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คํานํา 
 

คูมือเลมนี้จัดทําขึ้น โดยมีความมุงหมายใหผูท่ีจะเปนนายทหารพลาธิการสายบริการและสหโภชน
สามารถนําหลักวิชาของภาคเอกชน ซ่ึงมีการแขงขันทางธุรกิจเขามาใชกับอาคารพัก รับรองของ ทร. ท้ังนี้ในทาง
ธุรกิจเอกชนนั้น ยอมมีการแขงขันกันบริการลูกคา หากทําใหกําลังพลสายบริการและโภชน มีทักษะท่ีจะนํา
ความรูนี้ไปใชกับการจัดอาคารพักรับรองของ ทร. ก็จะเปนการพัฒนาองคบุคคลใหไปปฏิบัติงานไดอยางมี    
ประสิทธิภาพ และในขณะเดียวกันเนื้อหาของหนังสือเลมนี้ไดนําหลกัการจัดท่ีพักนายทหารสัญญาบัตรโสดของ
สหรัฐ ฯ ซ่ึงสามารถนํามาประยุกตใชใน ทร. และศึกษาควบคูกันไปดวย ดังนั้น หากผูศึกษารูจักนําวิชาการ    
เหลานี้มาปรับปรุงและพัฒนาใหเขากับลักษณะงานของอาคารพกัรับรองใน ทร. แลว จะเกิดประโยชนกับ ทร. 
เปนอยางยิ่ง 

อนึ่ง ศัพทเฉพาะภาษาอังกฤษบางคําเปนท่ีนิยมใชแพรหลาย ในธุรกิจโรงแรมไมสามารถจะเลี่ยงไป
ใชเปนอยางอื่นได จึงตองเรียกทับศัพท ผูศึกษาตองพยายามจดจํา และหากไมสันทัดในภาษาอังกฤษก็ขอให
สอบถามจากผูรูตอไปดวย 
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สารบัญ 
 

หมวดท่ี ๑ ธุรกิจโรงแรม 
                                                                                                                                  หนา 

บทท่ี ๑  โรงแรมและประเภทของโรงแรม  
 - งานโรงแรม ๑ 
 - การแบงประเภทโรงแรม ๑ 
 - ระดับมาตรฐานของโรงแรมและการให “ดาว” ๖ 
 - จํานวนพนักงานของโรงแรม ๙ 
 บทท่ี ๒ การจัดองคกรของโรงแรม 
 - การจัดรูปองคกรของโรงแรมขนาดเลก็ ๑๑ 
 - การจัดรูปองคกรของโรงแรมขนาดใหญ ๑๒ 
 - เจาของโรงแรมหรือบริษัทเจาของโรงแรม ๑๓ 
 - ผูจัดการใหญ ๑๓ 
 - ฝายตอนรบั ๑๓ 
 - ฝายบัญชี ๑๔ 
 - ฝายแมบาน ๑๕  
 - ฝายอาหารและเครื่องดื่ม ๑๖ 
 - ฝายชาง ๑๗ 
 - แผนกโทรศัพท ๑๗ 
 - แผนกรักษาความปลอดภัย ๑๘ 
 - แผนกขาย ๑๘ 
 - แผนกบุคคล ๑๘ 
 - แผนกจัดซ้ือ ๑๘ 
 - แผนกซักรีด ๑๘ 
 - แผนกควบคุมตนทุน ๒๒ 
 - แผนกสจวต ๒๒ 
บทท่ี ๓  ลักษณะพิเศษของงานโรงแรม 
 - ลักษณะของงานโรงแรม ๒๓ 
 - เวลาทํางานของโรงแรม ๒๓ 
 - ความกดดันในการทํางาน ๒๔ 
 - การส่ือความระหวางองคกร ๒๔ 
 



 
 - การทํางานกับคนหลายคนหลายจําพวก ๒๕ 
 - เตรียมพรอมกับสถานการณท่ีไมคาดคิด ๒๖ 
 - ความสุภาพออนนอม ๒๖ 
 - ผลตอบแทน ๒๖ 
 - บรรยากาศของการทํางานในโรงแรม ๒๘ 
บทท่ี ๔  งานแมบาน 
 - ความสําคัญของงานแมบาน ๒๙ 
 - การวางแผนงานของแมบาน ๒๙ 
 - ตัวอยางงานของหัวหนาแมบาน ๓๐ 
 - การปฏิบัติงานประจําวันของแมบาน ๓๑ 
 - หนาท่ีของแมบานประจําชั้น ๓๑ 
 - จุดมุงหมายของงานดานการทําความสะอาด ๓๓ 
 - การทําความสะอาดบริเวณสาธารณะ ๓๕ 
 - การทําความสะอาดหองพัก ๓๗ 
 - ศิลปการตกแตงและการบํารุงรักษา ๔๒ 
 - การตรวจความเรียบรอยในหองพัก ๔๔ 
บทท่ี ๕ การแกปญหาเก่ียวกับแขก 
 - สถานการณท่ี ๑ แขกบนวาหองพักมีเสียงดังหนวกหู ๔๘ 
 - สถานการณท่ี ๒ แขกจําเปนตองพักเกินกําหนดท่ีจองไว ๔๘ 
 - สถานการณท่ี ๓ แขกจองหอง ๒ หองท่ีอยูติดกันแตไดหองคนละชั้น ๔๙ 
 - สถานการณท่ี ๔ มีผูตองการโทรศัพทถึงแขกพักหองแตติดตอไมได ๔๙ 
 - สถานการณท่ี ๕ แขกไมสบายตองการหมอ ๕๐  
 - สถานการณท่ี ๖ แขกตองการเบิกเงินแตธนาคารปดทําการ ๕๐  
 - สถานการณท่ี ๗ แขกเขามาพักแตโรงแรมไมมีขอมูลการจองหอง ๕๑ 
 - สถานการณท่ี ๘ แขกไมพอใจท่ีพนักงานปดแอรในหอง ๕๑ 
 - สถานการณท่ี ๙ แขกพา “ผูหญิง” เขามาพักดวย ๕๒ 
 - สถานการณท่ี ๑๐ ปญหาเกี่ยวกับของในตูเย็นภายในหองพัก ๕๓ 
 - สถานการณท่ี ๑๑ ปญหาเกี่ยวกับบิล ๕๓ 
 - สถานการณท่ี ๑๒ ปญหาเกี่ยวกับอาหาร ๕๔ 
 - สถานการณท่ี ๑๓ แขกไดรับของไมตรงกับท่ีส่ัง ๕๔ 
 - สถานการณท่ี ๑๔ แขกตําหนิความไมเรียบรอยของหองพัก ๕๔ 
  - สถานการณท่ี ๑๕ แขกจองหองไว แตหองเต็มเพาะมาชา ๕๕ 



 
บทท่ี ๖ การรักษาความปลอดภัยในโรงแรม 
 - ปญหาท่ีเกิดจากลูกคาหรือบุคคลภายนอก ๕๗ 
 - ปญหาท่ีเกิดจากพนักงาน ๕๙ 
 - ฝายรักษาความปลอดภัย ๖๐  
 - ขโมยมืออาชีพ ๖๒ 
 - ปญหากุญแจหอง ๖๓ 
 - การปองกันอัคคีภัย ๖๔ 
บทท่ี ๗  บุคลิกภาพและลักษณะนิสัยท่ีดีของพนักงานโรงแรม 
 - คําจํากัดความ ๖๕ 

- สวนประกอบของบุคลิกภาพ ๖๕ 
- บุคลิกภาพของพนกังานท่ีด ี ๖๕ 
- นิสัยการทํางานท่ีดีของพนักงานโรงแรม ๖๖ 
- คุณลักษณะอันเปนรากฐานของพนกังานโรงแรม ๖๖ 
- ลักษณะผิดพลาดบกพรองตาง ๆ ๖๗ 
- วินัยของพนักงานโรงแรม ๖๘ 

บทท่ี ๘ การทําใหลูกคาพึงพอใจ 
 - ตองการการตอนรับท่ีอบอุน ๖๙ 
 - ตองการรูสึกวาเขามิไดถูกละเลย ๖๙ 
 - ตองการรูสึกวาเขาเปนคนสําคัญกวาคนอืน่ ๆ  ๖๙ 
 - ความสําคัญของรูปลักษณะและบุคลิกภาพท่ีมีผลตอการปฏิบัติงาน ๖๙ 
 - ส่ิงท่ีพนักงานเสิรฟพึงจําไวเสมอ ๗๐ 
 - การจัดท่ีนั่งใหลูกคา ๗๐ 
 - ลูกคาท่ีมีลักษณะพิเศษ ๗๑ 
 
หมวดท่ี ๒ อาคารพักรับรองของ ทร. 
 
บทท่ี ๙ การจัดท่ีพักนายทหารสัญญาบัตรโสด 
 - กลาวท่ัวไป ๗๔ 
 - ความมุงหมาย ๗๔ 
 - ขอบเขต ๗๔ 
 - ผังการจัด ๗๕ 
 - หนาท่ี ๗๕ 
 



 
 - ท่ีทําการเรือนพัก ๗๖ 
 - เจาหนาท่ีการเงิน ๗๘ 
 - หองอาหารและบาร ๗๙ 
 - ตอนบริการ ๘๑ 
 - สถานท่ีท่ีควรจัดใหมีขึ้นในอาคารพักนายทหารสัญญาบัตรโสด ๘๓ 
 - ส่ิงอํานวยความสะดวก ๘๔ 
 - แผนประกาศขอความ ๘๖ 
บทท่ี ๑๐ ขอปฏิบัติของเจาหนาท่ีจัดการท่ีพัก 
 - หนาท่ีของเจาหนาท่ีจัดท่ีพัก ๘๘ 
 - วิธีปฏิบัติเม่ือมีผูขอท่ีพัก ๘๙ 
 - การประสานงานกับเจาหนาท่ีตาง ๆ ๙๓ 
 - การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีประชาสัมพันธ ๙๔ 
 - การปฏิบัติงานเกี่ยวกับผูท่ีเขามาพัก ๙๕ 
 - ขอปฏิบัติสําหรับพนักงานอาคารพักรับรองของ ทร. ๙๖ 
บรรณานุกรม ๑๐๔  
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บทท่ี ๑ 
โรงแรมและประเภทของโรงแรม 

๑. งานโรงแรม 

ปจจุบันการติดตอส่ือสารสะดวกและกระทําไดรวดเร็วขึ้น การเดินทางก็สะดวกและมีหลายวิธี คือ 
โดยรถ เรือ รถไฟ และเครื่องบิน ซ่ึงขนสงผูคนท่ีเดินทางไปมาระหวางประเทศท่ัวโลก ไมวาจะไปดวยเรื่อง
สวนตัวหรือธุรกิจ ในกรณีของประเทศไทย เกือบทุกเท่ียวบินท่ีออกจากสนามบินดอนเมือง จะตองมีผูโดยสาร
คนไทยรวมอยูดวยเสมอ ผูคนท่ีเดินทางไป ๆ มา ๆ เหลานี้ ลวนแตตองใชบริการดานอาหาร ท่ีพัก และการ
บริการท่ีเกี่ยวของอื่น ๆ ดวยกันท้ังส้ิน 

ผูประกอบกิจการดานท่ีพักและอาหารจะศึกษาวิเคราะหแนวโนมความเปลี่ยนแปลง และการพัฒนา
ใหม ๆ ในวงการเพื่อใหบริการของตนมีมาตรฐานสูง มีประสิทธิภาพและราคาไมแพง หลักสําคัญอยางยิ่ง คือ
ตองทําใหโรงแรมและรานอาหารของตนสะดวกสบาย นาเขา นาอยู โดยท่ียังรักษาธรรมเนียมการปฏิบัติของ  
โรงแรมท่ีสืบทอดมานาน 

กฎหมายเกี่ยวกับโรงแรมของประเทศอังกฤษไดใหคําจํากัดความของคําวา “โรงแรม” หรือ 
HOTEL วาเปน “ท่ีซ่ึงใหบริการดานอาหารเครื่องดื่มและท่ีพักหลับนอนแกผูเดินทางท่ีตองการ มีเงินและเต็มใจ
ท่ีจะจายเงินคาบริการและส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ท่ีจัดให” เพราะฉะนั้น ตามกฎหมายของอังกฤษโรงแรม
จะตองมีการบริการท้ังดานอาหาร เครื่องดื่ม และท่ีพักใหแกแขก โดยจะตองรับผิดชอบตอทรัพยสินของแขก
ท่ีมาพัก ตองปฏิบัติใหถูกตองกับขอบังคับเรื่องสาธารณสุขและมาตรการดานความปลอดภัยตลอดจนตองมี
มาตรฐานดานความสะอาดและสุขภาพอนามัยดวย 

สวนกฎหมายของไทยคอนขางจะแตกตางกัน ตามพระราชบัญญัติโรงแรม พุทธศักราช ๒๔๗๘ ซ่ึง
ยังใชอยูในปจจุบัน ไดใหคาํจํากัดความของคําวา “โรงแรม” ในมาตรา ๓ วา “โรงแรม หมายความวาบรรดา
สถานท่ีทุกชนิดท่ีจัดตั้งขึ้นเพื่อรับสินจางสําหรับคนเดินทาง หรือบุคคลท่ีประสงคจะหาท่ีอยูหรือท่ีพักชั่วคราว 

ในระยะ ๑๐-๒๐ ปท่ีผานมา กิจการโรงแรมและหองอาหารมีอัตราการเติบโตสูงมากและขยายอยาง
รวดเร็ว ไมใชเฉพาะในประเทศไทย แตเปนปรากฏการณท่ัวโลก ทําใหมีความตองการคนทํางานท่ีไดรับการ
อบรมและผานงานมาเปนจํานวนมากและสมํ่าเสมอ คนท่ีมีลักษณะเหมาะสมกับงานโรงแรมจึงมี   โอกาสมาก
ในดานงาน ในประเทศอังกฤษประเทศเดียว มีคนท่ีทํางานในกิจการโรงแรมและรานอาหารรวมกันแลวเกินกวา 
๑ ลานคน ในเมืองไทยเองเชื่อวาผูท่ีทํางานดานโรงแรมและรานอาหารในปจจุบัน มีจํานวนหลายแสนคนและใน
หลายประเทศ เชน สเปน โปรตุเกส ฯลฯ การทองเท่ียวไดกลายเปนสินคาสําคัญท่ีทํารายไดใหแกประเทศใน
อันดับตน ๆ ไปแลว 

๒. การแบงประเภทโรงแรม 
คําวา “โรงแรม” หากกลาวโดยความหมายอยางกวาง คือ ในลักษณะของท่ีพักท่ีเปดใหคนเขาไปเชา

พักเปนการชั่วคราวแลวมีอยูหลายประเภทดวยกัน ตั้งแตแบบเกสทเฮาส (Guest-House)โรงแรมขนาดเล็กขนาด



กลาง ขนาดใหญ โรงแรมสําหรับผูเดินทางโดยรถยนต(Motel) และโรงแรม ประจําทาอากาศยาน (Airport 
Hotel)  เปนตน 

ประเภทของแขกทําใหลักษณะและบรรยากาศของแตละโรงแรมแตกตางกันออกไป เชนบาง      
โรงแรมอาจจะมีลักษณะคลายบานพัก เพราะมีแขกจํานวนมากใชเปนท่ีพักอาศัยเหมือนกัน ในขณะท่ีบาง       
โรงแรมอาจจะดูเปนโรงแรมสําหรับนักธุรกิจเพราะมีแขกนักธุรกิจมาใชบริการตลอดเวลา ถาเปนโรงแรมแบบ         
รีสอรท (Resort Hotel) โดยปกติแขกจะเปนนักทองเท่ียว และมาพักเฉพาะในฤดูทองเท่ียว แตทุกวันนี้หลายแหง
ไดจัดใหมีบริการดานการประชุมสัมมนาหรือแมแตงานแสดงสินคา เพื่อเปนการเพิ่มรายได นอกจากนี้ หากเปน
โรงแรมขนาดใหญลูกคาก็มักจะเปนชาวตางประเทศท้ังท่ีเดินทางมาทองเท่ียว และ/หรือติดตอธุรกิจ 

วิธีแบงกลุมแบบกวาง ๆ คือ จะแบงกลุมโรงแรมตามขนาด กลุมเปาหมายในเชิงการตลาด ระดับ
มาตรฐานของบริการ และลักษณะการบริหารท่ีดําเนินการโดยเจาของหรือโดยเครือขายโรงแรมโปรดสังเกตวา
โรงแรมหนึ่ง ๆ อาจจัดอยูในกลุมโรงแรมมากกวา ๑ กลุมได 

ก. การแบงกลุมโรงแรมตามขนาด 
ขนาดหรือจํานวนหองพักท่ีโรงแรมมีอยูเปนวิธีจัดกลุมหรือแยกประเภทโรงแรมไดงาย ๆ วิธี

หนึ่งโดยท่ัวไปนิยมจัดกลุมโรงแรมออกเปน ๔ กลุม ตามจํานวนหองพักท่ีมีมากนอยกวากันดังนี้ .- 
- ต่ํากวา ๑๕๐ หอง 
- ๑๕๐ – ๒๙๙ หอง 
- ๓๐๐ – ๖๐๐ หอง 
- มากกวา ๖๐๐ หอง 

การแบงกลุมโรงแรมตามจํานวนหองพักนี้ชวยใหสามารถเปรียบเทียบผลการดาํเนินงาน 
ในดานตาง ๆ ระหวางโรงแรมท่ีมีขนาดใกลเคียงกันไดงานขึ้น 

ข. การแบงกลุมโรงแรมตามกลุมเปาหมายในเชิงการตลาด 
โรงแรมสมัยใหมจะตองหาทางกําหนดกลุมเปาหมายในเชิงการตลาด (Target Markets) หรือ    

กลาวอีกนัยหนึ่งก็คือจะตองกําหนดวา จะขายใหแกแขกประเภทใดหรือมาจากท่ีไหน ซ่ึงจําเปนตองอาศัยการ
วิจัยตลอดจนใชเครื่องมือและกลยุทธทางดานการตลาดเขามาชวยเสียกอน แลวจึงพยายามเจาะกลุมเปาหมายนั้น 
 แนวโนมในระยะหลังนี้ โรงแรมจะกําหนดหรือเจาะกลุมยอยตลาดท่ีอยูภายในกลุมเปาหมายขนาด
ใหญมากขึ้น และพยายามปรับบริการของตนใหเหมาะกับกลุมเปาหมายยอยนั้น ตัวอยาง เชน หากกลุมเปาหมาย
ใหญเปนแขกจากยุโรป ก็อาจจะเจาะกลุมยอยของตลาดยุโรป เชน ประเทศกรีซ หรือรัสเซีย เปนตน และพยายาม
ปรับบริการตาง ๆ ใหเหมาะกับแขกท่ีมาจากประเทศเหลานั้น ซ่ึงมีความตองการบริการท่ีแตกตางจากประเทศ
อื่น ๆ ในยุโรป การแบงตลาดออกเปนสวนยอย ๆ นี้ ในภาษาอังกฤษเรียกวา Market Segmentation ซ่ึงในกิจการ
อื่น ๆ ก็มีการดําเนินการในทํานองเดียวกัน เชน ในกรณีของแชมพูสระผม ก็มีการแบงสวนของตลาดใหญของ
แชมพูออกเปน แชมพูผสมครีมนวดแชมพูปรับสภาพเสนผม แชมพูขจัดรังแค เปนตน 
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 โรงแรมสวนใหญจะไมกําหนดกลุมเปาหมายเพียงกลุมเดียว หากแตมองไวหลายกลุม ในการ
กําหนดกลุมโรงแรม จึงใชวิธีดูจากกลุมเปาหมายหลักเปนเกณฑ 
 การแบงประเภทของโรงแรมตามกลุมเปาหมายในเชิงการตลาดดังกลาวจะสามารถแบงอยางกวาง 
ๆ ไดดังนี้ .- 
 ๒.๑ โรงแรมประเภทธุรกิจ (Commercial Hotels) 
  โรงแรมประเภทธุรกิจโดยท่ัวไปจะตั้งอยูในตัวเมืองหรือเขตท่ีมีรานคา/บริษัทธุรกิจตั้งอยู
หนาแนน ซ่ึงเปนบริเวณท่ีสะดวกตอการติดตองานของแขกซ่ึงเปนนักธุรกิจเปนหลัง อยางไรก็ดีนักทองเท่ียว
ท่ีมาเปนกรุป นักทองเท่ียวท่ัวไป และกลุมประชุมสัมมนาก็ชอบโรงแรมประเภทนี้ดวยเหมือนกัน ในสมัยกอน      
โรงแรมประเภทธุรกิจนี้ถือวาเปนโรงแรมประเภทพักชั่วคราว เพราะระยะเวลาพักของแขกส้ันกวาในโรงแรม
ประเภทอื่น 
  ในโรงแรมประเภทธุรกิจ การบริการแขก สวนใหญจะมีหนังสือพิมพใหฟรี เสิรฟกาแฟตอน
เชา โทรศัพท โทรทัศนระบบเคเบ้ิลทีวี วีดีโอ บริการใหเชารถ บริการรับ-สง ท่ีสนามบิน ค็อพฟช็อป หองอาหาร
กึ่งทางการ และค็อกเทลเลานจ นอกจากนี้สวนใหญจะมีหองประชุม หองพักแบบหองชุดและบริการจัดเลี้ยง 
บางโรงแรมอาจมีศูนยสุขภาพ หองอาบน้ําแบบเซานา ฯลฯ 
 ๒.๒ โรงแรมประจําทาอากาศยาน (Airport Hotels) 
  ตั้งอยูใกลกับทาอากาศยาน โดยเฉพาะทาอากาศยานนานาชาติ ลูกคาสวนใหญจะเปนนักธุรกิจ
ผูโดยสารเครื่องบินท่ีจําเปนตองพักคางคืนเนื่องจากเท่ียวบินไดรับการยกเลิกหรือเครื่องมีปญหาติดขัดตองเลื่อน
กําหนดออกไป หรือจําเปนตองพักรอเพื่อตอเท่ียวบินอื่น ตลอดจนเจาหนาท่ีสายการบินตาง ๆ โรงแรมประเภท
นี้จะมีรถบริการระหวางสนามบินกับโรงแรม และสวนใหญจะมีหองประชุมเพื่อบริการแกแขกท่ีเดินทางมา
ประชุมแตไมตองการเสียเวลาในการเดินทางเขาเมือง ซ่ึงจะประหยัดท้ังคาใชจายและเวลา 
 ๒.๓ โรงแรมประเภทหองชุด (Suite Hotels) 
  เปนโรงแรมประเภทท่ีไดรับการพัฒนาขึ้นมาลาสุดและกําลังไดรับความนิยมอยางมากโรงแรม
ประเภทนี้จะมีหองพักเปนหองชุดลวน ๆ คือ จะมีหองรับแขกแยกออกจากหองนอน บางแหงก็อาจจะมีหองครัว
เล็ก ๆ มีตูเย็นและเครื่องดื่มตาง ๆ จัดใหพรอมอยูภายในหองพัก ดังนั้น เนื้อท่ีใชสอยสําหรับภายในหองพักแขก
จึงมีมากขึ้น ทําใหมีเนื้อท่ีสาธารณะภายในโรงแรมนอยลงอยางปกติ 
  โรงแรมประเภทนี้ไดรบัความนิยมจากแขกหลายกลุม กลุมหนึ่งคือพวกท่ีกําลังเปลี่ยนท่ีอยูซ่ึง
ใชโรงแรมเปนท่ีพักชั่วคราว สวนกลุมคนท่ีตองเดินทางบอย ๆ ก็ชอบโรงแรมประเภทนี้เพราะใหความรูสึก
เหมือนอยูบาน พวกท่ีมาพักผอนก็ชอบเพราะเห็นวามีความเปนสวนตัวและสะดวกดี ซ่ึงเขาจะใหเปนท่ีทํางาน
หรือรับแขกได บางโรงแรมถึงกับใหบริการดานอาหารเชาหรือเครื่องดื่มฟรีในการเลี้ยงรับรองแขก ซ่ึงการท่ีไดมี
โอกาศพบปะผูคนบางก็เปนส่ิงจําเปนสําหรับแขกท่ีพักอยูนาน ๆ 
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 ๒.๔ โรงแรมประเภทพักอาศัย (Residential Hotels) 
  ไดแกโรงแรมประเภทท่ีใหเชาพักชวงยาวแกแขกท่ีสวนใหญมาพักคนเดียว โดยมีบริการตาง ๆ 
ท่ีคอนขางจํากัดกวาโรงแรมท่ัว ๆ ไป โรงแรมประเภทนี้สวนใหญจะตั้งอยูในประเทศสหรัฐอเมริกาแตในระยะ
หลังนี้ไดรับความนิยมลดลง เนื่องจากมีท่ีพักประเภทคอนโดมิเนียมและโรงแรมแบบหองชุดเขามาแทนท่ี 
  หองพักของโรงแรมประเภทนี้จะมีลักษณะใกลเคียงกับโรงแรมประเภท Suite hotels มาก
ทีเดียวในทางปฏิบัติ โรงแรมประเภทนี้ยินดีรับแขกท่ีพกัชวงส้ันดวยเชนกัน 
 ๒.๕ โรงแรมเพื่อการพักผอน (Resort Hotels) 
    บุคคลท่ีตองการไปพักผอน หรือใชเวลาชวงวันหยุดพักผอนประจําป จะเลือกไปพักท่ีโรงแรม
ประเภท (Resort Hotels) ซ่ึงตั้งอยูใกลภูเขา บนเกาะใดเกาะหนึ่ง หรือเปนทําเล ซ่ึงอยูหางไกลจากชุมชน และมี
ทิวทัศนสวยงาม บริการตาง ๆ ของโรงแรมจะเนนกิจกรรมดานบันเทิงมากเปนพิเศษ เชน จัดใหมีงานเตนรํา เลน
กอลฟ เทนนิส ขี่มา เดินปา สกี และการวายน้ํา โดยเนนใหมีบรรยากาศแบบสบาย ๆ  และใหแขกเกิดติดใจกับ
กิจกรรมท่ีสุกสนานตาง ๆ เพื่อจะไดกลับมาพักอีกรวมถึงแนะนําคนอื่นใหมาพักดวยแบบ “ปากตอปาก” 
 ๒.๖ โรงแรมประเภทใหท่ีพักกับอาหารเชา (Bed and Breakfast Hotels) 
    บางทีก็เรียกยอ ๆ วา (B & B)  ประเภทนี้ไดแกบานหรืออาคารขนาดเล็กท่ีมีไมกี่หองนํามา
ดัดแปลงเปนท่ีพักคางคืนของผูเดินทาง  เจาของสถานท่ีจะพักอยูในโรงแรมนั้นเอง  และเปนผูจัดการดานอาหาร
เชาใหแกแขกดวยตนเอง อาหารม้ืออื่นสวนมากจะไมคอยใหการบริการ ดวยการบริการแบบงาย ๆ เชนนี้ ราคา       
คาหองจึงคอนขางจะถูกกวาโรงแรมท่ัวไป แขกสวนหนึ่งก็ชอบเพราะวามีความเปนกันเองดี 
 ๒.๗ โรงแรมประเภทแบงเวลาและประเภทคอนโดมิเนียม (Time – Share and condominium 
Hotels) 
    โรงแรมประเภทท่ีกําลังขยายตัวไดแกโรงแรมแบบแบงเวลา (Time-Share hotel)  ซ่ึงมีลักษณะ
เปนการซ้ือความเปนเจาของหองพักเปนระยะเวลาหนึ่ง ซ่ึงปกติจะเปน ๑ หรือ ๒ สัปดาหตอป ในชวงเวลา
ดังกลาว คนท่ีเปนเจาของจะมีสิทธิครอบครองหองพักของตน ซ่ึงสวนใหญก็จะเปนหองพักในคอนโดมิเนียม 
เจาของหองอาจจะนําหองพักของตนไปใหเชาก็ไดผานบริษัทท่ีบริหารโรงแรมนั้น โดยวิธีการบริการตาง ๆ 
เหมือนโรงแรมท่ัวไป ทําใหแขกไมทราบวาตนพักอยูนั้นเปนโรงแรมประเภท Time-Share โรงแรมประเภทนี้จะ
เปนท่ีนิยมมากเปนพิเศษในกรณีท่ีตั้งอยูในทองท่ีหางไกล ซ่ึงเจาของหองอาจจะไปพักเพียงปละ ๒-๓ สัปดาห
เทานั้น จึงคุมกวาท่ีจะซ้ือไวเปนเจาของคนเดียว 
  โรงแรมแบบคอนโดมิเนียมก็คลายคลงึกับประเภทแบงเวลา จะตางกันก็ตรงสภาพความเปน
เจาของหอง คือ แบบคอนโดมิเนียมแตละหองจะมีเจาของคนเดียว ในขณะท่ีแบบแบงเวลาจะมีเจาของหลายคน 
คอนโดมิเนียมเจาของหองสามารถบอกผูบริหารอาคารวาตนเองจะมาพักวันไหนบางและวันท่ีเหลือนอกนั้นก็ให
บุคคลอื่นเชา 
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 ๒.๘ โรงแรมกาสิโน (Casino Hotels) 
  โรงแรมท่ีมีบริการดานการพนันจัดอยูในกลุมโรงแรมกาสิโน แมวาหองพักและหองอาหารของ
โรงแรมประเภทนี้คอนขางหรูหรา แตก็เปนหนวยงานท่ียังเปนรองกิจการดานการพนัน 
  โรงแรมกาสิโนดึงแขกมาพักไดดวยเรื่องการพนันและการบันเทิง สวนใหญจะมีหองอาหาร
พิเศษตางๆ และการแสดงฟลอโชวชั้นดี และบางแหงอาจจัดเท่ียวบินเหมาลําใหแขกท่ีประสงคจะไปเลนการ
พนันกิจการดานการพนันของโรงแรมบางแหงเปดวันละ ๒๔ ชั่วโมงและปละ ๓๖๕ วัน โดยไมมีวันหยุดซ่ึง
ยอมมีผลตอการดําเนินงานของโรงแรมท้ังฝายหองพักและฝายอาคารเครื่องดื่มดวย โรงแรมกาสิโนบางแหง
ใหญโตมากขนาดมีหองพักถึง ๔,๐๐๐ หอง โดยอยูในอาคารหลังเดียวกัน 
 ๒.๙ ศูนยการประชุม (Conference Centers) 
  ธุรกิจของศูนยการประชุมมุงท่ีการจัดประชุมกลุมใหญ ๆ สวนมากก็จะมีบริการดานท่ีพักดวย
และมีส่ิงอํานวยความสะดวกตาง  ๆ  ท่ีจําเปนตองใชในการประชุม เชน  บริการทางวิชาการอุปกรณ
โสตทัศนูปกรณท่ีมีคุณภาพสูง ศูนยบริหารธุรกิจ เกาอี้ชนิดท่ีนั่งสบาย ฯลฯ 
  ศูนยการประชุมมักจะตั้งอยูนอกตัวเมืองมีบริการดานความบันเทิง และการพักผอนตาง ๆ เชน 
มีสนามกอลฟ สระวายน้ําท้ังแบบในรมและกลางแจง ศูนยสุขภาพ หองอาบน้ําแร ท่ีว่ิงออกกําลังกาย ฯลฯ 
สําหรับคาบริการก็มักจะคิดราคาแบบเหมารวมทุกอยาง ซ่ึงไดแก คาหอง คาอาหาร คาใชหองประชุม คาเชา
อุปกรณตาง ๆ และบริการท่ีเกี่ยวเนื่องอื่น ๆ แตส่ิงอํานวยความสะดวกสําหรับแขกจะมีไมมากอยางโรงแรม
เพราะจะมุงสนองความตองการของผูจัดประชุมมากกวาผูเขาประชุม 
 ๒.๑๐ โรงแรมเพื่อการประชุม (Convention Hotels) 
  โรงแรมเพื่อการประชุมเปนโรงแรมประเภทหนึ่งท่ีกําลังเติบโต โดยปกติโรงแรมประเภทนี้จะ
มีขนาดใหญกวาโรงแรมท่ัวไปมาก คืออาจจะมีจํานวนหองพักถึง ๒,๐๐๐ หองก็ได เพื่อใหบริการอยางเพียงพอ
สําหรับการประชุมขนาดใหญท่ีมีผูเขารวมประชุมจํานวนมาก 
  ตามปกติ โรงแรมประเภทนี้จะมีหองนิทรรศการ หองจัดเลี้ยงขนาดใหญ (Bailrooms) และหอง
ประชุมขนาดกลางและเล็กอีกจํานวนมาก มีบริการหองอาหารแบบตาง ๆ ท้ังบริการตนเอง และแบบมีคนมา
บริการถึงโตะ ลูกคาสวนใหญไดแกนักธุรกิจ ดังนั้นจึงมีบริการอํานวยความสะดวกแกนักธุรกิจในดานตาง ๆ 
ดวย เชน การประชุมทางโทรศัพท บริการดานเลขานุการ การแปลเอกสารและเครื่องสง โทรสาร 
  โดยท่ัวไปลูกคาท่ีมาประชุมจะเปนสมาคม สโมสร และบริษัทตาง ๆ ท่ีจัดประชุมเจาหนาท่ี
หรือเรื่องท่ีเกี่ยวของกับหลายจังหวัด ระดับภาค ระดับประเทศ หรือระดับนานาชาติ การวางแผนหรือการจอง
บริการของโรงแรมประเภทนี้จะตองกระทําลวงหนาเปนป ถายิ่งเปนงานประชุมท่ีมีขนาดใหญมากยิ่งตองจอง
ลวงหนามาก บางครั้งเปนเวลาหลายปทีเดียว 
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  ในบางกรณี โรงแรมอาจไมมีส่ิงอํานวยความสะดวกครบถวนตามท่ีแขกตองการ จึงตอง
ประสานความรวมมือกับศูนยการประชุม โดยเฉพาะในเรื่องสถานท่ีจัดนิทรรศการศูนยการประชุมจะตอง
ประสานกับโรงแรมท่ีตั้งอยูใกลเคียง เพื่อใหมีหองพักพอสําหรับแขกท่ีมาประชุม ในทางกลับกัน โรงแรมก็ชวย
ขายใหศูนยการประชุมดวยเพื่อตัวเองจะไดมีแขกมาพักมากขึ้น เปนลักษณะพึ่งพาอาศัยซ่ึงกันและกัน 
 ๒.๑๑ ท่ีพักประเภทอื่น ๆ 
  นอกจากโรงแรมประเภทตาง ๆ ดังท่ีกลาวมาขางตนแลว ในตางประเทศยังมีท่ีพักแบบ   อื่น ๆ 
อีกเชน สวนสาธารณะสําหรับจอดรถพักคางคืน (Vehicle parks) พื้นท่ีสําหรับตั้งแคมป (Camp Grounds) และ
สวนสาธารณะสําหรับจอดรถท่ีดัดแปลงเปนบาน (Mobile Home Parks) ซ่ึงลวนมีลักษณะคลายโรงแรมตรงท่ี
ใหเชาพื้นท่ีเพื่อพักคางคืน และมีสวนกระทบกระเทือนรายไดของโรงแรมแท ๆ ในละแวกใกลเคียงไมนอย 
เนื่องจากมีบรรยากาศดีเพราะอยูในสวยสาธารณะ อีกท้ังราคาก็ถูกกวามาก 
๓. ระดับมาตรฐานของโรงแรมและการให “ดาว” 
 ๓.๑ ระดับมาตรฐานของโรงแรม 
  วิธีจัดกลุมโรงแรมอีกแบบหนึ่ง คือ การแบงตามระดับมาตรฐานของบริการ ระดับมาตรฐาน
ของการบริการไดมาจากวัดผลประโยชนตาง ๆ ท่ีใหแกแขก เรื่องมาตรฐานของบริการนี้ไมเกี่ยวกับขนาดของ
โรงแรมหรือวาเปนโรงแรมประเภทไหน และในโรงแรมเดียวกันก็อาจจะมีระดับบริการหลายระดับก็ไดระดับ
มาตรฐานของบริการนั้นโดยท่ัวไปจะดูไดจากอัตราคาหองพักนั่นเอง 
  กอนอื่นตองเขาใจกอนวา กิจการโรงแรมนั้นไมไดขายสินคาท่ีจับตองไดอยางเชนเตียงท่ี
สะอาด หรืออาหารท่ีดีมีคุณประโยชนเทานั้น แตอันท่ีจริงส่ิงท่ีแขกจะจดจําและประทับใจไมรูลืมกลับเปน
บริการซ่ึงเปนส่ิงท่ีจับตองไมได บริการตาง ๆ เหลานี้ไมใชวัตถุ แตเปนการกระทํา วิธีปฏิบัตติอแขก ความสุภาพ
ออนนอม ความเอาใจใส ความมีน้ําใจชวยเหลือ และการเอาอกเอาใจ ตัวอยาง เชน อาหารท่ีเสิรฟในหองอาหาร
จะเปนส่ิงท่ีจับตองได แตเม่ือพูดถึงบริการของอาหารท่ีดีในโรงแรมจะหมายรวมถึงปจจัยแวดลอมอื่น ๆ ดวย 
ไดแก การตกแตงหองทัศนคติและการแสดงออกของพนักงาน ฯลฯ ซ่ึงลวนมีความสําคัญไมยิ่งหยอนไปกวา
อาหารเลย 
  ความยุงยากอยูท่ีวาเม่ือใหบริการไปแลว แขกหรือลูกคาไมมีอะไรท่ีจะนําไปแสดงใหคนอื่นดู
ไดเพราะบริการตาง ๆ นั้นไมใชวัตถุ จึงแตะตองไมได ชิมรสชาติไมได หรือทดลองดูวาใหญหรือเล็กก็ไมได
เชนกัน และก็เปนสินคาท่ี “คืนไมได” อีกตางหาก สวนใหญแลวเม่ือออกจากโรงแรมแขกก็จะเก็บไวแตความ
ทรงจํา แตโรงแรมหลายแหงก็พยายามจะสรางภาพลักษณของการบริการท่ีดี เพื่อใหเหมือนเครื่องหมายการคาท่ี
จับตองได แตการท่ีจะรักษาระดับมาตรฐานของบริการใหคงอยูตลอดและสมํ่าเสมอนั้นไมใชเรื่องงายนัก และ
ตองไดรับความรวมมืออยางดีจากพนักงานของโรงแรมทุกคน 
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 ๓.๒ การกําหนด “ดาว” ใหกับกลุมโรงแรม 
  ในประเทศอังกฤษ มีหนวยงานหลายแหงท่ีทําการจัดกลุมโรงแรมและรานอาหาร แลวกําหนด 
“ดาว” หรือเครื่องหมายรับรองคุณภาพ เพื่อเปนแนวทางสําหรับผูเดินทางหรือนักทองเท่ียว ไดเลือกใชบริการ
ตามแบบท่ีตนตองการ การจัดกลุมโรงแรมอยางในกรณี AA นั้น นอกจากจะบอกใหรูวาเปนโรงแรมกลุมไหน
แลว ยังถือไดวาเปนเครื่องหมายรับรองคุณภาพของโรงแรมแตละกลุมดวย 
  ๓.๒.๑ การจัดกลุมโดยวิธีใหดาว แตละกลุมมีลักษณะแตกตางกันดังนี ้
  กุลมดาวเดียว * หมายถึง โรงแรมซ่ึงมีขนาดเล็ก ท่ีมีส่ิงอํานวยความสะดวก

และเฟอรนิเจอรแบบงาย ๆ และพอใชได หองพักทุกหองมี
น้ํารอนและน้ําเย็น มีหองอาบน้ําและหองสวมพอเพียง (เปน
แบบท่ีแขกหลายหองใชรวมกัน) มีบริการดานอาหารและ
เครื่องดื่มสําหรับผูพักแตอาจไมบริการแกบุคคลภายนอก
โรงแรมกลุมนี้จะมีบรรยากาศเปนกันเอง  และสวนมาก
เจาของโรงแรมจะเปนผูดูแลบริหารงานเอง 

  กลุมสองดาว ** ไดแก โรงแรมท่ีมีมาตรฐานดานหองพักสูงกวากลุมดาว
เดียวมีหองพักท่ีมีหองอาบน้ําในตัวอยูบาง ในหองพักอาจมี
โทรศัพทและมีโทรทัศนใหดวย มีอาหารใหเลือกมากอยาง
กวา แตก็อาจไมใหบริการแกบุคคลภายนอกเชนเดียวกับ
กลุมดาวเดียว 

  กลุมสามดาว *** ไดแก โรงแรมท่ีตกแตงดี หองพักกวางขึ้นและมีส่ิงอํานวย
ความสะดวกตาง ๆ มากขึ้น สวนใหญจะมีหองน้ําในตัวโดย
มีอางอาบน้ําดวย มีบริการดานอาหารครบเครื่องขึ้น แตอาจ
ไมเปดจําหนายแกบุคคลภายนอก สําหรับม้ือเท่ียงและในวัน
สุดสัปดาห 

  กลุมส่ีดาว **** โดยท่ัวไปจะเปนโรงแรมขนาดใหญท่ีตกแตงดีเปนพิเศษ มี
มาตรฐานสูงในดานบริการและความสะดวกสบาย อาจมี
หองอาหารมากกวา ๑ หอง 

  กลุมหาดาว ***** โรงแรมขนาดใหญประเภทหรู ซ่ึงมีมาตรฐานสากล ระดับ
สูงสุดในทุกดาน ท้ังหองพัก อาหาร และส่ิงอํานวยความ
สะดวกตาง ๆ 
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  หากไมใชวิธีพิจารณาจากดาวหรือเพชรก็พอจะแบงมาตรฐานของโรงแรมอยางกวาง ๆ 
ออกเปน ๓ ระดับ คือ ระดับโลกหรือโรงแรมชั้น ๑ ระดับกลางหรือโรงแรมชั้น ๒ และระดับประหยัด หรือ 
โรงแรมชั้น ๓ สําหรับโรงแรมระดับโลกนั้น อนุโลมรวมประเภทหรู / ดีเยี่ยม ซ่ึงไดรับ ๕ เพชร หรือ ๕ ดาว กับ
ระดับ ๔ เพชร หรือ ๔ ดาว เขาดวยกัน 
 ๑) โรงแรมระดับโลก 
  หรือจะเรียกวาโรงแรมระดับหรูหราก็ได ลูกคาสวนใหญจะเปนนักธุรกิจระดับสูงสุด ดารา    
นักแสดง นักการเมืองระดับสูง และเศรษฐี หองอาหารในโรงแรมจะมีหลายหองและเปนแบบชั้นดี ราคาแพง 
บริการเยี่ยม สวนในหองพัก ส่ิงของเครื่องใชก็จะมีคุณภาพดีเปนพิเศษ เชน ผาเช็ดตัวชนิดเนื้อหนาและเปลี่ยนให
ใหมวันละ ๒ ครั้ง มีการเปดเตียงทุกคน มีนิตยสารและหนังสือพิมพมาสงใหอานทุกวัน 
  จุดท่ีโรงแรมระดับนี้จะเนนมาก คือ การดูแลเอาใจใสแขกเปนสวนตัว (Personal Attention) 
ดังนั้น อัตราสวนของจํานวนพนักงานตอแขกจะสูงกวาปกติ เพราะตองใหบริการพิเศษหลายอยางแกแขก อีกท้ัง
เพื่อใหสามารถสนองความตองการของแขกไดอยางรวดเร็วและท่ัวถึงดวย 
  บางโรงแรมจะกําหนดหองพักบางชั้นไวตางหากเพื่อใหบริการท่ีพิเศษกวาปกติ  เรียกวา 
Executive floor หรือ Tower Concept ซ่ึงจะมีหองพักท่ีใหญและหรูหรา มีบริการเครื่องดื่ม ผาเช็ดตัวสํารอง      
ผลไมและดอกไมสด มีหองนั่งเลน ซ่ึงแขกจะนั่งพัก อานหนังสือพิมพ รับแขก ประชุมยอยหรือรับประทาน
อาหารก็ได นอกจากนี้ก็อาจมีบริการดานเลขานุการให ลงทะเบียนเขาพักและเช็คเอ็าทแบบพิเศษดวย 
 ๒. โรงแรมระดับกลาง 
  โรงแรมท่ีมีบริการอยูในระดับกลางไดรับความนิยมสูงสุด แมจะไมหรูหรา แตก็ใหบริการส่ิง
อํานวยความสะดวกท่ีจําเปนจริง ๆ อยางพอเพียง แขกท่ีมาพักไดแกนักธุรกิจ ผูเดินทางท่ีมาเปนกลุมและผูท่ีมา
เปนครอบครัว อัตราคาหองพักจะต่ํากวาโรงแรมระดับโลก พวกท่ีวางแผนจัดประชุมสัมมนา จะชอบโรงแรม
ระดับนี้มาก 
 ๓. โรงแรมระดับประหยัด 
  โรงแรมแบบนี้กําลังไดรับความนิยมและเพิ่มจํานวนขึ้นมากโดยเฉพาะในสหรัฐ ฯ เพราะวา
หองพักสะอาด อยูสบาย แตไมแพง มีบริการส่ิงอํานวยความสะดวกขั้นพื้นฐานท่ีแขกตองการอยางเพียงพอคนท่ี
ชอบประหยัด จึงใชบริการโรงแรมระดับนี้ และคนท่ีมีงบประมาณจํากัดก็มีจํานวนมากเสียดวย ลูกคาไดแกผูท่ี
เดินทางมาเปนครอบครัว นักทองเท่ียวท่ีมากับทัวรทางรถยนต นักธุรกิจท่ีกําลังเดินทาง คนท่ีกําลังทองเท่ียว
ระหวางพักรอน คนท่ีเกษียณอายุ และกลุมประชุมสัมมนา 
  โรงแรมระดับนี้มักจะไมมีหองอาหารชนิดเต็มรูปแบบ แขกจะตองออกไปพึ่งรานอาหารท่ีอยู
ใกล ๆ กับโรงแรม แตสวนใหญมักจะมีอาหารเชาแบบงาย ๆ บริการใหฟรีซ่ึงแขกจะชอบมาก 
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  สําหรับในเมืองไทย ไมปรากฏวามีหนวยงานไหนจัดใหมีการให “ดาว” หรือวิธีอื่นใดท่ีบอกถึง
ระดับมาตรฐานหรือประเภทของโรงแรมตาง ๆ แตอยางใด แตก็นิยมพูดถึงระดับมาตรฐานของโรงแรมดวย
จํานวนดาวเชนกัน หากเปนการกําหนดดวยความรูสึกของผูพูดเอง ฉะนั้น จึงไมมีเกณฑท่ีคอนขางแนนอนหรือ
เชื่อถือได ท่ีพบเห็นไดบอยครั้ง คือ การท่ีเจาของโรงแรมออกมาใหสัมภาษณวาโรงแรมของตนเปนโรงแรม
ระดับ ๔ ดาวบาง ๕ ดาวบาง ซ่ึงลวนเปนการใหดาวตามความพอใจของตนโดยไมมีสถาบันท่ีนาเชื่อถือรับรอง 
  ๓.๒.๒ เครื่องหมายรับรองคุณภาพของโรงแรม 
   นอกจากการให “ดาว” ซ่ึงบอกถึงระดับบริการของโรงแรมแลว ยังมีเครื่องหมาย
รับรองคุณภาพในลักษณะคลาย “เชลลชวนชิม” อีกดวย คือ 
   หมายถึง โรงแรมซ่ึงมีลักษณะเขาเกณฑมาตรฐานสวนใหญ และอยูในขายท่ีแนะนําให
ไปพักได 

  หมายถึง เครื่องหมายท่ีใชกับโรงแรมในตางจังหวัด เพื่อแสดงวาเปนโรงแรมท่ีมี
บรรยากาศสบาย ๆ เปนกันเอง และใหการตอนรับแบบสวนตัว แตอาจมีส่ิงอํานวยความสะดวกแตกตางจาก
โรงแรมในเมืองท่ีอยูในกลุมดาวเทากัน โรงแรมประเภทนี้มักจะอยูแยกจากชุมชน แตไมจําเปนตองอยูในชนบท
เสมอไป 
๔. จํานวนพนักงานของโรงแรม 
 ปญหาท่ีเกิดขึ้นเปนประจําเกือบทุกโรงแรม คือ ผูทํางานไดแกหัวหนาแผนก ตลอดจนพนักงาน   
ชั้นผูนอยรูสึกและบนวามีคนทํางานไมเพียงพอ หรือมีคนนอยกวาท่ีควรเม่ือเปรียบเทียบกับปริมาณงานใน
ขณะท่ีผูบริหารกลับรูสึกในทางตรงกันขาม และเปนหัวขอท่ีถกเถียงกันไดตลอดโดยไมมีท่ีส้ินสุด 
 การกําหนดจํานวนพนักงานวาโรงแรมไหนควรมีพนักงานจํานวนกี่คนนั้น มีปจจัยเปนตัวกําหนด
หรือตัวแปรอยูมากมายดังตอไปนี้ .- 
 ๔.๑ ขนาดของโรงแรม 
  หมายความถึงจํานวนหองพัก จํานวนเตียง จํานวนและขนาดของหองอาคาร ฯลฯ โรงแรม
ขนาดใหญจะมีแนวโนมในการใชคนทํางานนอยลงเม่ือเทียบกับจํานวนแขก หรือกลาวอีกนัยหนึ่ง คือ จะมี
อัตราสวนจํานวนพนักงานตอจํานวนแขกต่ํากวาโรงแรมขนาดกลาง และในโรงแรมขนาดเล็กท่ีเจาของกิจการ
เปนผูบริหารเองก็มีอัตราต่ําเชนกัน แตกรณีหลังนี้เปนเพราะปกติเจาของโรงแรมและเครือญาติจะทํางานหนัก
กวาพนักงานท่ัวไปนั่นเอง ทําใหจางคนไดนอย 
 ๔.๒ ผูบริหาร 
 หากเจาของเปนผูบริหารเอง ก็จะจัดระบบการทํางานแบบงาย ๆ และตัดบริการบางอยางท่ีตน
เห็นวาไมจําเปนออก ทําใหไมตองจางคนมาก ในขณะท่ีโรงแรมท่ีมีเครือขายจะตองรักษามาตรฐานบางอยางไว 
จึงตองจางคนมากกวา 

ap 
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 ๔.๓ อายุและวิธีวางแบบ  (Layout) ของโรงแรม 
  โรงแรมท่ีมีอายุมากจําเปนตองมีการซอมบํารุงมาก ซ่ึงมีผลตอจํานวนคนทํางานท่ีตองมากตาม
ไปดวย นอกจากนี้ รูปแบบการวางตําแหนงหนวยตาง ๆ ก็มีผลตอประสิทธิภาพของการทํางานและจํานวน
พนักงานโดยตรง โรงแรมสมัยใหมท่ีสรางโดยมีจุดมุงหมายเพื่อดําเนินกิจการโรงแรมโดยเฉพาะจะมีการ
ออกแบบใหเกิดความสะดวกและประหยัดตอการดําเนินงานดวย จึงชวยประหยัดคนทํางานและเสียคาใชจาย
นอยกวาโรงแรมแบบเกา 
 ๔.๔ ประเภทและปริมาณของบริการตาง ๆ 
  จะมีผลโดยตรงตอจํานวนและประเภทของพนักงาน กลาวโดยท่ัวไป ถาโรงแรมมีหองอาหาร
หลายหองและมีบารอยูหลายจุด ตลอดจนบริการอื่น ๆ สําหรับแขกมากอยาง ก็มีความจําเปนตองมีพนักงานมาก
ขึ้นเปนเงาตามตัว 
 ๔.๕ วิธีการใหบริการ 
  มีผลตอจํานวนและความชํานาญของพนักงาน บริการของโรงแรมมีท้ังแบบท่ีตองการใหการ
ดูแลแกแขกเปนสวนตัว กับแบบท่ีบริการตนเอง ซ่ึงทําใหความจําเปนดานพนักงานมีมากนอยตางกันออกไป 
 ๔.๖ คุณภาพของพนักงาน 
  มีผลตอคุณภาพและประสิทธิภาพของงานและสงผลถึงจํานวนพนักงานดวย หมายความวาถามี
พนักงานท่ีชํานาญงานและมีความสามารถก็ไมตองใชหลายคน คุณภาพของพนักงานไดแกทัศนคติท่ีดีตอการ
ทํางานมีแรงจูงใจไดรับการฝกอบรมท่ีเหมาะสมและเพียงพอดวย 
 ๔.๗ การจัดองคกรหรือการจัดหนวยงาน 
  การจัดแบงงานและหนาท่ีความรับผิดชอบใหแกพนักงานแตละคนอยางเหมาะสม การใช
เครื่องมือเทคนิควิธี และขั้นตอนการทํางานท่ีประหยัดแรงงาน ลวนมีสวนชวยลดจํานวนพนักงานใหนอยลงใน
บางงาน ถาใหบริษัทภายนอกท่ีมีความเชี่ยวชาญเฉพาะมาดําเนินการแทนก็เปนการประหยัดจํานวนพนักงานได
ทางหนึ่ง 
 ๔.๘ ปริมาณงานท่ีแตกตางกัน 
  งานโรงแรมมีลักษณะพิเศษตรงท่ีปริมาณงานจะไมเทากันตลอดเวลา คือ มีมากนอยขึ้นลงใน
แตละวันและเดือน ซ่ึงทําใหความจําเปนดานพนักงานมีไมเทากันในแตละชวง ฉะนั้น หากสามารถใชวิธีจาง
พนักงานชั่วคราวมาเสริมในบางชวงท่ีมีความจําเปนตองใชคนมากเปนพิเศษ ก็จะชวยใหจํานวนพนักงานประจํา
ลดลงไปไดไมนอย 
  นอกจากนี้ ปจจัยสําคัญท่ีสุดประการหนึ่งก็คือ นโยบายของผูบริหาร ซ่ึงในบางกรณีอาจจะเปน
ลักษณะ “นโยบายอยูเหนือเหตุผล” ก็ได 
 

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



บทที่ ๒ 
การจัดองคกรของโรงแรม 

 การจัดองคกร หมายถึงการจัดแบงคนทํางานโดยกําหนดหนาท่ีและความรับผิดชอบใหทําเปน
แผนก ๆ ไป แตละงานจะสอดคลองรับกันในฐานะองคกรเดียวกัน ในการนี้จําเปนตองมีสายงานการบังคับ
บัญชาชัดเจนและ มีการส่ือความท่ีดีดวย ลักษณะการจัดองคกรจะเปนรูปใดนั้นยอมขึ้นกับโรงแรมแตละแหง วา
เปนโรงแรมประเภทไหน และมีขนาดใหญหรือเล็กแคไหนดวย สําหรับโรงแรมเล็ก ๆ การจัดองคกรจะเปน
ลักษณะแบบงาย ๆ โดยมีผูจัดการคนหนึ่งดูแลควบคุมงานทุกดาน การติดตอส่ือความจึงมักจะเปนแบบงาย ๆ 
เชนกัน และจะเปนการติดตอระหวางพนักงานกับผูจัดการโดยตรง และพนักงานก็สามารถติดตอประสานงาน
กับแผนกอื่น ๆ ได ซ่ึงจะมีการจัดองคกรโดยท่ัวไปดังนี้ 

ตัวอยางการจัดรูปองคกรของโรงแรมขนาดเล็ก 
 
 

  
  
   
 
 
   
  
   
 
 
 
 
 
 
 
 เม่ือเปนโรงแรมขนาดใหญจะมีการจัดองคกรท่ีกวางขวาง งานตาง ๆ จะตองแบงซอยออกเปน
หนวยงานยอย โดยมีหัวหนาดูแลในแตละหนวยงาน ในโรงแรมใหญ ๆ ปริมาณแตละอยางจะมีมากจนพนักงาน
ในแตละแผนกเชี่ยวชาญเฉพาะงานดานเดียว และงานแตละคนจะไมคอยมีโอกาสไปเกี่ยวของกับงานอื่น ๆ ของ
โรงแรมเหมือนอยางในกรณีของโรงแรมเล็ก ซ่ึงจะมีการจัดองคกรของโรงแรมขนาดใหญดังนี้ 
 
 

ผูจัดการ 
Manager 

สวนตอนรับ 
Reception office 

แมบาน 
House-Keeping 

บริหารอาหารนอกสถานท่ี 
Catering 

อาหารและเครื่องดื่ม 
Bars 

ซอมบํารุง 
Maintenance 
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ตัวอยางการจดัรูปองคกรของโรงแรมขนาดใหญ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- วิศวกรตาง  ๆ
- พนักงานดับเพลิง 
- พนักงานควบคุม 
   เครื่องทําความรอน 

- หน.พนักงานบริการ 
- กัปตัน 
- พนักงานบริการ 

- หน.พนักงานบริการ 
- กัปตัน 
- พนักงานตอนรับ 
- พนักงานบริการ 
- ผูชวยพนักงานบริการ 

- พอครัวใหญ 
- ผูชวยพอครัวใหญ 
- พอครัว 

- ชางไฟฟา 
- ชางประปา 
- ชางไม, ชางทาสี 
- พนักงานรักษาความสะอาด 

- หัวหนาพนักงานรับใช 
- พนักงานรับใช 
- พนักงานประจําลิฟท 
- พนักงานเปดประตู 

- พนักงานตอนรับ 
- พนักงานจองหอง 
- พนักงานไปรษณียภัณฑ 
- พนักงานติดตอสอบถาม 

ผูจัดการฝายตอนรับ นายชางใหญ ผูจัดการทั่วไปฝายอาหาร 
และเครื่องด่ืม 

เจาของโรงแรม 

ผูจัดการใหญ 

ฝายแมบาน ฝายอาหารและเครื่องด่ืม ฝายชาง ฝายบัญชี ฝายตอนรับ 

แมบาน 
ผช.แมบาน 

- หัวหนาฟลอร 
- พนักงานประจําหอง 
- หัวหนาหองเส้ือผา 
- พนักงานเยบ็ปกถักรอย 
- หองดอกไม 
- Public Area, Lost &  Fund 
 

แผนกซักรีด 
แผนกซอมแซม 
และบํารุงรักษา 

- แคชเชียรใหม 
- เจาหนาที่ตรวจสอบเงิน 
- พนักงานควบคุมบญัชีรับ 
- หองอาหารและบาร 
- พนักงานตรวจสอบ 
- พนักงานควบคุมบญัชีจาย 

ฝายบริการ ฝายปรุงอาหาร 

- พอครัวขนม 
- พนักงานทําขนม 

ผูจัดการหองอาหาร แผนกจัดเล้ียง 

แผนกเครื่องจักรและ 
เครื่องทําความรอน 
และเย็น 

แผนกสจวต แผนกควบคุมตนทุน 

แผนกบริการในหองพัก 

หัวหนาบารเทนเดอร 

- บารเทนเดอร 
- พนักงานบริการ 

แผนกโทรศัพท แผนกรักษาความปลอดภยั แผนกขาย แผนกบุคคล แผนกจัดซ้ือ 



 หมายเหตุ คําวา “ฝาย” บางแหงอาจเรียกวา “แผนก” ก็ได หัวหนาฝายตาง  ๆเรียกวา “ผูจัดการ” (Manager) 
หรือ “ผูอํานวยการ” (Director) ทั้งนี้แลวแตนโยบายของโรงแรม 

 เม่ือศึกษาจากแผนภูมิการจัดองคกรของโรงแรมขนาดใหญดังกลาวขางตน ทําใหเขาใจการ
บริหารงานโรงแรมไดดียิ่งขึ้น เกี่ยวกับตําแหนงและหนาท่ีของทุกตําแหนงท่ีเกี่ยวของสัมพันธกัน ซ่ึงหนวยงาน
ตาง ๆ มีหนาท่ีดังนี้ 
๑. เจาของโรงแรมหรือบริษัทเจาของโรงแรม 
 เจาของโรงแรมอาจจะเปนบุคคลธรรมดาหรืออาจรวมทุนกันในรูปบริษัท เม่ือสรางโรงแรมขึ้น
มาแลวบางครั้งก็บริหารงานโรงแรมเสียเองหรือใหผูอื่นดําเนินการ อยางไรก็ดีทุกโรงแรมตองมีผูจัดการโรงแรม 
๒. ผูจัดการใหญ (General Manager) 
 ผูจัดการโรงแรมเปนหัวหนาบริหารงานโรงแรม ถาผูจัดการโรงแรมเปนเจาของโรงแรมเสียเอง
โรงแรมนั้นก็ไมมีปญหา แตถาโรงแรมใดผูจัดการเปนอีกคนหนึ่งตางหากจากเจาของโรงแรมหรือบริษัทเจาของ
โรงแรม ผูจัดการยอมเปนคนกลางเปนผูประสานงานระหวางเจาของโรงแรมหรือบริษัทเจาของโรงแรมกับการ
บริหารงานของโรงแรม ผูจัดการโรงแรมเปนผูตัดสินใจเด็ดขาดในการดําเนินตามนโยบายท่ีวางไว ผูจัดการ
โรงแรมเปนผูประสานการทํางานของแผนกตาง ๆ ในโรงแรมในสวนท่ีเกี่ยวของกนั และโดยท่ัวไปยังมีหนาท่ี
ควบคุมการจัดการในดานธุรการอีกดวย เพื่อใหการดําเนินงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
 โรงแรมท่ีมีหองพัก ๔๐๐ – ๕๐๐ หองขึ้นไป ผูจัดการโรงแรมผูเดียวยอมมีงานลนมือไมอาจจะ
ทํางานแตผูเดียวได จําเปนจะตองมีผูชวยเหลืออีกคนหนึ่งหรือหลายคนแลวแตจะเรียกชื่อตาง ๆ กัน เชน ผูชวย
ผูจัดการ ผูชวยผูจัดการฝายบริหาร โดยแบงสายงานการปฏิบัติออกไป ตัวอยางเชน คนหนึ่งคุมงานตอนรบัฝาย
แมบาน ฝายบัญชี ฝายชาง ฯลฯ อีกคนหนึ่งคุมงานในฝายอาหารและเครื่องมือ แผนกจัดซ้ือ แผนกขาย ฯลฯ เปน
ตน และผูชวยทุกคนขึ้นตรงตอผูจัดการใหญ 
๓. ฝายตอนรับ (Front Office Department) 
 ๓.๑ ผูจัดการฝายตอนรับ (Front Office Manager) รับผิดชอบดําเนินงานของฝายตอนรับท้ังหมด 
ควบคุมดูแลการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานใหมีประสิทธิภาพ รวมท้ังใหการฝกงานและออกคําส่ังการปฏิบัติงาน
แกพนักงานทุกคนในฝาย 
  ตัวอยางการปฏิบัติงานผูจัดการฝายตอนรับ 

-  รับผิดชอบและดูแลแผนกตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของใหทํางานอยางมีประสิทธิภาพ 
-  ประสานงานกับแผนกบริการสวนหนาและฝายขาย ในสวนท่ีเกี่ยวกับจํานวนหองพักท่ีวางอยู 

และอัตราราคา 
  -  จัดทํานโยบายเกี่ยวกับอัตราคาหอง การจายเงินมัดจําของลูกคา การยกเลิก การจอง ท้ังนี้ตองผาน
การอนุมัติของฝายบริหาร 
  -  ควบคุมสถานภาพทางดานหองพัก โดยการกําหนดจํานวนหองพักไวสําหรับลูกคาท่ีเขามาเปน
คณะและลูกคาอิสระ 
  -  แสวงหาและพัฒนานโยบายการตลาด ในประเทศรวมกับผูจัดการฝายขาย 
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  -  เอาใจใสเรื่องความเปลี่ยนแปลงในประเทศในรูปของอัตราการเขาพัก ราคาหองพัก และกลวิธีใน
การกําหนดนโยบายการตลาดของคูแขงขันตาง ๆ ท้ังนี้เพื่อแนะนําเรื่องตาง ๆ เหลานี้ใหฝายบริหารทราบอยู
เสมอ ๆ 
  -  ทําประมาณการรายไดสวนหองพักเปนประจําทุก ๓ เดือน และเปนปรวมท้ังทํางบประมาณ
ตนทุนคาใชจายดานหองพักดวย 
  -  ประสานงานกับแผนกแมบานและแผนกบริการสวนหนาในการกันหองพักไวเพื่อการซอมแซม 
  -  กําหนดคุณสมบัติและจํานวนพนักงานใหเพียงพอกับความจําเปนของแผนกตาง ๆ ในสวนท่ีตน
รับผิดชอบ เชน การรักษาความปลอดภัยบริการสวนหนา แมบาน ฯลฯ 
  -  รับผิดชอบการดําเนินงานและพัฒนางานในหนาท่ีของพนักงานระดับสูงในแผนกเพื่อใหเกิด
สมรรถภาพในการทํางาน 
  -  เสนอแนะวิธีการท่ีจะเพิ่มพูนกําไรในแผนกท่ีรบัผิดชอบแกฝายบริหาร 
  -  ใหความรวมมือและประสานงานกับหัวหนาแผนกตาง ๆ เชน แผนกซักรีด เปนตน 
 ๓.๒ พนักงานตอนรับ (Room Clerk/Receptionist) จัดการในดานลงทะเบียนผูเขามาพักและใหเลขหมาย
หองพัก 
 ๓.๓ พนักงานจองหอง (Reservation Clerk) ทําหนาท่ีในการตอนรับและจัดจองหองพักท้ังหมด 
 ๓.๔ พนักงานไปรษณีภัณฑ (Mail Clerk) มีหนาท่ีจัดการเกี่ยวกับไปรษณีภัณฑท่ีเขามา  โทรเลขและ
จดหมายตาง ๆ และจะตองตรวจดูวาส่ิงตาง ๆ ดังกลาวนั้นไดสงไปถึงแขกผูมาพักแลว บางครั้งก็ตองเก็บเอาไว
ชั่วคราวเพื่อรอใหแขกมาถึงเสียกอน 
 ๓.๕ พนักงานติดตอสอบถาม (Information Clerk) มีหนาท่ีคอยตอบคําถามผูมาใชบริการ 
 ๓.๖ หัวหนาพนักงานรับใช (Bell Captains) มีหนาท่ีควบคุมดูแลการปฏิบัติงานของพนักงานรับใชใน
กิจการโรงแรมใหญ จะแยกแผนกนี้ไวเปนแผนกหนึ่งตางหาก 
 ๓.๗ พนักงานรับใช (Bellman) บางแหงเรียก “Porter”  มีหนาท่ียกหีบหอสัมภาระของแขกนับแตวาระแรก
มาถึงจนถึงหองพัก และจากหองจนถึงรถในกรณีท่ีแขกกลับ 
 ๓.๘ พนักงานเปดประตู  (Doorman) เปนบุคคลแรกท่ีพบแขกเม่ือมาถึง ใหการตอนรับเปดประตูรถ
ชวยเหลอืยกหีบหอสัมภาระของแขกลงจากรถแลว เฝาจนกวาพนักงานรับใชจะมายกไป ดูแลการจอดรถให
เรียบรอย เรียกรถใหเม่ือตองการใช ใหคําตอบในกรณีท่ีแขกมาถาม ซ่ึงจะดูแลจนกวาจะออกจากโรงแรมไป 
๔. ฝายบัญช ี(Accounting or Financial department) 
 ๔.๑ สมุหบัญชี (Chief Accountant) มีหนาท่ีจัดทําการบัญชีโรงแรมใหถูกตอง ทําและเสนอรายงานแผนก
บัญชีอื่น ๆ ตามท่ีผูจัดการใหญส่ังการและควบคุมการปฏิบัติงานของพนักงานท่ีอยูในความรับผิดชอบของแผนก
ใหปฏิบัติงานไปโดยเรียบรอยและราบรื่นอยางมีประสิทธิภาพ ในโรงแรมบางแหงมีผูชวยสมุหบัญชี (Assistant 
Chief Accountant) อีกผูหนึ่งเปนผูคอยชวยเหลือ 



- ๑๕ - 
 
 ๔.๒ แคชเชียรใหญ (General Cashier) มีหนาท่ีควบคุม Cashier ประจําฝายตอนรับและ Cashier ประจํา
หองอาหารและบารทุก ๆ แหงในโรงแรม พรอมท้ังตรวจสอบบัญชีรับจายเพื่อรายงานสรุปผลประจําวันไปยัง
สมุหบัญชีใหญของโรงแรม 
 ๔.๓ เจาหนาท่ีตรวจสอบเงิน (Income Auditor) มีหนาท่ีตรวจสอบตัวเงิน ท่ีไดรับจากแคชเชียรท้ังหลายวา
ตรงตามรายงานหรือเทปบันทึกแจงยอดรายไดหรือไม หรือวารั่วไหลไปทางไหนบาง 
 ๔.๔ พนักงานควบคุมบัญชีรับ (Account Receivable Clerk) มีหนาท่ีคุมบัญชีแยกประเภทรายรับของ
โรงแรมท้ังหมดเพื่อเสนอสมุหบญชีตอไป 
 ๔.๕ พนักงานตรวจสอบหองอาหารและบาร (Restaurant & Barcheckers) มีหนาท่ีตรวจสอบและทํารายการ
เสนอวาไดทําอาหารหรือปรุงเครื่องดื่มและนําไปบริการแกแขกแลวหรือไมมากนอยเพียงใด ท้ังนี้เพื่อนําไป
ตรวจสอบกับแคชเชียรประจําหองอาหารและบารอีกครั้งหนึ่งวาจะตรงกันหรือไมเพียงใด มีส่ิงใดท่ีแตกตางไม
ตรงกันบาง เพราะเหตุใด 
 ๔.๖ พนักงานควบคุมบัญชีจาย (Accounts Payable Clerk) มีหนาท่ีควบคุมบัญชีการชําระและจายเงินของ
โรงแรมใหเปนไปโดยถูกตอง 
๕. ฝายแมบาน (Housekeeping Department) 
 ๕.๑ แมบาน (Executive Housekeeper) รับผิดชอบในดานความเรียบรอย สะอาด ถูกสุขลักษณะและอยูใน
สภาพพรอมท่ีจะใหแขกเขาพักได รวมท้ังดูแลควบคุมการปฏิบัติงานของแผนกดําเนินไปอยางเรียบรอยและมี
ประสิทธิภาพ เนื่องจากงานแมบานของธุรกิจโรงแรมนับวามีความสําคัญอยางยิ่ง จึงไดจัดไวเปนบทเรียน
โดยเฉพาะ เพื่อใหผูศึกษาไดมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับงานแมบานไดดียิ่งขึ้น (รายละเอียด ดูจาก   บทท่ี ๔) 
 ๕.๒ ผูชวยแมบาน (Assistant Housekeeper) เปนมือขวาของแมบาน เปนผูชวยเหลือแบงเบาภาระของ
แมบานตามแตแมบานจะมอบหมายใหทํา 
 ๕.๓ หัวหนาฟลอร (Floor Supervisor) บางแหงเรียกวาผูตรวจงาน บางแหงใชเพียงหัวหนาพนักงานประจํา
หอง บางที ก็เรียกแมบานประจํา หรือฟลอร ฟลอรหรือชั้นท่ีวานี้คือตึกของโรงแรม ตําแหนงนี้เปนตําแหนง
สําคัญเชนเดียวกันในโอกาสท่ีจะไดรับการพิจารณาเลื่อนตําแหนง หัวหนาฟลอรจะเปนผูแบงเบาภาระของ
แมบานและผูชวยแมบานอีกชั้นหนึ่งโดยท้ังสองคนนั้นไมจําเปนตองไปตรวจหองทุกหองทุกวัน ซ่ึงเปนไป
ไมไดถามีหองตั้งแต ๓๐๐ ถึง ๕๐๐ หองขึ้นไป 
 ๕.๔ พนักงานประจําหอง (Room Boy/Maid) บางทีเรียกวา “Chambermaid” มีหนาท่ีดูแลความเรียบรอย
ของหองพักกอนท่ีแขกจะเขาพัก หรือในขณะท่ีแขกกําลังพักอยู ความสะอาด ความสุขสบาย และความเรียบรอย
ทําใหแขกพอใจท่ีจะพักนอนอยูนาน ๆ และกลับมาพักอีกในคราวตอไป ในบางโรงแรมไมมีพนักงานประจํา
หองชาย มีแตหญิง พนักงานชายนอกจากจะทําหนาท่ีรวมกับพนักงานหญิงแลว ยังมีหนาท่ีเปนพนักงานบริการ
ประจําหองอีกดวย โดยพนักงานบริการถึงหองไมมีโอกาสท่ีจะทําเชนนั้นได 
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 ๕.๕ หัวหนาหองเส้ือผา (Linen Room Supervisor) โรงแรมสวนมากหองเส้ือผาจะเปนศูนยกลางของฝาย
แมบาน เปนจุดรับและจายงานปลีกยอยของแมบาน หัวหนาหองเส้ือผามีหนาท่ีรับผิดชอบเก็บเส้ือผาท่ีมีราคา
แพง ๆ ท่ีใชในโรงแรมอันรวมถึงเครื่องแบบของพนักงานดวย 
 ๕.๖ พนักงานเย็บปกถักรอย (Seamstress) บางรายเรียกวา “Sewing Girl” พนักงานเย็บปกถักรอยมีหนาท่ี
ดูแลความเรียบรอยของเส้ือผา ถาขาดก็เย็บ ปะชุนเสีย พนักงานเย็บปกถักรอยนี้จะเปนผูชวยประหยัดเงินใหแก
โรงแรมปละไมนอย 
 ๕.๗ หองดอกไม (Decoration/Flower Room) หองดอกไมเก็บเปนสวนท่ีสําคัญอีกแหงหนึ่งของแผนก
แมบานงานหองนี้จะเริ่มตั้งแต ๐๗๐๐ ถึง ๑๗๐๐ หรือกวานั้นถางานดอกไมยังไมเสร็จ หองดอกไมจะมีหนาท่ีจัด
ดอกไมทุกชนิดในโรงแรม เชน หองพักทุกหอง หองอาหารทุกหอง งานจัดเลี้ยงตาง ๆ ทุกงาน สํานักงานและ
บริเวณสาธารณะท้ังโรงแรม 
 ๕.๘ Public Area ในโรงแรม หมายถึง สถานท่ีท่ีมิใชหองพัก สถานท่ีเหลานี้จะอยูในความรับผิดชอบของ
แผนกแมบาน มีหองอาหาร สระวายน้ํา สวน ล็อบบ้ี หอง Locker ของพนักงาน หองทํางานรวมท้ังหองน้ําหอง
สวมทุกแหงในโรงแรม การดูแลหมายถึง การทําความสะอาด การตกแตงใหสวยงาม  การทํางานของพนักงาน
เหลานี้แบงออกเปน ๓ รอบ เชนเดียวกับพนักงานอื่น ๆ คือ ๐๗๐๐ ถึง ๑๕๓๐, ๑๕๓๐ ถึง ๒๓๓๐, ๒๓๓๐ ถึง 
๐๗๐๐ พนักงานทุกคนจะไดรับการฝกใหรูจักเครื่องสุขภัณฑ เครื่องเฟอรนิเจอร หินออน พรม แลวแตสถานท่ี
ใด มีอะไรเปนสวนประกอบท่ีจะตองดูแลรักษา 
 ๕.๙ Lost & Found จําเปนอยางยิ่งท่ีตองพูดภาษาอังกฤษ เพราะส้ันและมีความหมายคือแผนกเก็บและรักษา
ของแขกลืมท้ิงไวจะเปนการลืมไวในหองพัก และ Check out ไปแลวหรือลืมท้ิงไวในท่ีตาง ๆ ของโรงแรม ผูเก็บ
ไมวาจะเปนพนักงานของโรงแรมหรือผูใดผูหนึ่งก็ตาม ตองนํามาสงไวท่ี Lost & Found ซ่ึงจะไดลงบันทึกใน
สมุดไว เพื่อเก็บไวคืนเจาของตอไป กําหนดเวลาไวประมาณ ๓ – ๖ เดือน เม่ือพนกําหนดแลวไมมีผูใดทวงถามก็
จะคืนใหกับผูพบ บริการนี้จัดไวในแผนกแมบานและเสมียนท่ีอยูในออฟฟตเปนผูดูแล 
๖. ฝายอาหารและเครื่องดื่ม (Food & Beverage Department) 
 ๖.๑ ผูจัดการท่ัวไปฝายอาหารและเครื่องดื่ม (Food & Beverage Manager) มีหนาท่ีควบคุมดูแลดานอาหาร
และเครื่องดื่มของโรงแรม แผนกนี้แยกออกไดเปน ๒ หนวยใหญ ๆ มีหนาท่ีเรียกวา ผูจัดการฝายบริการและ
หัวหนาพอครัวซ่ึงเรียกวา Chef 
 ๖.๒ ผูจัดการหองอาหาร (Maiter d’Hotel) มีหนาท่ีควบคุมดูแลใหการปฏิบัติงานในดานการบริการให
ดําเนินไปโดยเรียบรอย เปนผูควบคุมการปฏิบัติงานของพนักงานใตบังคับบัญชาดังตอไปนี้ ใหปฏิบัติงานอยางมี
ประสิทธิภาพ คือ 
  หัวหนาพนักงานฝายบริการ (Head Waiter) กัปตัน (Captain) เปนหัวหนารองลงมา 
  พนักงานตอนรับ (Hostesses) มีหนาท่ีตอนรับแขกท่ีเขามาในหองอาหารและเชิญไปนั่งโตะ 
  พนักงานบริการ (Waiter) หรือ (Waitress) มีหนาท่ีรับคําส่ังและเสิรฟอาหาร 
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  ผูชวยพนักงานบริการ (Bus Boy or Bus Girl) มีหนาท่ีชวยพนักงานบริการในการไปหยิบอาหารมา
จากในครัวใหญเพื่อใหพนักงานบริการเสิรฟแกแขกกับยกเก็บท่ีเม่ือแขกลุกไปแลวและยังมีหนาท่ีจัดโตะดวย 
 ๖.๓ แผนกบริการอาหารในหองพัก (Room Service) แผนกนี้บางโรงแรมก็ยอมใหบริการถึงหองพักบาง  
โรงแรมก็ยอมเพียงสงตอไปยังพนักงานประจําหอง เปนผูนําไปบริการถึงหองพักตอไป บางแหงก็มีครัวประจํา
แผนก บางแหงไมมีครัวประจําแผนก แตอาศัยอาหารจากครัวใหญหรือครัวของคอฟฟชอฟ 
 ๖.๔ หัวหนาบารเทนเดอร (Head Bartender) มีหนาท่ีควบคุมบารเทนเดอร และพนักงานบริการประจําบาร 
มีหนาท่ีใหการอบรมและฝกหัดใหพนักงานบารเทนเดอรรูจักและมีความชํานาญในการผสมเหลาชนิดตาง ๆ 
เครื่องดื่มชนิดตาง ๆ ฯลฯ 
 ๖.๕ แผนกจัดเลี้ยง (Banqueting) มีหนาท่ีอํานวยความสะดวกในการจัดเลี้ยงท้ังภายในและภายนอกโรงแรม 
มีพนักงานประจําตามปกติ เชน หัวหนาพนักงานบริการ กัปตัน และพนักงานบริการ 
 ๖.๖ ฝายปรุงอาหาร (Preparation) เปนฝายใหญอีกฝายหนึ่งคูกับฝายบริการ มีพนักงานประจํา เชน พอครัว
ใหญ มีหนาท่ีควบคุมดูแลการปฏิบัติงานของฝายปรุงอาหารท้ังหมดในโรงแรมใหดีเยี่ยมเปนท่ีพึงพอใจแกแขก 
มีผูชวยเรียกเปนภาษาอังกฤษวา “Assistant Chef” หรือ “Chef de Partie” และยังมีพอครัวมือรอง ๆ ลงมาอีก ท้ัง
ยังควบคุมฝายขนมอันมีพอครัวขนมและพนักงานทําขนมท่ีเรียกวา “Pastry Cook” กับ “Pantry” ผูเปนลูกมืออีก
ดวย ฝายปรุงอาหารนี้บางโรงแรมเรียกวาฝายครัวหรือแผนกครัว ซ่ึงจะไดศึกษารายละเอียดในวิชาสหโภชน
ทฤษฎี (การบริการหองครัว) ตอไป 
๗. ฝายชาง (Engineering Department) 
  ฝายนี้แยกเปนสองแผนกใหญ คือ แผนกซอมแซมและบํารุงรักษา (Repair and Maintenance) แผนก
จักรกล เครื่องทําความรอนและเย็น (Heat, Light, power, Airconditioning and Refrigeration) 
 ๗.๑ แผนกซอมแซมและบํารุงรักษา มีพนักงานประจําแผนกเชน ชางไฟฟา ชางประปา ชางไม ชางทาสี 
และพนักงานรักษาความสะอาด 
 ๗.๒ แผนกจักรกลและเครื่องทําความรอนและเย็น มีพนักงานประจําแผนก เชน วิศวกร พนักงานดับเพลิง 
และพนักงานควบคุมเครื่องทําน้ํารอน ตําแหนงตาง ๆ จะมีมากหรือนอยเพียงใดนั้นแลวแตความจําเปนในกิจการ 
๘. แผนกโทรศัพท (Telephone Department) 
  แผนกนี้มีหัวหนาพนักงานโทรศัพท Chief Operater เปนผูควบคุมการดําเนินการและพนักงาน
โทรศัพท (Operater) เปนลูกมือ บางแหงแผนกนี้จะรวมอยูกับฝายตอนรับ ท้ังนี้แลวแตความเหมาะสม แผนกนี้มี
หนาท่ีรับโทรศัพทท่ีตอมาจากภายนอกแลวตอไปยังหองพักหรือจุดตาง ๆ ตามท่ีตองการรวมท้ังการตอออก
ตามท่ีมีผูขอใหตอ 
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๙. แผนกรักษาความปลอดภัย (Security Department) 
  แผนกนี้มีหัวหนาเรียกวา Chief Security หรือ Security Manager แลวแตเหตุการณกับมีลูกมือ คือ 
เจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัย (Security Officer) จํานวนมากหรือนอยแลวแตความตองการ แผนกนี้มีหนาท่ีให
ความปลอดภัยแกโรงแรม แกแขกของโรงแรม แกพนักงานของโรงแรม ท้ังยังมีหนาท่ีควบคุมใหพนักงาน      
โรงแรมทุกคนปฏิบัติไปตามระเบียบขอบังคบัของโรงแรม กับสอบสวนสืบสวนในกรณีมีการปฏิบัติผิดกฎของ
โรงแรมอีกดวย ไมวาจะโดยทุจริตหรือไมก็ตาม บางแหงรวมแผนกอยูภายใตการบังคับบัญชาของฝายตอนรับ
หรือแผนกบุคคลตามแตสะดวกในการดําเนินการ 
๑๐. แผนกขาย (Sales Department) 
  มีผูจัดการแผนกขาย (Sales Manager) และผูชวยแลวแตจะเรียก เชน Sales Representative มีหนาท่ี
ติดตอขายบริการหองพัก ขายบริการดานอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมบางแหงไดรวมเจาหนาท่ี
ประชาสัมพันธ  (Public Relations Officer) แผนกโฆษณา  (Advertising) เขาไวดวยกัน  เรียกวา  “Sales 
Promotion, Advertising and Public Relations) บางแหงก็แยกไวตางหากเพื่อสะดวกในการปฏิบัติงานดาน
ส่ือสารมวลชน 
๑๑. แผนกบุคคล  (Personnel Department) 
  มีผูจัดการแผนกบุคคล (Personnel Manager) กับเจาหนาท่ีประจําแผนก (Office Staff) มีหนาท่ี
รวบรวมประวัติและขอมูลตาง ๆ ของพนักงานท้ังหมดของโรงแรม วางแผนกําลังคน ควบคุมดานสวัสดิการและ
การฝกงาน รับสมัครกับรวมมือในการคัดเลือกพนักงานเพื่อบรรจุในแผนกตาง ๆ และลงโทษทางวินัยในกรณีท่ี
เกิดมีการฝาฝนหรือกระทําความผิด 
๑๒. แผนกจัดซ้ือ (Purchasing Department) 
  มีผูจัดการแผนกจัดซ้ือ (Purchasing Manager) กับเจาหนาท่ีประจําแผนก (Office Staff) มีหนาท่ี
จัดซ้ือของทุกชนิดของโรงแรม บางแหงฝายจัดการของโรงแรมทําหนาท่ีนี้เอง บางแหงแตละแผนกเปนผูจัดซ้ือ
ของประจําแผนกของตนเอง บางแหงก็แยกไวตางหากเพื่อใหทุก ๆ ฝายทํางานไดเต็มท่ี 
๑๓. แผนกซักรีด (Laundry Department) 
  โดยแผนกนี้บางโรงแรมไมมี จะสงซักขางนอกโรงแรม แตสวนใหญแลวในโรงแรมขนาดใหญ จะ
มีบริการซักรีดโดยอาจจะจัดไวในฝายแมบานหรือแยกงานออกมาตางหาก เนื่องจากมีหนาท่ีรับผิดชอบมาก 
แผนกนี้นับเปนแผนกใหญแผนกหนึ่งของโรงแรม 
 ๑๓.๑ ผูจัดการแผนกซักรีด มีหนาท่ีความรับผิดชอบ บริการงานซักรีดท้ังท่ีเปนของลูกคา เครื่องแบบ
พนักงานและเครื่องใชประเภทผาท้ังหมดท่ีใชในโรงแรม 
 ๑๓.๒ ขั้นตอนการบริการซักรีด 



  -  การรับบริการซักรีด จะเปนซักน้ํา ซักแหงหรือรีด ตองมีแบบฟอรมสําหรับลงรายการรายละเอียด
กําหนดเวลาสงผา เวลาสงผากลับหองพัก ราคาคาซักรีดทุกชนิด และคําชี้แจงบางอยาง เชน ไมรับรองเรื่องผาสี
ตก หรือไมรับซักรีดผาท่ีมีรอยชํารุดมาก ๆ ฯลฯ 
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  -  เม่ือรับผาท่ีสงซักมาแลว กรอกรายการใหถูกตอง ลงรายละเอียดใหมากท่ีสุดในสมุดทะเบียน รับ 
– สง ควรตรวจตามกระเปาเส้ือผา ไมใหของมีคาหรือไมมีคาติดมา และถาชํารุดมาก ๆ จะตองแจงใหแขกทราบ
ทันทีเพื่อกันการโตเถียงภายหลัง 
  -  ตองจัดทําทะเบียนคุมรายการบริการซักรีดตาง ๆ ของผาท่ีสงซักทุกครั้งอยางละเอียดท่ีสุดเพื่อกัน
การผิดพลาด สับสนภายหลัง 
  -  ผาทุกชิ้นตองใส ถึงผาซักท่ีทางโรงแรมจัดไวให เพื่อกันความสกปรกและสําหรับผาชิ้นเล็ก ๆ 
อาจตกหายกลางทางได 
  -  หามแตะตองผาทุกชิ้นท่ีไมมีในรายการสงซักรีดโดยเด็ดขาด 
  -  ถาพบวาเส้ือผาชํารุดเล็กนอย เชน ดุมเส้ือหลุด ตะเข็บปริ ตองชวยซอมให ถาขาดมากหรือมีรอย
ไหมตองแจงใหเจาของทราบทันที เจาของอาจขอสงซอมกอนสงซักรีดก็ได 
  -  ของมีคาหรือของไมมีคาอาจติดมากับกระเปาเส้ือผา เชน เงิน เข็มกลัด ฯลฯ ตองรีบแจงหัวหนา
ทราบทันทีเพื่อนําสงคืนดวน 
  -  เม่ือจะรับผาท่ีสงซักรีดคืนจากหองซักรีด ตองตรวจดูจํานวน  รายละเอียดอื่น ๆ  และความ
เรียบรอยใหตรงกันทุกครั้ง กอนนําสงคืนยังหองพัก 
  -  ถาพบวาเส้ือผาท่ีซักรีดแลวเกิดชํารุด ยืด หรือหดจากเดิมท่ีจดบันทึกไวในทะเบียนรับ – สง ตอง
รีบแจงทางโรงซักรีดทราบไวเปนหลักฐาน และตองพยายามพบแขกเพื่อแจงใหทราบอยาปดบังจะทําใหแขกไม
พอใจมากถาทราบภายหลัง 
  -  เม่ือตรวจเรียบรอยครบถวนถูกตอง ตรงตามลักษณะอื่น ๆ ท่ีจดบันทึกไว จัดนําสงหองพักให
ถูกตอง ควรสงโดยตรงใหแขกตรวจรับเสียกอน หรือวางไวใหเห็นชัดเจนยังไมควรจัดวางในตูเส้ือผา จะทําให
แขกเขาใจผิดวายังไมไดรับคืน วิธีท่ีดีท่ีสุดควรสงผาคืนขณะท่ีแขกอยูในหอง 
 ๑๓.๓ การสงผาซัก เม่ือแขกเขาพักในโรงแรมก็ตองมีบริการซักผาใหแขก การซักผาก็เปนสวนสําคัญท่ีสุด
แขนงหนึ่งของแมบานจะตองดูแลเอาใจใส 
 ๑๓.๔ วิธีการสงผาซัก 
  -  แขกจะโทรศัพทไปยังหองผาตามหมายเลขหองท่ีแขกพัก 
  -  แผนกซักผาก็จะตองสงพนักงานขึ้นไปเก็บตามหองพักโดยผานทางพนักงานทําความสะอาด
หองพักประจําหอง 
  -  รับจากแขกโดยตรง 
  -  พนักงานทําความสะอาดหองพักจะตองนับจํานวนผาของแขกทุกครั้ง 
  -  ตรวจวามีรอยขาดหรือเปอนตรงไหน 
  - บันทึกลงสมุดจดไวกันลืมทุก ๆ วันและทุกหองท่ีสงซัก 
  -  ทางหองซักรีดรับผาไปแลวก็จะตองจดอีกครั้งและติดเบอรเชน ท่ีคอเส้ือ กางเกงดานใน 
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  -  สวนเส้ือกลาม ผายืด ก็จะติดเข็มกลัดหรือเบอรผูกผาพอท่ีจะเอาออกไดเม่ือสงกลับ 
  -  ตองตรวจดูวามีของมีคาท้ิงไวหรือเปลา ถาพบของมีคาก็จะตองสงคืนใหแขก 
  -  พบรอยเปอน รอยดาง ตองรีบรายงานใหแขกทราบกอน อยารีบซัก เพราะบางครั้งอาจผิดพลาด
อาจตองใชคืนแขก เสียเงินมากถาทําผิด หรือซักผิด 
 ๑๓.๕ วิธีซักน้ํา 
  -  เวลาซักตองแยกผาซัก เส้ือขาวและเส้ือสีตองซักแยกกัน อยาซักทุกอยางรวมกัน บางครั้งตอง
แปรงท่ีคอกอน เพื่อเอาคราบสกปรกออกกอน 
  -  แยกผาสีท่ีจะตกออกกันไวกอน 
  -  ผาบางชนิดตองซักดวยมือ ขยี้เบา ๆ อยาซักดวยเครื่อง ผาบางชนิดหามบิด ซักแลวแชน้ํา หามบิด
ตากเฉย ๆ ใหแหง แลวรีด 
  -  ผาเช็ดหนาก็รวมซักดวยกัน 
  -  ถุงเทาแยกซัก 
 ๑๓.๖ วิธีสงคืนแขก 
  -  เวลาซักรีดแลว แผนกซักรีดจะเปนคนสงขึ้นมา กอนสงตองดูรายการท่ีจะสงไวเปนขอ ๆ ใหครบ
ใหถูกเจาของโดยดูหมายเลขท่ีติดไวเม่ือเรียบรอยตองแกะหมายเลขออกนําใสถุงซักรีดพรอมใบราคาและอีก
หนึ่งสําเนาสงไปทางแคชเชียร หามจายเงินบนฟลอรใหคิดไปในบิลแขก 
 ๑๓.๗ วิธีซักแหง ก็เชนเดียว 
 ๑๓.๘ การสงผา จะมี ๒ ชนิด 
  ๑๓.๘.๑ ชนิดธรรมดา สงเชาไดเย็นกอน ๐๖๐๐ (๑๘๐๐) สงกลับ แตตองสงซักรีดกอน ๐๙๐๐ ราคา
จะถูกกวา 
  ๑๓.๘.๒ ชนิดดวน หมายความวาตองการเร็ว เชน สงเชาตองการคืนเท่ียง เชนนี้ราคาก็ตองแพงขึ้น
เทาตัวแลวแตทางโรงแรมจะกําหนดไมมีกฎเกณฑ 
 ๑๓.๙ การรีด จะทําไดภายในวันเดียวแตทุกโรงแรมจะตองมีคนรีดผาอยูพรอมตอนเย็นเวลา ๑๘๐๐ ถึง 
๒๐๐๐ 
 ๑๓.๑๐ สรุปงานของแผนกซักรีด 
  ๑๓.๑๐.๑ การบริหาร 
   -  การพนักงานและงบประมาณคาจาง 
   -  วางแผนการปฏิบัติงานประจําวัน 
   -  การปฏิบัติและควบคุมบันทึกตาง ๆ 
    -  งบประมาณและการเพิ่มเติมอุปกรณ การใชของใหมแทนของเกา 
   -  การบํารุงรักษาและซอมแซม 
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   -  ติดตอกับฝายบัญชี ฝายชาง ฝายอาหารและเครื่องดื่ม แผนกจัดซ้ือ แผนกแมบาน และ
แผนกบริการสวนหนา 
   -  แกไขและปรับปรุงตามขอรองเรียนหรือแนะนําของลูกคา 
   -  เอกสารเผยแพรของโรงแรมในกรณีท่ีรับจางซักรีดจาดบุคคลภายนอก 
  ๑๓.๑๐.๒ การเก็บและการนําสง 
   -  รับคําส่ังทางโทรศัพท 
   -  วิธีการเก็บ 
   -  ขั้นตอนการบันทึกรายละเอียดส่ิงของ 
   -  การคิดคาบริการ 
   -  วิธีการขนสง 
   -  ลูกคาท่ีจะจากไป 
   -  การบริการพิเศษ 
  ๑๓.๑๐.๓ การซักรีดใหลูกคา 
   -  การแยกชนิดและการทําเครื่องหมาย 
   -  สูตรการซัก 
   -  การรีดดวยมือ, การรีดและพับดวยเครื่องจักร 
   -  การแขกชนิดและการบรรจุหีบหอ 
  ๑๓.๑๐.๔ การซักรีดของโรงแรม 
   -  ผาของแผนกแมบาน ฝายอาหารและเครื่องดื่ม เครื่องแบบพนักงาน และงานพิเศษ เชน 
การซักผามาน ผาคลุมเตียง เปนตน ซ่ึงมีขั้นตอน คือ การแยกชนิดของผา การวัก การทําใหหมาดและอบแหง 
การรีดและการพับ การเก็บ การจําหนายหมดสภาพและการเพิ่มใหครบจํานวน 
  ๑๓.๑๐.๕ การแบงหนวยงานแผนกซักรีด 
   -  หนวยแยกชนิดของผาและการทําเครื่องหมาย 
   -  หนวยลบรอยเปอนบนผา 
   -  หนวยซัก 
   -  หนวยทําผาใหแหง, อบผา 
   -  หนวยรีดและพับ 
   -  หนวยงานผาชนดิพิเศษ เชน ผาลูกไม ผาแพร ผาขนสัตว 
   -  หนวยงานเครื่องแบบพนักงาน 
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๑๔. แผนกควบคุมตนทุน (Food & Beverage control) 
  แผนกนี้บางโรงแรมตั้งไวภายใตการควบคุมของฝายอาหารและเครื่องดื่ม บางโรงแรมฝายบัญชีเปน
ผูควบคุมเสียเอง แผนกนี้มีหนาท่ีควบคุมราคาตนทุนอาหารและเครื่องดื่มและเปรียบเทียบราคาซ้ือและขายทุก
อยางภายในโรงแรมแผนกนี้มีหนาท่ีเสนอรายงานตาง ๆ ไปยังฝายจัดการของโรงแรม 
๑๕. แผนกสจวต (Steward Department) 
  แผนกนี้บางโรงแรมก็มิไดจัดไว แตถาจัดใหมีแผนกสจวตในโรงแรมแลว สวนใหญจะขึ้นอยูกับ
ฝายอาหารและเครื่องดื่ม มีผูชวย มีเจาหนาท่ีเก็บวัสดุ มีพนักงานลางเครื่องแกว เครื่องเงิน ถวยชาม และ ภาชนะ
หุงตมและพนักงานทําความสะอาดท่ัวไป มีหนาท่ีทําความสะอาดตาง ๆ ภายในครัว เครื่องใชในการเลี้ยงและจัด
เลี้ยงของโรงแรม จัดเตรีมเครื่องมือเครื่องใชใหพรอมท่ีจะหยิบใชไดตามตองการ 
 สรุป  แผนผังการปฏิบัติงานและตําแหนงตาง ๆ นั้นอาจมีการเปลี่ยนแปลงไดตามเหตุการณและความ
เหมาะสมกับสภาพการปฏิบัติของแตละโรงแรม แตจะตองศึกษาไว เพื่อชวยเปนแนวทางให เขาใจและ
เปรียบเทียบกับการปฏิบัติงานของกิจการอาคารรับรองของ ทร. 
 

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



บทท่ี ๓ 
ลักษณะพิเศษของโรงแรม 

 
๑.  ลักษณะของงานโรงแรม 
 งานโรงแรมมีลักษณะท่ีตองทํางานกันเปนทีม เพราะงานแตละแผนกแตละหนวยตองสัมพันธกัน 
ตัวอยางเชน หัวหนาแผนกครัวหรือหัวหนาพอครัว (Head Chef หรือ Executive Chef) เปนผูตัดสินใจวาจะ
ทําอาหารอะไรและจะตองส่ังอาหารสดมาเทาใด แตในโรงแรมขนาดใหญท่ัวไป งานดานทํา/ปรุงอาหารผูชวย
หรือรองหัวหนาพอครัว Deputy Chef หรือ Sous Chef กับพอครัวตาง ๆ ซ่ึงเปนลูกนองเปนคนลงมือทํา ถาจะให
งานประกอบอาหารดําเนินไปดวยดีแลว บุคคลากรท่ีกลาวมาขางตนท้ังหมดจะตองสามารถทํางานรวมกันไดดี 
โดยเรียนรูวิธีออกและรับคําส่ัง ตลอดจนใหเกิดความรูสึกวาทุกคนมีเปาหมายของการทํางานไปในแนวทาง
เดียวกัน ขอเท็จจริงประการหนึ่งก็คือ ไมมีแผนกไหนจะสามารถทํางานใหงานเสร็จส้ินสมบูรณภายในแผนก
ของตนได อยางเชน แผนกครัวจะตองประสานงานอยางใกลชิดกับแผนกบริการอาหารและเครื่องดื่มหรือแผนก
จัดเลี้ยง สวนสํานักงานสวนหนาหรือแผนกตอนรับก็ตองประสานงานกับเจาหนาท่ีของแผนกแมบาน เปนตน 
๒.  เวลาทํางานของโรงแรม 
 คนทํางานโรงแรมสวนใหญมีเวลาทํางานไมเหมือนธุรกิจท่ัวไป กลาวคือ ไมเหมือนสํานักงานตาง 
ๆ ท่ีเขางานตอนเชาและเลิกงานตอนเย็น หรือท่ีเรียกกันเปนภาษาอังกฤษวา office hours ท้ังนี้ เพราะโรงแรมไม
สามารถมีเวลาเปด – ปดได เนื่องจากมีแขกใชบริการตลอดวันตลอดคืน จึงตองมีพนักงานอยูเวรทํางานตลอด 
๒๔ ชั่วโมง ซ่ึงจะมีสวนคลายกับโรงงานประเภทท่ีเปดเดินเครื่อง ๒๔ ช่ัวโมง แตจะมีขอแตกตางกันอยูบางตรง
เหตุผลและความจําเปน กลาวคือโรงแรมนั้นปดไมไดเลยเนื่องจากลักษณะงานของธุกิจท่ีมีคนพักตลอดเวลา 
สวนโรงงานนั้นจริง ๆ แลวปดได แตท่ีเปด ๒๔ ชั่วโมง เพราะตองการผลผลิตมากประการหนึ่งกับเหตุผลใน
การใชประโยชนจากเครื่องจักรใหเต็มท่ีอีกประการหนึ่ง 
 ดวยสาเหตุความจําเปนดังกลาว โรงแรมจึงตองเปด ๒๔ ช่ัวโมงตอวัน ๗ วันตอสัปดาห และ ๓๖๕ 
วันตอป โดยไมมีวันหยุดหรือพักกิจการ สงผลใหการทํางานของพนักงานตองเปนระบบผลัด (shift) ซ่ึง
โดยท่ัวไปจะมี ๓ ผลัด ผลัดละ ๘ ชั่วโมงบาง ๙ ชั่วโมงบาง แลวแตนโยบายของแตละโรงแรม กรณีโรงแรม
ประเภทท่ีใชระบบผลัด ๙ ชั่วโมง จะไดประโยชนตอการดําเนินงานของโรงแรมมากกวา ตรงท่ีชวงตอผลัดหรือ
ตอรอบจะมีพนักงานซอนกันอยู ๒ กลุม เปนเวลา / ชั่วโมง คือ กลุมท่ีเริ่มมาเขาทํางานกับกลุมท่ียังไมเลิกงาน 
ชวงเวลา ๑ ชั่วโมงนี้ หัวหนางานสามารถใชประโยชนในการประชุมชี้แจงนโยบายหรือฝกอบรมแกพนักงานได
ดี เพราะมีพนักงานอยูเกือบพรอมหนา คือ อยางนอยก็ ๒ ใน ๓ ของพนักงานท้ังหมด ซ่ึงหากเปนชวงตอรอบใน
ตอนบาย จํานวนคนจะยิ่งมาก เนื่องจากคนท่ีขาดไปคือคนท่ีตองเขางานรอบดึก ซ่ึงมักจะมีคนจํานวนนอยเพียง 
๑ – ๒ คนตอผัดตอหนาท่ีเทานั้น ประโยชนสําคัญท่ีสุดของชวงตอรอบนี้ก็คือการท่ีพนักงานท่ีกําลังจะออกเวรมี
เวลาเพียงพอท่ีจะอธิบายงานท่ีคางอยู หรือมอบงานแกเพื่อนท่ีเพิ่งมารับเวร ซ่ึงเปนเร่ืองสําคัญมากอยางหนึ่ง
สําหรับงานโรงแรม ถาตองการใหแขกพอใจ/ประทับใจในบริการแทนท่ีจะมาตอวา ท้ังนี้ เพราะมีกรณี 
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อยูมากท่ีแขกมาส่ังความไวท่ีพนักงานเกี่ยวกับคนท่ีจะมาพบหรือขอใหชวยทําส่ิงใดส่ิงหนึ่ง หากไมมีการมอบ
งานกันระหวางเปลี่ยนผลัด ปญหาจะเกิดขึ้นแนนอน และโดยปกติ คนท่ีจะออกเวรมักจะรีบรอนเพราะจะรีบ
กลับบานหรือมีนัด/ธุระท่ีจะตองรีบไป จึงมีโอกาสลืมส่ิงท่ีจะตองบอกกลาวตอเพื่อนท่ีมารับชวงงานตอจากตน
ไดเสมอ นอกจากนี้โดยท่ีโรงแรมตองเปดกิจการทุกวันไมมีวันหยุด  พนักงานจึงไมสามารถหยุดงานพรอมกัน
ได ตองใชวิธีสลับกันหยุด เพราะฉะนั้น บางคนจึงมีวันหยุดประจําสัปดาหเปนวันจันทรบางวันอังคารบาง ฯลฯ  
แทนท่ีจะเปนวันอาทิตยเหมือนกันหมด หรือหยุดในวันเสารและอาทิตยเหมือนอยางงานราชการ ยิ่งกวานั้น 
วันหยุดประเพณี วันหยุดนักขัตฤกษท่ีกิจการใหญ ๆ สวนมากจะปดกิจการ และพนักงานไดวันหยุดดวยนั้น ก็ไม
อาจเปนไปไดเชนเดียวกันสําหรับกิจการโรงแรม พนักงานโรงแรมจะตองใชวิธีผลัดกันหยุดชดเชยในวันอื่น
แทน แตท้ังนี้ยกเวนพนักงานโรงแรมสวนนอยท่ีทํางานเฉพาะกลางวัน เชน ฝายบัญชี จัดซ้ือ บุคคล เลขานุการ 
ฯลฯ จะไมไดสัมผัสรสชาติความลําบากของงานโรงแรมเทาพนักงานกลุมอื่น 
 ลักษณะงานโรงแรมตองการาเวลาจากผูทํางานมาก และบอยครั้งท่ีพนักงานไมอาจเลิกงานตาม
กําหนดเวลาได เนื่องจากงานท่ีทํายังไมเสร็จ เชน กรณีท่ีตองบริการและดูแลแขกคนใดคนหนึ่งหรือกลุมใดกลุม
หนึ่งคางอยู หรือมีแขกเขามาใชบริการจํานวนมากโดยไมไดแจงใหทราบลวงหนา เปนตน สําหรับเจาหนาท่ี
ระดับบริหาร การทํางานวันละ ๑๐ – ๑๒ ชั่วโมง ไมถือเปนเรื่องแปลกในกิจการโรงแรม 
๓.  ความกดดันในการทํางาน 
 งานโรงแรมเปนงานท่ีตองทําแขงกับเวลาอยูบอยครั้งในการท่ีจะใหทันกับความตองการของแขก 
เพื่อมิใหแขกตองรอนานและเกิดความไมพอใจ ลักษณะเฉพาะของธุรกิจนี้อยางหนึ่ง คือ ความไมสมํ่าเสมอของ
จํานวนแขกในแตละเวลา คือ บางครั้งอาจมีแขกนอยทําใหคนทํางานวางเกินไป แตก็มีเวลาท่ีแขกเขามาพรอมกัน
มากมายซ่ึงทําใหบริการไมทัน อยางเชนในหองอาหาร เปนตน ขอเสียประการสําคัญซ่ึงแกไขไดยากก็คือ กรณีท่ี
แขกเขามาพรอมกันมาก ๆ โดยท่ีเจาหนาท่ีโรงแรมไมมีโอกาสทราบลวงหนา ลักษณะของงานท่ีตองรีบรอนนี้ 
สรางความกดดัน ในการทํางานแกพนักงานไมนอยทีเดียว ทําใหบอยครั้งท่ีเกิดความเครียดและสงผลใหเกิดากร
ทะเลาะวิวาทกันระหวางพนักงานในแผนกเดียวกัน และระหวางแผนกไดเสมอ โดยเฉพาะเวลาท่ีงานยุง ๆ ท้ังนี้ 
เพราะแตละคนจะมุงทํางานในสวนของตัวใหดีท่ีสุดและเร็วท่ีสุด เลยไมไดคํานงึถึงผลกระทบตองานของบุคคล
อื่นหรือแผนกอื่นนั่นเอง 
๔.  การส่ือความระหวางองคกร 
 การส่ือความหรือการส่ือขอความ (Communication) หมายถึง การสงหรือผานขอมูลขาวสารจาก
บุคคลหนึ่งไปยังบุคคลอื่น หรือจากบุคคลกลุมหนึ่งไปยังบุคคลอีกกลุมหนึ่ง ไมวาจะอยูในองคกรเดียวกันหรือ
ตางองคกรกัน ขอมูลขาวสารท่ีสงไปใหกันนั้นเปนแบบหรือดวยวัตถุประสงคตาง ๆ กัน ดังนี้ 

ก. เปนการออกคําส่ัง 
ข. เปนการแลกเปลี่ยนความคิดเหน็ 
ค. เปนการเขียนจดหมายหรือบันทึกขอความ 
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ง. เปนการติดตอกันทางธุรกิจ 
จ. เปนการกรอกใบส่ัง (ส่ังซ้ือ, ส่ังทํา) 
ฉ. เปนการจัดขอความท่ีมีคนฝากความไว 

 ในธุรกิจโรงแรม ความสําเร็จของงานขึ้นอยูกับการส่ือความท่ีดี เพราะแผนกตาง ๆ และพนักงานแต
ละคนแมในแผนกเดียวกันก็ตองพึ่งพาขอมูลขาวสารของกันและกัน ซ่ึงเปนส่ิงสําคัญท่ีจะนําไปสูการดําเนินงาน
ท่ีราบรื่นเรียบรอยของโรงแรม ตัวอยางเชน แผนกตอนรับสวนหนาซ่ึงเปนเหมือนศูนยกลางของงานจะเปน
แผนกท่ีรับการจองหอง เปนแผนกท่ีพบกับแขก ตอบคําถามขอแขกและเก็บเงินแขกเวลาจะเช็คเอาท พนักงาน
ตอนรับสวนหนาจึงตองแจงขอมูลขาวสารเกี่ยวกับแขกไปยังแผนกแมบาน แผนกหองอาหาร และแผนกครัว 
เพื่อใหเตรียมหองพัก จัดโตะอาหาร เตรียมเพิ่มอาหารไวใหพอ ฯลฯ ในขณะเดียวกัน ขาวสารขอมูลในทาง
กลับกันจากแผนกตาง ๆ เหลานั้นก็มีความสําคัญเชนกัน ตัวอยางเชน แผนกตอนรับสวนหนาจะสามารถขายหอง
ไดอีก ก็ตอเม่ือแผนกซอมบํารุงหรือแผนกแมบานแจงยันวาเครื่องโทรทัศนในหองนั้นไดรับการซอมแซมจนใช
การไดแลว เปนตน 
 ในการส่ือความใหบันเกิดประสิทธิผลนั้นมีอยู ๓ ขั้นตอนดวยกัน คือ 
  ๑)  รับขอมูลขาวสารแลวเก็บไวใหดี ไมวาจะเปนในแฟม คอมพิวเตอร หรือสมุดไดอารี่ก็
ตาม เพื่อวาเม่ือถึงเวลาจําเปนก็สามารถนําออกมาใชไดทันที 
  ๒)  การสงหรือผานขอมูลขาวสารใหถูกตอง เพื่อวาทุกคนท่ีควรจะทราบไดรับทราบและ
ขอมูลนั้นไมกํากวม ฟงหรืออานแลวเขาใจไดอยางชัดเจน 
  ๓)  ตอบสนองตอขอมูลขาวสารท่ีไดรับอยางเหมาะสม และลงมือปฏิบัติคําส่ังท่ีจําเปนตอง
ทํา 
๕.  การทํางานกับคนหลายจําพวก 
 การทํางานในธุรกิจโรงแรมทําใหตองติดตอพบประกับคนหลายจําพวกมาก ท้ังคนหนุมคนสาวและ
คนแก ท้ังผูหญิงและผูชาย ท้ังคนไทยและชาวตางชาติตางภาษา และคนท่ีมีขนบธรรมเนียมประเพณีท่ีแตกตาง
กัน นอกจากนี้ ในหมูแขกหรือลูกคาของโรงแรมก็มีความตองการดานอาหารไมเหมือนกัน บางคนไมกิน
เนื้อสัตว บางคนกําลังลดความอวน ฯลฯ แขกบางคนก็มีความพิการทางรางกายหรือมีปญหาทางสุขภาพอยางใด
อยางหนึ่ง มีท้ังคนท่ีไมสามารถพูดและเขาใจภาอังกฤษซ่ึงเปนภาษาตางประเทศภาษาเดียวท่ีพนักงานโรงแรม
สวนใหญใชได แขกบางคนก็แสนดีสุภาพออนโยน บางคนกลับหยาบคาย หรืออวดเบงแสดงความยิ่งใหญบาง
คนตรงไปตรงมาบางคนกะลอนตลบแตลง แขกสวนหนึ่งพอใจกับบริการท่ีไดรับ แขกอีกสวนหนึ่งจูจ้ีเอาใจยาก
ไมเคยพอใจกับอะไรท้ังนั้น ถือวาเสียเงินก็จะเรียกรองเอาทุกส่ิงทุกอยางท่ีนึกได ในชวงใดชวงหนึ่งของการ
ทํางาน พนักงานทุกคนจะมีโอกาสไดพบกับแขกท่ีเอาใจยาก ซ่ึงจะจูจ้ีจุกจิกหาเรื่องท่ีจะติไดทุกเรื่อง 
 ฉะนั้น คนทํางานโรงแรมจึงตองมีลักษณะพิเศษ คือ ใจเย็น มีความอดทนและอดกลั้นอยางสูง
ไมเชนนั้น อาจจะมีรายการ “ดา” แขก ตอยแขก หรือ ไลแขกเกิดขึ้นไดทุกวัน และวันละหลายครั้ง ซ่ึงลวนเปน 
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เหตุการณท่ีไมพึงประสงคและใหเกิดขึ้นไมไดท้ังส้ิน ในความเปนจริง แขกไมไดทําถูกเสมอไป และความรูสึก
ช้ําใจท่ีกลาวมาขางตนก็เกิดจากความรูสึกวาแขกทําผิดหรือคิดไมถูก แตทําไมตองกลายเปนฝายถูกเพียงเพราะ
เปนแขกหรือลูกคาเทานั้น จึงมีคนพยายามดัดแปลงวิธีพูดหรือคําปลอบใจขางตนเปนวา 

   “Guests  are  not  always  right---but  they  are  allways  guests” 
    “แขกไมไดถูกเสมอไป แตเขาเปนแขกเสมอไปตางหาก” 
๖.  เตรียมพรอมกับสถานการณท่ีไมคาดคิด 
 เนื่องจากมีเหตุการณหรือปญหาแปลก ๆ ใหมเขามาอยูเสมอ และทําใหตองใชความสามารถในการ
แกปญหาเฉพาะหนาท่ีเกิดขึ้น สถานการณท่ีไมคาดคิดนี้กอใหเกิดปญหาเฉพาะหนามากมาย เชน หองพักไม
พอเพียงใหแขกซ่ึงไมมีทางเลือกและโรงแรมไมอาจปฏิเสธหรือใหความชวยเหลือในบางโอกาส จึงตองเปดหอง
ประชุม/หองจัดเลี้ยงใหเปนท่ีพักคางคืนโดยใชเตียงเสริมทุกเตียงท่ีโรงแรมมีอยู และโดยแขกตองใชหองน้ํา
สาธารณะท่ีอยูใกลหองจัดเลี้ยง หองอาหารใหบริการไม ทัน หองครัวหุงขาวไมทัน ตองขอแบงขาวจาก
หองอาหารพนักงาน ในขณะเดียวกัน พนักงานสวนใหญก็กลับบานไมได พนักงานท่ีจะมาเขางานก็มาไมไดเปน
จํานวนมาก โรงแรมตองขอรองใหพนักงานท่ีอยูผลัดออกชวยทํางานตอไปโดยตองจัดหาท่ีใหนอนพักคางคืน 
๗.  ความสุภาพออนนอม 
 โดยท่ีงานโรงแรมเปนงานบริการ  วิธีดึงดูดใหคนมาใชบริการ  นอกจากการบริการท่ีดี มี
ประสิทธิภาพแลว จะตองบริการหรือปฏิบัติตอแขกดวยความสุภาพออนนอม จึงจะสามารถทําใหแขกประทับใจ
ได เพราะทุกคนไมวาชาติไหนชอบท่ีจะไดรับการยกยองท้ังส้ิน ความสุภาพออนนอมเปนการแสดงการยกยอม
และใหเกียรติอยางหนึ่งในกรณีท่ีมีปญหาเกี่ยวกับแขก ความสุภาพออนนอม ไดแกการรับฟงปญหาหรืออาการ
ตอวาจากแขกโดยไมขัดจังหวะ แสดงความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในความเดือดรอนหรือความยุงยากท่ีแขก
ไดรับ ขอโทษ แสดงความสนใจและกระตือรือรนท่ีจะแกไขหรือใหความชวยเหลืออยางเต็มใจ ในสวนท่ีจะตอง
ชี้แจง ควรรอใหแขกพูดจนจบกอน และเลี่ยงท่ีจะบอกแขกวาผิด 
๘.  ผลตอบแทน 
 “ผูท่ีทํางานโรงแรมจึงถือวากุญแจในการแกปญหาไดแกความสุภาพออนนอมนี่เอง” แมวางาน
โรงแรมจะมีความกดดัน ความเครียด หรือความเหน็ดเหนื่อยอยูเสมอ แตบอยครั้งท่ีเม่ือเสร็จงาน อาการตาง ๆ 
เหลานั้นก็แทบจะหายไปส้ินเม่ือไดรับรางวัลจากแขก รางวัลท่ีแขกใหนี้เรียกกันวา “ทิป” (service tips) ซ่ึง
พนักงานอาจไดรับแลวเก็บไวกับตนเอง เขาลักษณะของใครของมันหรือนําไปรวมในกองกลาง (pool) แลว
นํามาแบงกันภายหลัง โดยหากเฉลี่ยตามจํานวนพนักงานท่ีทํางานในแผนกนั้นหรือหองอาหารนั้น ใหไดสวน
แบงเทา ๆ กัน ท้ังนี้ ยอมแลวแตนโยบายของโรงแรมแตละแหง แตบางครั้งในโรงแรมเดียวกันก็ใชวิธีแตกตาง
กันไปในแตละแผนก โดยขึ้นอยูกบัดุลพินิจของหัวหนาแผนกอยางไรก็ดี โดยท่ัวไปผูบริการของโรงแรมชวย
เพียงวางระบบในการจัดสรรเงินรางวัล เพื่อความเปนระเบียบและเกิดความเปนธรรมแตจะไมเขายุงเกี่ยวกับการ
แบงเงินแตละครั้ง เนื่องจากเงินรางวัลเปนส่ิงท่ีแขกใหแกพนักงาน 
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จึงไมเกี่ยวของกับโรงแรมโดยตรง รางวัลท่ีแขกใหนี้ ในบางแผนก เชน แผนกสัมภาระ มีจํานวนสูงมากจนสวน
แบงของพนักงานแตละคนในเดือนหนึ่งอาจมีจํานวนสูงกวาอัตราเงินเดือนท่ีแตละคนไดรับจากโรงแรมเสียอีก 
และไมใชเรื่องแปลกท่ีจะพบพนักงานคนขับรถยนตมาทํางานโดยท่ีมิไดมีฐานะร่ํารวยมากอน 
 เกี่ยวกับวิธีจัดการกับเงินรางวัล คือใชวิธีของใครของมัน หรือแบบนําไปรวมแลวคอยแบงกันนั้น
ไดมีขอถกเถียงมากกวาแบบไหนจึงจะดี ซ่ึงโดยแทจริงจะมีท้ังขอดีขอเสียในแตละวิธี ดังนี้ 
  ๘.๑ แบบของใครของมัน 

  ขอดี -  บอยครั้งท่ีแขกใหเพราะพอใจในบริการของพนักงานคนใดคนหนึ่ง
โดยเฉพาะ และตองการแสดงออกถึงความพอใจหรือความขอบคุณจึง
ตองการใหเฉพาะคนนั้น บางครั้งยังแถมกําชับวา “ใหเธอคนเดียวนะ
ไมตองแบงใหใคร” เสียดวย ถาแขกรูวามีการนําไปแบงใหคนอื่นอาจ
ไมคอยพอใจก็ได 

  ขอเสีย - พนักงานอาจเลือกปฏิบัติตอแขก คือ ถาคิดวาแขกคนไหนใหรางวัล
มากก็จะเอาใจใสมากเปนพิเศษ และละเลยตอคนท่ีไมใหรางวัล หรือ
ถึงกับแยงกันบริการแขกบางคนท่ีเคยใหรางวัลกอนโต และในทาง
ปฏิบัติก็เปนเชนนั้นจริง ๆ ในบางโรงแรม พนักงานแผนกสัมภาระจะ
รีบเขาไปชวยแขกยกกระเปา ถาเปนกรณีแขกฝรั่งหรือญี่ปุน แตถาเปน
คนเอเซียอื่น ๆ อาจทําเปนมองไมเห็น 

   - พนักงานจะมีรายไดไมเทากันท้ังท่ีทํางานตําแหนงเดียวกัน ฝายท่ีได
รางวัลนอย อาจรูสึกนอยใจหรืออิจฉาเพื่อน เปนสาเหตุนําไปสูการกิน
แหนงแคลงใจกไดในกรณีท่ีเปนพนักงานหญิงอาจเปนไปไดวาคนท่ี
สวยกวาจะไดรางวัลมากและบอยครั้งกวา ท้ังท่ีอาจจะมีวิธีหรือระดับ
การทํางานเหมือน ๆ กันก็ได 

  ๘.๒ แบบรวมกันแลวแบง 
  ขอดี - ทุกคนจะมีรายไดเทา ๆ กัน และชวยกันทํางานในลักษณะเปนทีม โดย

ไมเกิดความรูสึกแบงแยกอันเนื่องมาจากรายไดท่ีแตกตางกัน 
   - พนักงานจะมีความรูสึกวาเปนหนาท่ีท่ีจะตองใหบริการอยางดีท่ีสุดแก

แขกทุกคนไมวาแขกจะใหรางวัลมากหรือนอยหรือไมใหเลย คือจะลด
ความสนใจท่ีมีตอจํานวนเงินรางวัลไปไมนอย 
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  ขอเสีย - อาจลดความกระตือรือรนในการบริการแขกลง เพราะคิดวาถึงทํางาน

ใหดีแคไหน ก็จะไดรับสวนแบงเทา ๆ กับเพื่อนรวมงาน สูทําอยาง
ธรรมดาพอเอาตัวรอดไปวัน ๆ จะดีกวา 

   -  อาจมีพนักงานบางคนขี้เกียจและคอยเอาเปรียบเพื่อน คือไมทํางาน
เต็มท่ีหรือหลีกเลี่ยงงาน เพราถือวาถงึอยางไรก็จะไดรับสวนแบงของ
เงินรางวัลเทากับเพื่อนอยูแลว 

   - อาจเกิดความกินแหนงแคลงใจระหวางพนักงานขึ้นได เพราะคนท่ีขยัน
และตั้งใจทํางานจะรูสึกวาเพื่อนขี้เกียจเอาเปรียบตนและตนไมไดรับ
ความยุติธรรม 

  แมวาพนักงานสวนใหญจะมีโอกาสไดรับรางวัลจากแขกมาบางนอยบาง แตก็มีพนักงาน 
ไมนอยท่ีทํางานอยูหลังฉาก โดยไมมีโอกาสติดตอบริการแขกโดยตรง และพลาดผลประโยชนจากเงินรางวัลนี้ 
ยกตวัอยางเชน พนักงานในครัว ฝายบัญชี ฝายบุคคล เปนตน ดังนั้นในบางโรงแรม ผูจัดการท่ีดูแลหองอาหารจึง
กําหนดหลักเกณฑใหบางสวนใหกับพนักงานลางจานในครัว เพราะถือวามีสวนสนับสนุนงานของแผนกของ
ตนดวย 
๙.  บรรยากาศของการทํางานโรงแรม 
 บุคคลท่ีเคยทํางานในโรงแรมหรือสํานักงานท่ัวไปมากกอน หากมีโอกาสเขามาทํางานธุรกิจ
โรงแรมจะเกิดความรุสึกท่ีแตกตางและนึกชอบบรรยากาศใหมในโรงแรมดวยสาเหตุหลายประการ คือ 
 ๙.๑ โรงแรมมีสีสันสวยงาม ตั้งแตการตกแตงท่ีมีรสนิยม มีตนไม ดอกไม อากาศเย็นสบายผูคนแตงตัว
สวยงาม แมแตพนักงานซ่ึงแตงเครื่องแบบท่ีไมซํ้ากันและไดรับการออกแบบอยางสวยงาม จึงใหความรูสึกเจริญ
หูเจริญตาพาใหอารมณดี 
 ๙.๒ โรงแรมมีชีวิต โดยปกติโรงแรมท่ีมีกิจการดี จะมีผูคนพลุกพลานเกือบตลอดเวลา ท้ังคนท่ีมาพักและคน
ท่ีมาใชบริการอื่น ๆ เชน หองอาหาร เปนตน จึงใหความรูสึกของความมีชีวิตชีวา ไมเงียบเหงา ในโรงแรม
ชั้นหนึ่งท่ีรับแขกตางประเทศ จะมีคนหลายชาติหลายภาษาเดินกันขวักไขว เหมือนโลก ๆ หนึ่ง 
 ๙.๓ โรงแรมใหความรูสึกอบอุน โดยท่ีโรงแรมมักจะมีบริเวณกวางขวาง มีหลายแผนกมีคนทํางานจํานวน
มากและแตละคนแตละแผนกตองทํางานรวมมือกันเปนทีมและทํางานใกลชิด ความรูสึกสนิทสนมจึงมีมาก เม่ือ
นานไปจะรูสึกเหมือนคนในครอบครัวเดียวกัน และเกิดความรูสึกอบอุนเม่ือเขามาอยูในโรงแรมเสมือนมีญาติ
อยูดวยจํานวนมาก ความรูสึกอบอุนนี้นําไปสูความรูสึกผูกพันตอกันและตอท่ีทํางานดวย 
  ตามท่ีไดศึกษาลักษณะพิเศษของงานโรงแรมมาแลวนั้น จะเห็นไดวาปจจัยหลายอยางท่ีกลาวมาแลว
ขางตน เปนสาเหตุท่ีทําใหคนท่ีเขามาทํางานโรงแรมมักจะผูกพันกับงานแขนงนี้ไปตลอด ไมคอยจะคิดยายไป
ทํางานอื่น 

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



บทท่ี ๔ 
งานแมบาน 

๑.  ความสําคัญของงานแมบาน 
  หลายคนเขาใจคําวา “แมบาน พอบาน” ผิด ๆ จะมีความวา คือ “บุคคลท่ีคอยดูแลรักษาความ
เรียบรอย” ท่ีจริงแลว “แมบาน” เปนหนึ่งในคณะผูบริหารระดับสูง เปนหนวยงานท่ีเขาทํางานในทุกเนื้อท่ีเปน
หนวยงานท่ีทําหนาท่ีเปนผูเชื่อมงานของแผนกตาง ๆ ไดดี สามารถมองเห็นการทํางานของทุกหนวยได รวมถึง
สามารถเปนผูสังเกตวาแขกมีปฏิกิริยาอยางไรตอโรงแรม ถือไดวา “แมบานเปนหูเปนตาของผูจัดการ” หาก
ผูจัดการรูจักใชแมบานใหเปนประโยชน 
 ส่ิงท่ีผูจัดมักผิดพลาด คือ การท่ีคิดวาการบริหารของตนเปนจุดสุดทายในงานโรงแรมโดยลืมคิดไป
วา “สินคา” ท่ีโรงแรมขายคือ ล็อบบ้ี ทางเดิน หองพัก หองประชุม ภัตตาคาร ฯลฯ คุณภาพของสินคาจะบงให
เห็นความสําเร็จของ “การคา” ผูท่ีจะเปนคนตัดสินคุณภาพดังกลาวไมใชผูจัดการแตเปนแขก เม่ือแขกกาวเขา
โรงแรมเปนครั้งแรก จุดท่ีสรางความประทับใจก็คือโตะลงทะเบียนไปจนถึงลิฟท ไมวาจะมีความประทับใจ
เพยีงใดแตพอแขกกาวเขาหองพัก และพบกับเครื่องประดับท่ีเกาคร่ําครา อากาศเหม็นอับ ฯลฯ ความประทับใจ
ดังกลาวจะหายไปแลวโรงแรมก็จะเสียลูกคาไปทันที ดังนั้นหองพักคือหัวใจของโรงแรมและผูดูแลจัดการ
หองพัก คือ “แมบาน” 
๒.  การวางแผนงานของแมบาน 
  กอนจะทํางานแมบานกับผูชวย ตองวางแผน กําหนดหนาท่ี กําหนดจํานวนบุคลากร กําหนด
ขอบขายอยาใหกาวกายกัน 
  แมจะไดวางแผนงานแลว เนื่องจากโรงแรมเปนสถานท่ีตอนรับคนนานาประเภทไมตายตัว
เหมือนหอพัก ดังนั้นแผนงานนี้จึงตองยืดหยุนได ผูจัดการไมมีวันรูวาพรุงนี้ตองใชคนดูแลโรงแรมเทาไรจํานวน
คนดูแลโรงแรมนี้จะเพิ่มตามอัตราของแขก ดวยเหตุนี้จึงตองใช การกาํหนดลวงหนา อาศัยแผนสํารองหองพัก
จะทําใหบรรเทาปญหาดังกลาวลงได 
  สําหรับแผนใน ๑ ป อาศัยจํานวนการสํารองหอง อัตราการเขาพัก เหตุการณพิเศษ สภาวะ
ภูมิอากาศของปท่ีผานมาเปนเครื่องชวยตัดสินการกําหนดลวงหนา เชน อาจจะกําหนดลวงหนาทุกวันระหวาง
เท่ียงถึงบาย ๒ โมง กําหนดเสร็จกอนเวลา ๑๖๐๐ น. ซ่ึงเปนเวลาท่ีพนักงานกลับบาน อยางไรก็ดีแผนกแมบาน
จะไดรับกําหนดการตาง ๆ ลวงหนาอยางนอย ๒ อาทิตย ตองตรวจสอบกําหนดการทุกวัน วันละ ๒ เวลา คือ เชา
และกลางคืน 
  ส่ิงสําคัญในการวางแผนการทํางาน นอกจากจะคํานึงถึงจํานวนคนแลวยังตองรูดวยวา จะตอง
ใชแรงงานมากเทาไร ตัวอยางเชน โรงแรม ๕๐๐ หอง ปกติคนทําความสะอาดได ๑๔ หอง หองหนึ่งใชเวลา ๓๐ 
นาที คนทํางานวัน ๘ ชั่วโมง ลองคิดดูวาควรใชกี่คน ยิ่งโรงแรมใหญมีหองมาก ยอมตองใชเวลามากขึ้น บาง
โรงแรมใหทําเปนทีมชายและหญิงปนกันชายจัดเตียงหญิงทําความสะอาด โรงแรมท่ีรอบคอบพยายามมีเบอร
โทรศัพทของทุกคน เพื่อในกรณีฉุกเฉินบังเอิญแขกเขามาพักมากในวันท่ีหยุดงานกันมาก 
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การระดมคนของโรงแรมมาชวยก็ยังไมเพียงพอ บางทีอาจโทรศัพทพึ่งโรงแรมอื่นทําใหมีรายไดเพิ่มขึ้น การ
ทํางานนอกเวลาปกติจาย ๑ เทาครึ่ง ของเวลางาน 
 บางแหงท่ีแขกมาพักเปนกลุมทัวร  โรงแรมอาจตองใหแขกพักท้ัง  ๆ ท่ียังไมไดทําหอง  เชน 
เครื่องบินกลุมเกาออกกลุมใหมก็เขามาแทนท่ีทันที ไมมีโอกาสทําความสะอาดเสร็จทัน ดังนั้นโปรแกรมของ
ทัวรเหลานี้ พอมาถึงมักเอาของเขาเก็บกอนพาไปพักผอนท่ีอื่นแลวจึงกลับมาพักท่ีโรงแรม 
๓.  งานของหัวหนาแมบาน 
 ๓.๑ การบริหาร 
  -   เรื่องพนักงาน การฝกอบรมและงบประมาณดานคาจางแรงงาน 
  - การประสานกับแผนกบริการสวนหนา ผูชวยผูจัดการ แผนกรักษาความปลอดภัย ฝายชางและแผนก
ซักรีด ฯลฯ 
  -  งานเกี่ยวกับของหาย 
  -  เครื่องแบบพนักงาน 
 ๓.๒ หนาท่ีความรับผิดชอบของพนักงานในฝายแมบาน 
  -  ผูชวยแมบานและแมบานประจําชั้น 
  -  พนักงานทําความสะอาดหองพัก 
  -  เสมียนแผนกแมบาน 
  -  พนกังานหองผา 
  -  พนักงานทําความสะอาดท่ัวไป 
 ๓.๓ งานควบคุมดานผา 
  -  การตกแตงเครื่องใชประเภทผาของโรงแรม 
  -  การเก็บรักษา การเบิกจาย การควบคุม 
  -  รายการเครื่องใชประเภทผาท้ังหมดของโรงแรม 
  -  การรับ – สง ผาท่ีสงซักรีด 
  -  การตรวจรับ การจัดหาเคร่ืองใชประเภทผาท้ังหมด 
 ๓.๔-  แบบฟอรมและรายงานตาง ๆ 
  -  แบบฟอรมตาง ๆ และรายงานเฉพาะในแผนก 
 ๓.๕ หองดอกไม 
  -  การเตรียมกระเชาดอกไมเพื่อการขาย การตกแตงดอกไมสําหรับหองพักลูกคาคนสําคัญ 
 ๓.๖ หองจัดเลี้ยงและงานพิเศษในโอกาสอื่น ๆ 
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๓.๗ คนสวน 
  -  ดูแลตนไมและสวนของโรงแรมตลอดจนเรือนเพาะชํา ชําตนไมดอก ไมใบ รับผิดชอบการ
ผลัดเปลี่ยนตนไมตามสถานท่ีตาง ๆ ภายในโรงแรม 
๓.๘ แผนกซักรีด -  รับผิดชอบผลประโยชนของแผนกซักรีดโดยรับใบส่ังจากลูกคา และติดตามงานดังกลาวนั้น 
๓.๙ หองเก็บของ -  รับผิดชอบในการหาส่ิงของเครื่องใชใหลูกคา โดยสงมอบใหแมบานประจําช้ันเปนประจําทุกวัน 

๓.๑๐ สระวายน้ํา 
  -  มีผูรักษาความปลอดภัย เพื่อเฝาดูแลเรื่องความปลอดภัยบริเวณสระน้ํา 
๔.  การปฏิบัติงานประจําวันของแมบาน 
 ๔.๑ งานท่ีตองทําเปนกิจวัตรประจํา เชน การรับฟงรายงานจากแมบานประจําชั้น ถึงเหตุการณในแตละชั้น 
การเดินตรวจงานท่ัวไปของแมบานอยางนอยควรเปนวันละครั้ง และควรพยายามพบกับพนักงานในแผนกทุก
คนเขาเยี่ยมแขกท่ีมาพักหรือแขกประจําเพื่อไตถามถึงความสะดวกสบายของแขกหรือแขกตองการใหจัดทํา
อะไรเปนพิเศษ ตรวจดูความเรียบรอยของหองพัก ตรวจจํานวนแขกท่ีเขาพัก แขกพิเศษท่ีตองเตรียมการรับรอง 
หองท่ีซอมแซมหรือตองดัดแปลงใหม ฯลฯ 
 ๔.๒ บันทึกรายงานตาง ๆ จัดเวรการทํางานของพนักงานรวมท้ังวันหยุดประจําสัปดาห วันหยุดนักขัตฤกษ 
เบิกของใช ทําบัญชีของใช สํารวจจํานวนผาในคลังลินิน รายงานของท่ีชํารุด ผาชํารุด รายงานเรื่องการตัด
เครื่องแบบพนักงาน รายงานของท่ีแขกลืมและอื่น ๆ ฯลฯ 
 ๔.๓ รายการพิเศษท่ีตองทําดวน เชน มีการจัดเลี้ยงใหญหรือเลี้ยงพิเศษรับรองแขก ซ่ึงจําเปนจะตองมีการ
ตกแตงใชผาลินินมากท่ีจะตองจัดเตรียมใหพรอม ถาผาท่ีตองารใชไมเพียงพอก็ตองจัดการหาซ้ือและจัดทําให
ทันใชหรือผูจัดการตองการใหทํางานพิเศษอื่น ๆ ฯลฯ 
 ๔.๔ งานท่ีตองคดิจัดทําขึ้นใหม การดัดแปลงแกไขการทํางานบางอยางซ่ึงเห็นวาไมสะดวกไมเหมาะสมทํา
ใหเกิดการลาชา หรือขัดแยงพิจารณาผลการทํางานของพนักงานและจัดงานใหเมาะสมกับพนักงาน ซ่ึงอาจจะ
ตองมีการโยกยายหนาท่ีถาจําเปนพิจารณาความดีความขอบใหพนักงานท่ีทํางานดีหรือใหรางวัลผูท่ีเสนอความ
คิดเห็นท่ีเปนประโยชนเทากับหัดใหเปนคนคิดริเริ่มเชนเดียวกับผูท่ีทําความผิดก็ควรจะมีกฎลงโทษตามความผิด
นั้น ๆ 
 ๔.๕ การประชุมพนักงาน การส่ือสารหรือแถลงขาวภายในแผนกใหพนักงานไดทราบถึงเหตุการณและการ
เคลื่อนไหวภายในโรงแรมเปนส่ิงสําคัญมาก เพื่อใหการประสานงานกับฝายอื่นดําเนินไปดวยดีไมมีอุปสรรค 
๕.  หนาท่ีของแมบานประจําชั้น 
   แมบานประจําชั้น คือ ผูท่ีไดรับความไววางใจจากหัวหนาแมบานใหรับผิดชอบและดูแลหองพัก 
อาจจะ ๒ ชั้นตอหนึ่งคน ควบคุมพนักงานท้ังหญิงและชายใหปฏิบัติงานดวยความเรียบรอยเพื่ออํานวยความ
สะดวกสบายใหกับแขกท่ีพัก ดังนั้น แมบานประจําชั้นจึงเปนผูท่ีทํางานใกลชิดกับแขกและพนักงานมาก จึงควร
ใหเปนท่ีเชื่อถือและเปนท่ีไววางใจไดของหัวหนาแมบาน 
 



- ๓๒ - 
 
 ตัวอยางการปฏิบัติงานประจําวัน (เวรเชา) 
 -  ควรจะมากอนเวลาทํางานประมาณ  ๕ – ๑๐ นาที รับรายงานของพนักงานเวรกลางคืนพรอมท้ัง
ตรวจรับกุญแจใหถูกตอง 
 -  จายงานใหพนักงานเวรเชาท่ีจะตองทําพรอมกับคําส่ังพิเศษบางอยางใหพนักงานปฏิบัติ เชน แขก
บางหองตองการใหทําหองใหเสร็จในตอนเชาหรือเตรียมรับแขกใหมท่ีเขามาพัก ฯลฯ แลวมอบกุญแจประจําให
พนักงานเวรเชา 
 -   ตรวจดูของใชตาง ๆ ท่ีจําเปนเพื่อเบิกมาใชใหเพียงพอ 
 - รายงานหัวหนาแมบานถึงหองวาง หองท่ีมีแขก ความเรียบรอยภายในชั้นหรือมีเหตุการณสําคัญ
อื่น ๆ เกิดขึ้น 
 -  เริ่มตรวจหองพักท่ีพนักงานทําความสะอาด พรอมท้ังเตรียมบันทึกขอบกพรองหรือของท่ีชํารุด
ซ่ึงจําเปนตองสงซอม รายการท่ีตองตรวจไดแก 
 ตรวจดานนอก ตั้งแตประตูหอง กุญแจประตูอยูในสภาพเรียบรอย 
 ตรวจเพดาน ไมมีรอยสีกะเทาะ หรือหยากไย 
 ฝาผนัง ไมมีหยากไย ฝุนละออง ควรทาสีใหมหรือยัง 
  มาน ไมมีฝุน หยากไยจับ สะอาด ไมขาด ขอแขวนมานควรไมหลุด กระจก

 กระจกสองหรือกระจกประตูหนาตางใสสะอาดเปนเงา 
  สวิตชไฟ อยูในสภาพท่ีดีไมมีรอยเปอน 
  รูปภาพ ถามีรูปภาพแขวนในหองดูใหตรงไมมีฝุนท้ังดานหนาและดานหลัง 
 มูลี่ บางหองมีมูลี่กันแดด ตองชักขึ้นลงสะดวก ไมมีฝุนจับ เชือกท่ีชักขึ้นลง

ไมขาด 
 เครื่องปรับอากาศ ทํางานหรือไม เสียงดังเกินไป มีกลิ่นไหม ฯลฯ 
 เตียงนอน ผาคลุมเตียงเรียบรอย ชายเสมอกัน ไมมีรอยยับหรือเปอน 
 เกาอี้ โตะตาง ๆ ตั้งอยูเรียบรอยไมเกะกะปราศจากฝุนละออง ถาเกาอี้เปนเกาอี้แบบมี

สปริง อยาใหลวดสปริงโผลออกมาจากผา ตะเข็บเกาอี้ไมมีเศษอาหาร 
หรือผงซอนอยู 

 โคมไฟฟา ไฟฟาทุกดวงไมมีฝุนและหลอดไมขาด โปะสะอาด ตั้งตรง 
 โทรศัพท ทําความสะอาดทุกวัน และควรใชยาฆาเชื้อโรคอาทิตยละ ๑ ครั้ง สมุด

โทรศัพทวางไวใหเห็นไดชัด 
 โตะเขียนหนังสือ ลิ้นชักทุกอันชักไดสะดวก กระดาษท่ีปูรองสะอาดไมฉีกขาด กระดาษ

เขียนจดหมาย ซองจดหมาย ใสใหครบจัดใหเรียบรอย 
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 พื้นหอง ถาเปนหองท่ีปูกระเบ้ืองยาง ตองกวาดเช็ดถูใหสะอาดทุกวัน ตลอดจน

ใตเตียง บนโตะ ใตเกาอี้ ใตโตะตาง ๆ ไมมีฝุน หรือผงตกอยูสายไฟ
ควรจะแอบลงใตโตะไมใหเกะกะ ถาเปนหองท่ีปูพรมระหวางขอบ
พรม และฝาผนังตองไมมีเศษผงหรือฝุนละออง 

 หองน้ํา ตั้งแตเพดานหอง ฝาผนัง ตลอดจนพื้นสะอาด ไมมีหยากไยหรือรอยน้ํา
ดาง ราขึ้น อางลางมือ โถสวม อางอาบน้ําสะอาดเปนเงาไมมีคราบสนิม
อุดตามรูฝกบัว มานอางอาบน้ําไมมีเศษสบูแหงกรัง ท่ีใสสบูไมมีคราบ
สบูและแหง  พื้นไม มีรอยน้ํ า เปยก  และรอยหยดสกปรกคางอยู 
ปราศจากกลิ่นเหม็น 

 ตูเส้ือผา ฝาผนงั ราวท่ีแขวน ไมแขวนเส้ือ ใหแขวนเปนระเบียบ และจํานวน
พอควร กระดาษปูตูสะอาด ไฟในตูไมเสีย 

 บริเวณหองบันได ตองทําความสะอาดทุกวัน พรมทางเดินไมมีเศษผงหรือจุดดาง 
 และทางเดิน สกปรก ท่ีเขี่ยบุหรี่มีทรายอยูพอควรแหงไมเปยก ตลอดทางเดินและ

บันได ไมควรมีของวางเกะกะ ทางบันไดหนีไฟตองคอยตรวจไมใหเอา
ของวางตามขั้นบันได 

๖.  ความมุงหมายของงานทําความสะอาด 
 ในการทําความสะอาดสถานท่ีนั้น ควรมีความมุงหมาย – กําหนดไวใหทราบดังนี้ 
 ๖.๑ มาตรฐานของความสะอาด เชน ความสะอาดของหองประชุม สัมมนา ตู โตะ อาคาร สถานท่ี หองน้ํา
หองสวม กําหนดไวอยางไรจึงจะเขาขั้นมาตรฐานของสถาบัน ตลอดจนกระท่ังการซอมแซมของชํารุด การ
บํารุงรักษา หรือเครื่องใชตาง ๆ ท่ีชํารุด ไมสะอาด ของมีตําหนิหามนํามาบริการ เปนตน 
 ๖.๒ ความสะดวก สบาย ปลอดภัย ตองบริการใหผูใชบริการมีความพอใจมากท่ีสุด เชน อุณหภูมิหอง
พอเหมาะ ของใชประจําตัวมีครบถวน มีความปลอดภัยขณะใชเครื่องอํานวยความสะดวก เปนตนวา กานโยกมือ
จับหรือพื้นหองน้ํานองทําใหลื่นอาจเกิดอุบัติเหตุไดถาละเลย โดยเฉพาะผูใชบริการเปนคนพิการ คนชรา หรือ
เด็ก ฯลฯ 
 ๖.๓ ความสวยงาม เปนระเบียบ การตกแตงใชวัสดุการกอสราง การตกแตงใชของอยางดี คุณภาพดี เพื่อให
ผูใชบริการ มีความพอใจ มีความภูมิใจวาเปนคนสําคัญ สบายใจเหมือนบานตนเอง จะทําใหผูมาใชบริการเอาใน
ใสดูแลไมใหของเสียหาย จะละอาย ท่ีจะทําสกปรก ไมเปนระเบียบ สวยงามอีกตอไป 
 ๖.๔ ความประหยัด พนักงานตองระมัดระวังการใช เก็บรักษาเครื่องใชใหถูกวิธี เพื่อใหไดงานมากท่ีสุด 
เหนื่อยนอยท่ีสุด และส้ินเปลืองนอยท่ีสุด ชวยการควบคุมการใชจายในการปฏิบัติ เชน วัสดุส้ินเปลืองตาง ๆ 
ขณะปฏิบัติงานตามขอแนะนําท่ีถูกตอง 
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 ๖.๕ ปรับปรุงการปฏิบัติงานใหทันสมัยอยูเสมอ โดยการจัดฝกอบรม ศึกษาดูงานบอย ๆ เพื่อจะไดนําวิธีการ
ใหม ๆ ท่ีทันสมัยมาดัดแปลงปรับปรุงการทํางานประจําวันของพนักงานทําความสะอาดดังกลาว 
  หองประชุมและหองจัดเลี้ยง หองประชุมตองทําความสะอาดทุกวัน จัดหองประชุมตามรูปแบบท่ี
ไดรับคําส่ังมา ปจจุบันมีการประชุมเพิ่มมากขึ้น และมักจะมีการรับประทานอาหารดวย การสัมมนาบางครั้งใช
เวลาเปนอาทิตย ปกติหองประชุมมักจะใชตอนหนารอนกันเปนจํานวนมาก ทําใหโรงแรมมีรายไดมากขึ้น 
รายไดสวนหนึ่งควรนําไปใชในการปรับปรุงหอง อีกสวนหนึ่งควรนํามาเพิ่มคาจางใหกับพนักงานทําความ
สะอาดท่ัวไป เพราะเม่ือเทียบกับอัตราเงินเดือนแลวพวกนี้ไดรับต่ํากวาคนอื่น 
  โตะผูอภิปราย โตะผูฟง ตองมีผาคลุมปดใหมิดชิดดานหนา ใหดูสวยงาม เวลาคลุมท่ีมุมโตะควรหา
อะไรมาครอบผาไว ปองกันความสกปรกและความเสียหาย โดยเฉพาะโตะท่ีจะใชเลี้ยงอาหารดวย โตะประธาน
นอกจากตัวมุมแลวยังครอบตลอดขอบโตะ นอกจากปองกนัความเสียหายแลวยังชวยใหเดนขึ้นดวย ถาจะแขวน 
MOBILE ควรใหสูงจากตัวโตะ ๑๘ ฟุต 
  เกาอี้ขนเอามาจากหองเก็บของท่ีเปนสวนหนึ่งของหองประชุม จะชวยประหยัดเวลาและแรงงาน
ไดมาก เกาอี้จะเปนส่ิงท่ีเสียหายไดงายท่ีสุด โดยเฉพาะเวลาท่ีตองรีบขน ไมทันระมัดระวัง หัวหนาแมบานจึง
ควรเอาใจใสเปนพิเศษ พิจารณาดูวาควรหาอะไรคลุมถึงจะดี ควรใชวัสดุอยางใดจึงจะดีท่ีสุดในการปองกัน
อุบัติเหตุจากไฟ การทําเกาอี้ติดกันไมควรเกิน ๓ ตัว จะไดไมกีดขวางทางหนีไฟ วางเกาอี้ใหพนักพิงหางกันราว 
๓๓ นิ้ว จะทําใหมรท่ีกวางพอเดินไดดี ทางเดินตรงระหวางกลางกวางประมาณ ๔๔ นิ้ว 
  ผามานควรใชแบบทนไฟ เครื่องเสียง เครื่องฉาย (Projector) เปนส่ิงสําคัญเชนเดียวกันไฟในหอง
ควรเปนไฟชนิดท่ีปรับหรี่ได เทป กระดานดํา ฆอนของประธาน หองฉายภาพ เปนส่ิงท่ีใชกันมากใจปจจุบัน ท่ี
เขี่ยบุหรี่ เครื่องทําน้ําเย็น ดินสอ กระดาษ ควรจะเตรียมไวดวย 
  หองจัดเลี้ยงเม่ือเลิกงานเลี้ยงแลว เปนพื้นท่ีท่ีตองทําความสะอาดมากท่ีสุดในตอนกลางคืนสจวต
เก็บจานชามใหหมด พนักงานทําความสะอาดท่ัวไปทําความสะอาด เริ่มจากกวาดเศษอาหารโตะและเกาอี้ขน
เก็บเขาท่ี ทําความสะอาดพรม ดูดฝุน ลงแชมพู 
  งานท่ีทําเปนระยะ ๆ คือ ทําความสะอาดเปลี่ยนหลอดไฟท่ีโคมระยา ตองพึ่งเครื่องมือมากเพื่อชวย
ประหยัดแรงงาน โคมระยาท่ีมีหลอดจํานวนมาก ๆ เราเปลี่ยนทีเดียวหมดเลย ไมควรทยอยเปลี่ยนทีละดวงสอง
ดวง ปจจุบันปองกันความยุงยากผูผลิตโคมระยามักออกแบบใหปลดลงมาเช็ดลางไดงาย ๆ การทําความสะอาด
ทําในตอนกลางคืน ตองเปนคนท่ีมีความอดทนมาก จึงจะทําความสะอาดได กวาจะเสร็จอาจตองใชเวลาถึง ๗ – 
๘ ชั่วโมง เพื่อประหยัดเวลาโรงแรมบางแหงใชสเปรยท่ีผสมแอมโมเนียพนแทนทําความสะอาด 
  สวนหลังของโรงแรม บริเวณ “หลังบาน” นี้ ถาโรงแรมใหญหลังบานก็ยิ่งใหญตามไปดวย จึงควรมี
พนักงานรับผิดชอบทําความสะอาดโดยเฉพาะ มีผูกลาวกันวาหลังบานจะเปนเครื่องตัดสิน “หนาบาน” ไดอยาง
ดี แตผูบริหารระดับสูงมักมองขามหลังบานไป คิดวาลูกจางท่ีทําหนาบานควรทําความสะอาดหลังบานดวย ซ่ึง
ในทางปฏิบัติไมไดเปนเชนนั้น 
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  การกําจัดส่ิงปฏิกูล  ควรไดรับการพิจารณาอยางรอบคอบกอนใชไมวาจะเปนวิธีการแบบใด หากมี
ระบบใหมเกิดขึ้นมา ควรนําไปปรึกษาทีนทีกับผูบริหารหลายระดับกอนนํามาใช ส่ิงปฏิกูลอาจแยกเปนประเภท
ตาง ๆ เชน 
  -  ของท่ีไมเปนของเหลว 
  -  ของท่ีมีสวนประกอบของกระดาษ พลาสติก ผา ไม แกว 
  -  ของเหลือจากการปรุงอาหาร มักเปนของ “เปยก” 
  -  เศษอาหารเหลือจากครัว, หองอาหาร 
  -  ของท่ีมีสวนประกอบของกระดาษ พลาสติก ผา ไม แกวกับเศษอาหารเหลือจากครัว หองอาหาร
รวมกัน 
  -  ของเหลวเหลือจากการปรุงอาหาร 
  -  ฝุน ใบไม ส่ิงท่ีอยูในถังขยะ 
  -  ของเหลือจากการกอสราง 
  -  ของเหลือจากการเผาท้ิง บางทีก็เปนกระปองท่ีถูกเผา 
  -  ขี้เถา 
  การทําความสะอาดหองน้ําหองสวม  เม่ือกลาวถึงการทําความสะอาดหองน้ําและหองสวมสําหรับ
ฝายแมบานแลวยอมหมายถึง 
  ๑) ทําอยางไรท่ีจะทําใหพนักงานทําความสะอาดหองน้ําหองสวมไดโดยไมรังเกียจงานนี้ใหมากท่ีสุด 
  ๒)  ทําอยางไรพนักงานจึงจะใชวัสดุเครื่องใชในการทําความสะอาดอยางประหยัด 
๗.  การทําความสะอาดบริเวณสาธารณะ 
 ๗.๑ การทํางานของพนักงานทําความสะอาดท่ัวไป 
  -  ทําทุกพื้นท่ีในโรงแรม ท่ีตองทําความสะอาด ตามคําส่ังผูบังคับบัญชา แบงเปน 
  ก.  งานเพดาน ทําความสะอาด เพดาน และเครื่องตกแตง แตละชนิดของ วัสดุส่ิงสรางและการตกแตง 
  ข.  งานฝาผนัง ทําความสะอาด และจัดความเรียบรอย ตามชนิดของการตกแตงบนฝาผนังรวมท้ัง 
เครื่องอํานวยความสะดวก (Facilities) บนฝาผนัง 
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 ค.  งานพื้น 

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

พื้นท่ียังไมเคลือบ พื้นท่ีเคลือบผิวแลว 
 

-  จะมีการเสียดสี กระแทกขูดขีดเปนรอย 
    ทําใหพื้นสึกกรอนเร็ว 

 

-  จะลดการเสียดสี กระแทกพื้นจริง 
    ไมเสียหาย 
-  ปองกันเม็ดทราย ฝุน ท่ีติดมากับ 
    รองเทาบด เสียดสีถึงพื้นผิวโดยตรง 
 

 การทําความสะอาดพื้น แบบแหง (ประหยัด/สกปรกนอย) 
 การทําความสะอาดพื้น แบบเปยก (เนื้อท่ีกวาง/สกปรกมาก) 
 ขั้นตอนการทําความสะอาดพื้น 
 -  ปด กวาด เช็ด ถู พื้นใหสะอาดกอน 
 -  ลาง/ลอก ดวยน้ํายาลาง/ลอกพื้น 
 -  เช็ด ดวนน้ําสะอาดเพื่อใหหมดน้ํายาลาง/ลอก 
 -  เคลือบ ดวยน้ํายาเคลือบ ๑-๖ ครั้งแลวแตสภาพพื้น 
 -  รักษาผิวเคลือบดวยน้ํายารักษาพื้นทุกวัน 
 -  รักษาพื้นดวยเครื่องขัดพื้นเม่ือตองการเปนครั้งคราว 
 ง.  การทําความสะอาดเครื่องใชสํานักงาน เครื่องอํานวยความสะดวก 
  -  ทําความสะอาดทุกชนิดตามแตลักษณะการตกแตงและการใชงาน เชน เครื่องใชประเภทเครื่อง
ไม เครื่องผา เครื่องพลาสติก เครื่องหนังอลูมิเนียม แกว กระจก ฯลฯ 
 จ.  ขั้นตอนการทําความสะอาดอุปกรณเครื่องใชเครื่องทุนแรงตาง ๆ  
  เชน การทําความสะอาดและวิธีเก็บรักษา 
  ผาทําความสะอาด 
  ฟองน้ํา 
  แผนขัดไนลอน 
  แปรงตาง ๆ 
  ไมถูพื้นตาง ๆ 
  ภาชนะใสของเหลว 
  ถุงมือยาง 
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  เครื่องขัด/เครื่องลางไฟฟา 
  เครื่องทุนแรงตาง ๆ ฯลฯ 
 ๗.๒ งานหองน้ํา การทําความสะอาดหองน้ําและเครื่องอํานวยความสะดวกในหองน้ําท้ังหมดถือปฏิบัติ
แนวเดียวกัน คือ ปฏิบัติตามลําดับงาน ขอ ๑-๕ ขางตน 
 ๗.๓ งานหองอาหาร หองประชุมจัดเลี้ยง ฯลฯ การทําความสะอาดหองเหลานี้ตองตกลงกันระหวางฝาย
อาหารและเครื่องดื่มแมบาน หรือตางฝายตางมี Cleaner ของตนก็ไดจะกําหนดระยะเวลากอน เปด-ปดหอง
ดังกลาว ฯลฯ เชน ทําความสะอาดพื้น เบาะเกาอี้หรือจัดดอกไมประดับ ฯลฯ 
 ๗.๔ งานทําความสะอาดครัวตาง ๆ บางครั้งแผนกแมบานอาจตองตกลงกับแผนกครัวก็ไดหรือตางแผนก
รับผิดชอบเอง แตสวนมากจะทํารอบดึกมากกวารอบอื่น ๆ 
๘.  การทําความสะอาดหองพัก 
 ๘.๑ ขอเตือนใจสําหรับพนักงานทําความสะอาดหองพัก 
  ๘.๑.๑ พนักงานทําความสะอาดควรใชแตลิฟทเฉพาะพนักงานเทานั้น 
  ๘.๑.๒ ไมเปดหองพักใหคนอื่นโดยไมไดรับอนุญาต 
  ๘.๑.๓ ไมใชโทรศัพทในหองพักขณะเขาไปทําความสะอาด จะบอกวาหองพักเสร็จเรียบรอยแลว
โดยใชโทรศัพทภายใน 
  ๘.๑.๔ ไมใชหองน้ําของหองพัก พนักงานจะมีหองน้ําเฉพาะของตนอยูแลว 
  ๘.๑.๕ ไมใชผาเช็ดตัวทําความสะอาดหองหรือปดฝุน 
 ๘.๒ แนวทางการปฏิบัติงานและขั้นตอนวิธีทําความสะอาดหองพัก 
  ก.  การรักษาเครื่องมือเครื่องใชในการทําความสะอาด 

  -  ไมถูพื้น ฟองน้ํา แผนขัดไนลอน รักษาใหสะอาดคงทนเวลาใชนานวันขึ้น โดยการลางน้ํายา
ผงขัดใหสะอาดลางน้ํา บีบ ผึ่งใหแหงสนิทกอนเก็บทุก
ครั้ง 

  -  ถุงมือยาง กลับขางในออกลางทําความสะอาด เก็บโดยวิธีโรยแปง
เพื่อไมใหติดเม่ือจะใชครั้งตอไป 

  -  ผาทําความสะอาด ซักใหสะอาด ตากใหแหงสนิทกอนเก็บทุกครั้ง 
  -  เครื่องมือและเครื่องทุนแรง เช็ดทําความสะอาดมอเตอร สายไฟ จัดเขาท่ีตามคําแนะนํา

ของแตละชนิด หม่ันเทขยะจากถุงเก็บขยะเพราะ ถาเครื่อง
เต็มทํางานไมมีประสิทธิภาพ ถาอุดตัน หรือบกพรอง
เครื่องจะทํางานไมได  เครื่องใชตาง ๆ ไมควรใชนาน
เกินไปจะทําใหชํารุดไดงาย ควรกําหนดชั่วโมงใชงานของ
แตละเครื่องในแตละวันไวดวย เพื่อใหมีเวลาการใชงาน
ไดนานวัน 
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  ข.  ตัวอยางตารางจัดแบงงานซ่ึงตองสัมพันธกับแรงงานท่ีมีอยู 
ตัวอยางรายการทําความสะอาด 

  

๑.  รายการงานทําทุกวัน ๒.  รายงานการทําวันเวนวัน 
 

๑. เช็ดกระจก ประตู หนาตาง ฯลฯ 
๒. ทําความสะอาดฆาเชื้อโรคท่ีโทรศัพท เครื่องติดตอ   
      ภายใน 
๓. ทําความสะอาดรอบ ๆ สํานักงาน 
๔. ฉีดยาฆาแมลง ฯลฯ 
 

๓.  รายการงาน ๑ คร้ัง/สัปดาห 
 

๑. กวาดหยากไยเพดาน ฝาผนัง 
๒. ทําความสะอาดเครื่องนอน 
๓. ลางกระจก 
๔. ขัดเครื่องตกแตงหองประเภทไม รวมท้ังฝาผนัง  
     บานเกล็ดประตูหนาตาง 
๕. ขัดพื้นหองน้ําและเคลือบเงา ฯลฯ 
 

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

 

๑.  เตรียมของและอุปกรณใชประจําหองพักใหครบ 
๒. เปดประตู หนาตาง ปดไฟ รูดมาน 
๓. สํารวจเครื่องตกแตงภายในหองทุกชิ้น 
๔. เก็บเตียง ส่ิงของตาง ๆ ของผูมาพักเขาท่ี 
๕.  เช็ดฝุน  กวาด  เชน  เช็ดกระจก  ฝา  กรอบ รูป
นาฬิกา สวิทชไฟ เครื่องตกแตงหอง ฯลฯ 
๖. ทําความสะอาดตะกราท้ิงผง ลางเช็ดท่ีเขี่ยบุหรี่       
     ของใชตาง ๆ 
๗. เก็บเครื่องใชประเภทผา สงซักรวมเส้ือผาของผู   
     มาพักท่ีตองการสงซักรีด 
๘.  ทําเตียง 
๙. สํารวจทําความสะอาดหองน้ํา 
๑๐. กวาดเช็ด ถู ดูดฝุน หองนอน หองน้ํา 
๑๑. กอนจะปดประตูหองพัก ตรวจคร้ังสุดทายและ 
       เช็ดประตูหองพักดานนอก 
 

หมายเหตุ  ๑. ตามหลักการตองทําหองพักท่ีแขก    
                      ออก กอนเพื่อขายตอไป 
                  ๒. ถาจําเปนอาจทําหองพักท่ีแขก 
                       ตองการดวนก็ได 
                                         ฯลฯ 
 

 

๑. ทําความสะอาดโปะไฟ โคมไฟ พัดลม 
     เครื่องปรับอากาศ เครื่องใชสํานักงาน 
๒. ลาง เคลือบ ชักเงา ฯลฯ ฝาผนัง พื้น ระเบียง   
     กรอบประตูหนาตาง 
๓. เปลี่ยนซอมแซมทําความสะอาดเครื่องใชประเภท       
     ผา 
๔. สํารวจ ตรวจสภาพเครื่องใช ฯลฯ 
๕. สํารวจ จํานวนของใชประจําชั้น 
๖. สํารวจรายการตองซอมส่ิงชํารุด 
๗. เสนอความตองการจํานวนวัสดส้ิุนเปลืองเครื่องใช  
     ประจํางวดงบประมาณ ฯลฯ 
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 ๘.๓ ขั้นตอนวิธีทําความสะอาดท่ัวไป 

 ก.  เพดาน -  ตรวจและรายงานเกี่ยวกับรอยราว รอยแตกของปูนฉาบเพดาน หรือฝา      
                                            เพดานท่ีอาจทําใหรั่วได 

-  กวาดใยแมงมุม ตรวจดูหลอดไฟฟา ทําความสะอาดหลอดไฟดวยผา      
   หมาดและแหง 
-  ถอดโปะไฟฟาเพดานทําความสะอาด ลางน้ําเช็ดใหแหงสนิทใสเขาท่ี  
    ใหเรียบรอยอยาใหน้ําขังในโปะไฟเพดาน 

 ข.  ฝาผนัง 
  ตัวอยางวิธีลางฝาผนัง 
  ฝาผนังหองของโรงแรมมีตาง ๆ กัน เชน ไม กระดาษ พลาสติก ทาสีและฉาบปูน ฝา
ผนังสวนใหญมักเปนฝาผนังทาสีท่ีสามารถลางได การหม่ันตรวจดูแลรอยคราบสกปรกบริเวณท่ีสกปรกมาก 
เชน บริเวณหัวเตียง ฝาผนังขางเตียง รอบสวิตชไฟฟา บริเวณประตู ระเบียบทางเดิน ควรหม่ันลางจะทําให
ประหยัดในการทาสีใหม 
  เคร่ืองมือเครื่องใช -  ถังพลาสติก ๒ ใบ (น้ําเปลา / ใบ น้ํายา ๑ ใบ) 
   -  ฟองน้ํา และผาทําความสะอาดหลาย ๆ ผืน 
   -  ผาปูพื้นกันน้ําหยดเปอน 
   -  บันไดถาจําเปน 
  กอนอื่นตองเอาผาปูพื้นกันน้ําหยด ปูบนพื้นชนิดขอบผนังตรงบริเวณท่ีจะลาง ปดฝุนหรือใช
เครื่องดูดฝุนใหสะอาดเสียกอน ใชฟองน้ําจุมน้ํายาหรือผงสบูละลายน้ําก็ไดหมาด ๆ ถูพื้นฝาผนังดานหนาจาก
บนลงลางถาสกปรกมากตองถุบริเวณนั้นใหออกหมดกอน แลวจึงใชผาชุบน้ําเช็ดตามรอยท่ีลงน้ํายาไวใหหมด 
ท้ังนี้ ตองทําอยางรวดเร็ว มิฉะนั้นถาปลอยไวจนแหงจะทําใหเกิดรอยดางเช็ดออกยากแลวจึงทําบริเวณตอ ๆ ไป
จนหมดตามตองการ ถาฝาผนังกวางมากควรใช ๒ คน ชวยกันทําโดยคนหนึ่งลางดวยน้ํายาอีกคนหนึ่งใชผาชุบ
น้ําเช็ดคราบสกปรกใหหมด 
 ค.  พื้น -  ถาสกปรกมากควร ทําความสะอาดพื้นแบบเปยก คือขัดทําความสะอาดดวยผงซัก    
                                        ฟอกผสมผงขัดทุกวัน 
  -  ถาสกปรกเล็กนอย ควร ทําความสะอาดแบบแหง คือ เช็ดทําความสะอาดลางดวย      
                                         น้ํายาหรือผงซักฟอกผสมผงขัด ลางเช็ดตามดวยน้ําใหสะอาดแหงสนิทและเคลือบ    
                                         พื้นดวยน้ํายาเคลือบพื้น ๑ ครั้งตอสัปดาห 
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 ๑)  วิธีลาง ลอก และทําความสะอาดพื้น 
  พื้นโมเสด 
  -  ใชน้ํายาลางพื้นขัดสวนท่ีสกปรกเล็กนอย ถาสกปรกมากใชน้ํายาลอกพื้นผสมน้ํา  
                                          ยากัดสนิทเล็กนอยลงบริเวณสกปรกไว ๒-๓ นาที เช็ดน้ํายาออกใหแหงดวยมือ   
                                          หรือเครื่องขัดพื้นก็ได 
  -  ใชผาหรือไมถูพื้นจุมน้ําสะอาดเช็ดหลาย ๆ ครั้งจนกวาจะหมดตัวยาท่ีลางหรือ 
                                          ลอกไว 
  -  เช็ดพื้นดวยน้ําสะอาดใหแหงสนิทกอนจะเคลือบเงาตอไป 
  พื้นกระเบ้ืองยาง 
  -  กวาดฝุน ใชผาหรือไมถูพื้นหมาด ๆ เช็ดฝุนใหท่ัว 
  -  ถามีรอยเปอน เชน หมากฝรั่ง ฯลฯ ใชทินเนอรเช็ดเร็ว ๆ เพราะระเหยเร็วแลวเช็ด  
                                         ดวยน้ําใหแหงกอนลอกพื้น หรือลางพื้นตามวิธีการขางตน (ถาจําเปนตองใชแผน  
                                          ขัดไนลอนชวยขัดตองใชชนิดละเอียดขัด) 
  -  ถาเปนบริเวณกวางมาก ๆ เชน หองประชุม ระเบียงทางเดิน ใชยางสําหรับปาดน้ํา  
                                         แทนไมถูพื้นใหแหงสนิทกอนเคลือบเงาตอไป 
  พื้นหินขัด 
  -  กวาดฝุนละอองแลวจึงใชแปรงเส้ียนตาล หรือแปรงกาบมะพราวขัดดวยน้ํายาหรือ 
                                         ผงซักฟอกผสมผงขัดใหสะอาด อาจจะใชน้ํายาลอกชวยก็ไดแตไมใชน้ํายากัด  
                                         สนิม เพราะจะกัดพื้นกรอนและหมดมัน ดําเนินการลางเชนเดียวกับขางตนกอนจะ  
                                         เคลือบเงาตอไป แตไมควรเคลือบบอยนักจะทําใหลื่นเกินไป 
 ๒)  วิธีเคลือบเงา 
  -  เม่ือพื้นท่ีทําความสะอาดแหงสนิทดีแลว 
  -  ใชผาหรือไมถูพื้นสะอาดจริง ๆ ชุบหรือโรยน้ํายาเคลือบเงาหมาด ๆ ถูใหท่ัว ถูบาง  
                                          ๆ  ท้ิงไวใหแหงสนิทแตละครั้ง 
  -  เคลือบ ๓-๖ ครั้งตามตองการ 
 ๓)  วิธีรักษาพื้นประจําวัน 
  -  ปดกวาดฝุนดวยไมกวาดใหสะอาด 
  -  ผสมน้ํายารักษาพื้นหรือน้ํายาลางพื้นอยางออน ๑ สวนตอน้ําสะอาด ๒๐-๓๐ สวน 
  -  โรยหรือจุมผา หรือไมถูพื้นหมาด ๆ เช็ดถูใหท่ัวเหมือนถูพื้นธรรมดา โดยไมตอง 
                                         ขัดทุกวัน จะรักษาพื้นผิวท่ีเคลือบเงาไวไดนานวันกวาถูดวยน้ําธรรมดาบางครั้งใช  
                                         ขัดพื้นดวยเครื่องขัดพื้นจะชวยรักษาพื้นท่ีเคลือบเงาไดเชนกัน 
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 สรุปวิธีทําความสะอาดพื้น 
  -  ปด กวาด เช็ด ถู ใหสะอาดกอน 
  -  ลอกท่ีเคลือบเงาเกาออก 
  -  เช็ดทําความสะอาดดวยน้ําสะอาดใหแหงสนิทกอนเคลือบใหม 
  -  เคลือบเงาใหม แตละครั้งท่ีเคลือบตองท้ิงไวใหแหงสนิท 
  -  รักษาพื้นประจําวัน โดยวิธีขัดหรือถูพื้นประจําวันดวยน้ํายารักษาพื้น 
  -  ขัดเงาเปนครั้งคราว เม่ือตองการ 
๘.๔  ขอควรระวัง 
  -  กอนจะใชน้ํายาแตละชนิด ควรศึกษาปายสลาก คําอธิบาย วิธีใช สัดสวน การใช  
                                         อยางละเอียด 
  -  ศึกษาวิธีปฏิบัติใหถูกตามขั้นตอน ถามีปญหาใหผูจําหนายมาสาธิตพรอมกับศึกษา 
                                         วิธีปฏิบัติท่ีถูกตองตามไปดวย 
  -  พิจารณาจากการสาธิตและทดลองใชวัสดุแตละชนิดใหแนนอนกอนจะตัดสินใจ 
                                         เลือกใชชนิดใด 
  -  ตรวจ ตัดสินใจเลือกใชชนิดท่ีทํางาย ประหยัดวัสดุส้ินเปลือง เวลา และแรงงาน   
                                         สะดวก รวดเร็ว มีคุณภาพคงทนสูง 
 พื้นพรม 
 พรมท่ีปูตามโรงแรมท่ัวไปมักเปนพรมขนสัตว ซ่ึงมีปญหาในการรักษาความสะอาดเนื่องจาก  
                        เศษผง เชน เถาบุหรี่ ทรายละเอียด หรือฝุนละอองท่ีตกลงบนผิวหนาของพรม เม่ือถูกเหยียบ  
                        ย่ําไปมาผงจะแทรกขนพรมลงไปอัดแนนอยูภายใน ฉะนั้นจึงควรหม่ันกวาดเศษผงท่ีตกบน 
                        ผิวพรม หรือใชเครื่องดูดฝุนอยูเสมอ ส่ิงสําคัญอีกอยางก็คือ รอยเปอนตาง ๆ บนพรม อาจเกิด 
                        จากอาหารหรือเครื่องดื่มตองรีบทําความสะอาดกอนท่ีจะติดแนน ควรเลือกน้ํายาใหถูกกับ 
                        ชนิดของท่ีเปอนดวย เพื่อไมใหเกิดผลเสียหายได 
 น้ํายาท่ีควรมีไว คือ 
 ๑)  แชมพูธรรมดาสําหรับผสมน้ําใชลางพรมส่ิงสกปรกธรรมดาท่ีไมใชไขมัน 
 ๒)  น้ํามันลางรอยเปอนพวกไขมัน หรือจะใชน้ํายาซักแหงก็ได ใชเช็ดจําพวกรอยเปอน หรือ 
                               จุด ดํา ๆ บนพรม 
 วิธีทําความสะอาดพรม 
 -  ดูดฝุนหรือกวาดผิดพรมทุกวัน 
 -  ตรวจดูวามีรอยเปอน ถาเปนน้ํามันใชน้ํามันซักแหงเช็ดออกเสียกอน 
 -  ถาไมแนใจวาเปนรอยเปอนน้ํามันก็ควรใชน้ํามันแหงเช็ดออก เพราะถาใชน้ํายาแชมพู 
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 -  ผสมน้ําซักจะทําใหไขมันแข็งตัวจับบนขนพรมแนนยากท่ีจะลางออกได เม่ือขจัดรอยเปอน 
                           เสร็จแลว จึงใชน้ํายาแชมพูผสมน้ําซักพรม การซักพรมดวยเครื่องซักจะสะดวกกวารวดเร็ว 
                           กวาและแปรงท่ีปดพรมจะทําใหสมํ่าเสมอ เม่ือซักท่ัวแลว ขณะพรมยังชื้นอยูใหใชแปรงไม 
                           หรือแปรงพลาสติกออน ๆ ปดขนพรมไปทางเดียวกันใหขนพรมตั้งขั้น ตองไมเหยียบย่ํา  
                           ขนพรมท่ีแปรงแลวจนกวาจะเสร็จ ท้ิงไวใหแหงจึงใชเครื่องดูดฝุนผิวพรมอีกครั้งจะเหมือน 
                           พรมใหม 
๙.  ศิลปะการตกแตงและการบํารุงรักษา 
 แมบานมีสวนรับผิดชอบในการดูแลรักษาความสะอาดเรียบรอยในโรงแรม ฉะนั้นจึงควรมีความรูความ
เขาใจเกี่ยวกับศิลปะการตกแตง การปรับปรุงแกไข การหาเฟอรนิเจอรใหม ๆ มาแทนของเกาและการบํารุงรักษา 
ซ่ึงจะไดกลาวถึงดังนี้ 
 ๙.๑  สี  สีแบงเปนมิติท่ีสําคัญ ๆ ๓ ประการท่ีตางกัน คือ 
  ๑) Hue  หมายถึง แมสี ๓ สี (แดง น้ําเงิน เหลือง) และสีขั้นท่ีสอง คือนําแมสีมาผสมกัน ไดแก สม 
มวง และเขียว ถือวาแมสีท้ังสองระดับนี้เปนแมสีท่ีจะเอามาผสมเปนสีตาง ๆ ไดอีกมาก 
  ๒)  Value  คือ ปริมาณความออนแกของสี 
  ๓)  Chroma  คือ ความเขมของสี 
  สีตรงกันขามมีความหมายเฉพาะในตัวมันเอง หมายความวาสีเหลานี้อยูตรงกันขามในวงแผนกสี
ดังนั้น สีน้ําเงินจึงเปนสีตรงกันขามกับสีสม สีเขียวตรงขามกับสีแดง และสีเหลืองตรงขามกับสีมวง (ดูรูป
ประกอบ) 
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 วงกลมใหญ  หมายถึง  แมสี 
 วงกลมกลาง  หมายถึง  สีขั้นท่ีสอง (คือการนําแมสีมาผสมกัน) 
 วงกลมเล็ก     หมายถึง  สีขั้นท่ีสาม (คือการนําแมสีมาผสมกับสีขั้นสอง 
  สีดําและสีขาวไมจัดอยูในวงแผนท่ี แตถือวาเปนสีกลางเพราะถาเพิ่มสีดําลงไปก็จะทําใหสี
เขมขึ้นในทางกลับกัน ถาเพิ่มสีขาวก็จะทําใหสีออนลง 
 สีแบงเปนสองประเภทคือ 
  ก.  สีเย็น ไดแก สีมวง น้ําเงิน และเขียว อันแสดงถึงความเงียบและความสบายใจ 
  ข.  สีรอน ไดแก สีแดง เหลืองและสม อันแสดงถึงการกระตุนและ สนับสนุนใหเกิด 
                กิจกรรม 
 ดังนั้น หองท่ีไดรับแสดงแดดนอยควรใชสีออน สวนหองท่ีไดรับแสงแดดมาก ควรใชสีเย็นเพราะสี
ออน ๆ จะทําใหหองแลดูใหมขึ้น และสีเขมจะทําใหหองเล็กลง ผนังท่ีมีสีเขมควรอยูตรงขามกับหนาตางท่ีแสง
เขาได ตรงกันขามถาแสดงเขานอยควรใชสีออน 
 สีเขมจะทําใหมองดูวาเพดานต่ํา ส่ิงท่ีควรหลีกเลี่ยงคือ อยาวาดรูปหรือลวดลายบนเพดานเวนแตใน
หองโถงกลาง และลวดลายตองไมมากเกินไป 
 ถาตองทาสีฝาผนัง ๒ ดาน และติดรูปภาพอีก ๒ ดาน ควรทาสีเดียวกันและอยูดานท่ีติดกันสวนอีก
สองดานท่ีเหลืออยูจึงใชติดรูป 
 ๙.๒  สีและรูปภาพบนฝาผนัง 
  หองขนาดเล็ก ควรใชรูปภาพเล็ก กระนั้นก็ดี หองใหญไมควรใชรูปภาพใหญมากนักใชขนาดท่ี
พอเหมาะและใหดูกลมกลืนกับดานท่ีไมมีรูปภาพดวย ปจจุบันมีแนวโนมท่ีจะใชรูปภาพมาประดับรวมกันใน
การตกแตงหอง ฝาผนงั และพรมเทา ๆ กับการใชสี 
  การปรับปรุงหองรับแขกตามวิธีการกลาวมานี้ตองเปลี่ยนแปลงครั้งแลวครั้งเลาตามความนิยม
วิธีการเชนนี้ไมใชวิธีประหยัด การใชศิลปะแบบคลาสสิคนับเปนวิธีการท่ีดีท่ีสุดสําหรับการลงทุนและยังสราง
ความพึงพอใจใหกับผูมาใชบริการอีกดวย 
 ๙.๓  การออกแบบและตกแตงหองพัก 
  การออกแบบหองพักโดยใชศิลปะรวมสมัย เฟอรนิเจอรท่ีมีคุณภาพประกอบกับรสนิยมท่ีดียังผลให
แขกท่ีเคยมาพักกลายเปนแขกประจําของโรงแรม นับวามีประโยชนตอแขก ท้ังทางดานความสะดวกสบายและ
ความสวยงามของสถานท่ี 
  โรงแรมหรือท่ีพักเกา ๆ ถึงแมวาเฟอรนิเจอรจะยังคงใชงานไดก็ตาม แตถาจําเปนก็ควรจะเปลี่ยน
ใหมและออกแบบใหเขากับความนิยม ท้ังนี้เพื่อธุรกิจท่ีรุงเรืองของโรงแรมในอนาคตนั่นเองเฟอรนิเจอรชิ้นใดท่ี
ชํารุด ควรจะเปลี่ยนกอนท่ีจะมองเห็นรอยไดอยางชัดเจน 
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 ๙.๔  เบาะเกาอี้นวม 
  ประการแรก กอนจะตกลงใจทําความสะอาดเบาะนวม ควรจะมีการทดสอบกอน ตรวจสอบดูวา
เปนเนื้อผาชนิดใด หากเปนผาแบบติดกาว ไมควรซักแหง ถาเปนจําพวกไหม ระวังเวลาทําความสะอาด เสนดวย
อาจหลุดลุยหรือขาดไดงาย ตองใชความชื้นใหนอยท่ีสุด ผาบางอยางเม่ือเปยกน้ําสีจะตก 
  ปราการท่ีสอง ตรวจสอบการตกสี โดยใชเศษผาชุบน้ํายาทําความสะอาดตรงบริเวณเนื้อผาท่ีมีสีเขม 
ๆ บริเวณท่ีคนไมคอยสังเกต อยางทดลองตรงท่ีคนจะเห็นไดงาย เพราะบางทีหลังจากทดลองแลวสีจะจางและ
เนื้อผาอาจจะเสียหายได ถาสีไมติดเศษผาออกมาทันที ควรทดสอบอีกครั้ง โดยใชน้ํายาทําความสะอาดท่ีเปน
กรดเจือจาง ถาสีตกตองซักแหงอยางไรก็ตาม ไมวาจะเปนผาชนิดใด เม่ือใชไปนาน ๆ และซักรีดบอย ๆ สีจะซีด
ลง ๆ  
  ประการท่ีสาม ตรวจสอบการหดของผา ลองซักและตากแดด 
  เทคนิคการทําความสะอาดผามีหลายวิธีดวยกัน 
  ๑)  ซักแหง 
  ๒)  ซักดวย Dry Foam ใชฟองน้ําชุบและเช็ดบนเนื้อผาท่ีบอบบางอยางเบา ๆ 
  ๓)  ใชผงซักฟอกธรรมดา 
  กอนจะใชวิธีใดก็ตาม ตองปดฝุนเบาะนวมกอน สําหรับผาท่ีเปนขนหรือผาสักหลาดใชแปรงซักผา
ท่ีเปนไนลอนปด ผาบางอยางอาจใชแปรงขัดถูและใชน้ํายาแบบสเปรยทําความสะอาดแทนการใชน้ํายาแบบฟอง
ซักกับเครื่องซักผา 
  การทําความสะอาดเฟอรนิเจอร เหมือนกับการทําความสะอาดฝาผนัง ควรทําความสะอาดจาก
ขางบนลงขางลาง เพื่อปองกันรอยเปอนและหยดน้ํา 
  บริเวณท่ีมีคราบสกปรกติดแนน เชน พนักพิงศีรษะ หรือท่ีเทาแขน ควรใชน้ํายาชนิดระเหยงายขจัด
คราบท่ีมีนั้นติดกอนท่ีจะนําไปทําความสะอาด บริเวณอื่นอาจใชน้ํายาเคมีแทน ถาคราบสกปรกออกยาก ผูซักไม
ควรพยายามขัดหรอืถูตอไป 
  หลังจากทําความสะอาดแลวถาใชแปรงปดอีกครั้ง จะชวยยืดอายุผาสักหลาดได ควรตากใหแหงใน
บริเวณท่ีมีอากาศถายเทสะดวกและเปนท่ีรม หรือใชพักลมเปาจะดีกวา ผาบางอยางตองแปรงปดไปดวยระหวาง
ท่ีตากอยู 
๑๐.  การตรวจความเรียบรอยในหองพัก 
 การตรวจความเรียบรอยในหองพัก เปนหนาท่ีของแมบานประจําชั้นจะตองตรวจหองพักท่ีทําความสะอาด
แลวตามรายละเอียดตอไปนี้ 
 ๑๐.๑  ประตูชั้นนอก กอนอื่นใหตรวจสอบดูกุญแจ แลวลองเคาะประตูเพื่อใหแนใจวาไมมีใครอยูในหอง 
สอดกุญแจเขาไป สังเกตดวยวากุญแจหมุนไดคลองหรือไม สลักกุญแจทํางานไดดีหรือไมบานพับประตูดังหรือ
ฝด ถาเปนเชนนั้นใหใสน้ํามันหลอลื่น แลวจดรายการท้ังหมดสงใหวิศวกรซอม 
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 ๑๐.๒  เพดาน สังเกตดูสภาพของเพดาน ดูรอยแตกราวของปูนฉาบเพดาน รอยท่ีจะทําใหเกิดรูรั่วได ดูวา
เพดานมีเขา มีใยแมงมุมตามมุมหรือเปลา ตองทําความสะอาดหรือไม ไฟเพดานสวางหรือไม 
 ๑๐.๓  ตรวจดูสภาพของฝาผนัง ตองทาสีใหมหรือตองลางหรือทําเปนบางจุด คิ้วท้ังขางบนและขางลาง
สะอาดหรือไม เช็ดรอยนิ้วมือท่ีเครื่องควบคุมเครื่องปรับอากาศและขอบประตู 
 ๑๐.๔  เครื่องตกแตงหอง ตรวจสอบไปพรอม ๆ กับตรวจฝาผนัง 

เตียงนอน  จัดอยางดี ผาคลุมเตียงไมมีรอยยับยนหรือมีรอยดางเปอน แตละเตียงเลื่อนไดคลองตัว
สังเกตใหผาคลุมเตียงมีสีตรงกับผามาน 
เกาอ้ีและโซฟา  ดูสปริงวาแนนหนาปลอดภัยดี ท่ีเทาแขนไมเสียหาย เบาะไมมีฝุนเปนกอน ๆ หรือมี
เศษกระดาษ จัดวางไวท่ีท่ีไดรับการออกแบบมาอยางเหมาะสม 
ตูเส้ือผา  ตั้งอยูอยางม่ันคง ขางบนตูตองสะอาดไมมีฝุน รายงานใหรูถามีมือจับเสียหายลิ้นชักควรใส
กระดาษรองอันใหมทุกครั้ง จัดเตรียมถุงใสเส้ือผาสงซัก แลไมแขวนเส้ือสํารองไวใหมากพอหากใน
ตูเปดไฟแบบอัตโนมัติหลอดไฟใชการไดหรือไม 

ดวงไฟ  หันรอยตะเข็บไปไวขางหลัง ใหอยูแนวเดียวกับสายไฟ 
โตะหัวเตียง  ใชวางโทรศัพท ซ่ึงทําความสะอาดทุกวันและฆาเชื้อโรคอาทิตยละครั้ง 
สมุดโทรศัพท  วางใหดานสมุดออกมาใหเห็นชัด 

โตะเขียนหนังสือ  มักเปนเครื่องหมายบอกคุณภาพท่ีดีของโรงแรม ใหแนใจวาวางอยางม่ันคงลิ้นชัก
ทุกอันอยูในสภาพดี เรียบรอยสะอาด ลิ้นชักควรใชกระดาษขาวปูรองพื้นและมีเครื่องเขียนสํารองไว 

 ๑๐.๕  พื้นหอง  ดูดฝุนใหหมด โดยเฉพาะใตเตียงและขางหลังเครื่องตกแตงหองชิ้นใหญ ๆ สังเกตมีรูรั่วน้ํา
ไหลซึมจากเครื่องทําความรอนหรือไม รายงานใหรูวาตองซอมแซมพรม ถามี สายไฟท่ีพื้นอยูในสภาพท่ีดี คิ้วท่ี
ขอบพรมไมมีฝุน ธรณีประตูขัดอยางดี 
 ๑๐.๖  การสํารวจหองน้ํา  หองน้ําตองสดใสสะอาด สภาพของเพดาน ฝาผนัง และพื้นหอง รายงานใหรูถึง
ส่ิงท่ีตองทาสีชําระลาง หรือซอมแซมรอยราวของปูน ทอน้ําและอางลางหนาสะอาดฝาผนังหลังอางอาบน้ําและ
ชองวางรอบ ๆ  เครื่องทําความรอนตองสะอาดเสมอ ผิวของอางอาบน้ําตองสะอาด แขกท่ีใชอางอาบน้ํ า 
สังเกตเห็นส่ิงเหลานี้ไดงาย ราวแขวนเส้ือผาอยาใหมีฝุนและขัดใหมัน ผูหญิงสวนมากจะใชราวแขวนเส้ือผานี้ 
ฝกบัวก็ตองขัด ตูใสของเล็ก ๆ นอย ๆ ลางขางในใหสะอาด และขจัดคราบบนหิ้งใหหมดไป ขัดชั้นวางของท่ี
เปนกระจกใหแวววาว จานรองสบูขัดใหหมดคราบสบู สํารวจเครื่องสุขภัณฑใหครบ 
 ๑๐.๗  การตรวจหองรับรองและหองประชุม  การตรวจหองรับรองในแตละชั้นเปนงานท่ีสําคัญประจําวัน
ของแมบานทีเดียว หองรับรองตองเรียบรอย สะอาด และไมมีเศษกระดาษตลอดเวลา เก็บกนบุหรี่ใหเรียบรอย 
  หองประชุมก็ตองตรวจทุกวัน ตามกฎแลวตองดูดฝุนพรมอาทิตยละ ๒ ครั้ง กวาดพรมทุกวันท่ีไมได
ดูดฝุน ทําความสะอาดผนังเปนจุด ๆ เม่ือจําเปน ตรวจไฟสัญญาณทางออกและไฟเวทีและใหชางไฟฟาเปลี่ยน
หลอดไฟท่ีเสีย 
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 ๑๐.๘  รายงานส่ิงท่ีตองซอมแซม 
  ทําบัญชีรายการส่ิงท่ีตองซอมแซมใหชางไฟฟา ชางประปา ชางไม และวิศวกร พรอมกับรายงานให
แมบานทราบดวย เขียนขอมูลใหกระจางแจงเพื่อปองกันความผิดพลาด เชน หมายเลขหองหรืออะไรท่ีผิดปกติ 
  เม่ือสงใบส่ังซอมแซมไปแลว ตรวจสอบใหแนใจอีกครั้งเม่ือใบส่ังนั้นกลับคืนมา ถาจําเปนก็ให
รายงานครั้งท่ี ๒ ได ตรวจสอบใหแนใจวาหองอยูในสภาพท่ีดี 
 ๑๐.๙  รายงานความประพฤติของแขกท่ีมาพัก 
  หนาท่ีสําคัญของแมบาน คือ การสังเกตการณ หากพบเห็นความผิดปกติของแขกใหรายงานให
หัวหนาแมบานทราบ ความผิดปกติท่ีควรรายงานคือมีคนมาใชหองโดยไมไดลงทะเบียนหองสําหรับใชคนเดียว
กลับมีแขกอยู ๒ คน ชื่อท่ีลงทะเบียนเปนชายแตแขกกลับเปนหญิง หองสําหรับแขกผูหญิงอยูคนเดียวกลับมี
ผูชายอยูดวย 
  เม่ือทรพัยสินของโรงแรมเกิดเสียหาย รายงานใหหัวหนาแมบานทราบทันที เพื่อจะไดจัดการเรียก
คาเสียหายไดอยางถูกตอง ส่ิงท่ีควรสังเกตคือ กระจกราวหรือแตก คราบเปอนบนพรม รอยไหมตามเครื่องหนัง
ตาง ๆ เกาอี้หัก โคมไฟเสียหาย ผาเช็ดตัวสูญหาย ฯลฯ เครื่องตกแตงหองมีราคาแพง และความเสียหายท่ีเกิดขึ้น
มักจะมากกวาคาเชาหองเสมอ รายงานท่ีเขียนอยางละเอยีดครบครันจึงสําคัญมากท่ีสุด 
  หากพบคนมาดอม ๆ มอง ๆ ชวนสงสัย คนขี้เมา คนแตงกายไมสุภาพตามชั้นตาง ๆ เม่ือแนใจแลว
ใหรายงานแผนกรักษาความปลอดภัย 
 

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



บทท่ี ๕ 
การแกปญหาเก่ียวกับแขก 

 ในงานซ่ึงมีลักษณะเปนงานบริการอยางกิจการโรงแรมนั้น  ปญหาความไมพอใจของแขก เปนท่ี
หลีกเลี่ยงไมพนแมในโรงแรมท่ีดีท่ีสุดของโลกก็ตาม  แตก็สามารถทําใหมีนอยไดพามีความตั้งใจและใชความ
พยายามเต็มท่ีโดยท่ัวไปความไมพอใจ คําบน หรือคําตอวาของแขกจะมีทุกวัน วันละหลายครั้งและเกิดไดใน
หลายจุดท่ีแขกไปเกี่ยวของตั้งแตหองพักถึงหองอาหาร แตก็นับวายังดีท่ีจะมีคําชม สลับรายการอยูเสมอ  ซ่ึงเปน
เครื่องปลอบประโลมใจท่ีวิเศษยิ่งสําหรับคนทํางาน มิฉะนั่น คนทํางานโรงแรมก็คงเปนโรคประสาทและอาจจะ
ละท้ิงงานประเภทนี้ไปกันหมดแลว 
 ขอสําคัญ คําชมตองมีมากและบอยกวาคําติ  ยิ่งคําชมมีจํานวนเหนือคําตํามากขึ้นเทาใด ก็จะเปน
เครื่องชี้ถึงความสําเร็จของโรงแรมมากขึ้นเทานั้น และโรงแรมไหนมีคําติมากกวาคําชมแลว  ทานใหเตรียมปด
กิจการได 
 ความไมพอใจของแขกเปนส่ิงท่ีตองไดรับการแกไขทีนทีและดวยวิธีถูกตอง  เพื่อพยายามลดความ
ไมพอใจนั้นใหเหลือนอยท่ีสุด  หรือถาสามารถเปลี่ยนเปนความพอใจหรือคําชมไดก็จะเปนการวิเศษท่ีสุด ท้ังนี
เพราะความไมพอใจของแขกมีผลกระทบตอภาพพจนและธุรกิจของโรงแรมโดยตรง  แมวาความไมพอใจนั้น
อาจจะมาจากบุคคลเพียงคนเดียว  แตขบวนการ  “ ปากตอปาก”  เปนเรื่องท่ีจะมองขามไมไดและคําพูดของแขก
ท่ีเคยมาใชบริการจะมีน้ําหนกัตอความเชื่อถือของผูฟงมากกวาคําโฆษณาของโรงแรมอยางแนนอน 
 ดวยความสําคัญของงานดูแลแกไขความไมพอใจของแขก  โรงแรมชั้นหนึ่งสวนใหญในเมืองไทย
ทุกวันนี้ จึงมีเจาหนาท่ีทํางานดานนี้ดดยเฉพาะประจําอยู ท่ีบริ เวณลอบบ้ี  ไดแกตําแหนงเจาหนาท่ีดู 
แลของพิเศษ  อยางไรก็ตามชื่อของตําแหนงดังกลาวแมจะฟงดูดีและแกปญหาไดในระดับหนึ่ง  แตในหลายกรณี
จะขาดความขลังและไมอาจสนองความตองการทางจิตวิทยาของแขกบางสวนท่ีมุงจะ  “ขอพบผูจัดการ”  เพื่อให
ผูมีอํานาจแทจริงมาจัดการแกไขปญหาของตน ดังนั่น บางโรงแรมจึงเพิ่มตําแหนง  “ผูชวยผูจัดการ” โตะทํางาน
อยูบริเวณล็อบบ้ีนั้นเอง เม่ือใดท่ีแขกม่ีปญหาและตองการพบผูจัดการ พนักงานก็จะนํามาพบ “ ผูจัดการ ” คนนี้  
แทนท่ีจะเปนผูจัดการใหญของโรงแรม 
 ในการจัดการกับปญหาความไมพอใจของแขก ควรจะยึดถือแนวปฏิบัติ ดังนี้ 
  ๑.อยาปดความรับผิดชอบใหพนตัว  
  ๒.ฟงใหดีดวยความตั้งในและอยูในอาการสงบ 
  ๓.ใชกิริยาและวาจาท่ีสุภาพ 
  ๔  อยาออกความเห็นจนหวาแขกจะพูดจบ   

๕ .กลาวคําขออภัยส้ัน ๆ แตชัดเจน และขอบคุณแขกท่ีนําปญหามาบอก 
๖.กลาวทลทวนปญหาความไมพอใจของแขกเพื่อความเขาใจท่ีถูกตอง 
๗.จดบันทึกเรื่องท่ีแขกบอก  (ถาเปนผูจัดการกับปญหานั้น 
๘.คิดดูวาเจาหนาท่ีคนใดควรเปนผูจักการกับปญหานั้น 
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๙. อธิบายแขกทราบวาจะดําเนินการอะไรบางและจะเสร็จเม่ือได 
๑๐.ตรวจสอบใหแนใจวาปญหาไดรับการแกไขจนเปนท่ีพอใจของแขก 
การแกปญหาความไมพอใจของแขกบอยครั้งท่ีสามารถกระทําไดโดยเพียงใชคําพูดท่ีเหมาะสม

ซ่ึงตองประกอบดวยปฏิภาณไหวพริบและความรูในจิตวิทยา  บางครั้งแขกอาจบน และหวังจะไดยินคําขออภัย
เทานั้นก็พอใจแลว  บางครั้งเกิดจากความไมขาใจของแขกเอง  แตแนนอนกรณีท่ีเปนปญหายุงยากก็มีอยูไมนอย
เหมือนกัน 

ตอไปนี้  บางครั้งก็เกิดจากความไมเขาใจของแขกในสถานการณตาง  ๆ  พรอมดวยวิธีพูดหรือ
โตตอบ ซ่ึงสามารถจะนําไปประยุกตใชงานจริงได 
 สถานการณท่ี ๑     : แขกบนวาหองพักมีเสียดังหนวกหู 
แขก (หญิง)    “สวัสดีคะ  ดิฉัน  สุดา  พักอยูหอง ๑๒๐” 
พนักงานตอนรับ (ชาย) “สวัสดีครับ มีอะไรใหผมรับใชไหมครับผม?” 
แขก (หญิง)   “คือความจริงไมอยากจะทําใหยุ งยากหรอก แตไมพอใจหองท่ีพักอยูนี่ เม่ือ                       

คืนนี้ฉันนอนไมหลับท้ังคืน” 
พนักงานตอนรับ (ชาย) “ขออนุญาตครับ ตองขออภัยเปนอยางยิ่งเลยครับ” 
แขก (หญิง)   “จริง ๆ นะ มีเสียงดังมากมาจากถนน และก็ดังท้ังคืนดวย” 
พนักงานตอนรับ (ชาย)  “ผมขออนุญาตดูวามีหองอื่นท่ีเงียบกวานี้ไหม...ออ มีครับ หอง ๒๐๐ วาครับผม 

หองนี้อยูสูงกวาหองเดิมและอยูดานหลังของโรงแรมดวย ถาทานเก็บของเสร็จ
เม่ือไร พนักงานจะไปยกของและพาทานไปท่ีหองใหมนี้ครับผม” 

พนักงานตอนรับ (ชาย)  “ขอความกรุณานําบัตรประจําหองมาท่ีแปนกตอนรับ ผมจะเปลี่ยนหมายเลขหอง
ในบัตรใหครับผม” 

แขก (หญิง)    “ขอบคุณคะ แลวดิฉันจะนําบัตรมาใหคะ 
 สถานการณท่ี ๒     : แขกจําเปนตองพักเกินกําหนดท่ีจองไว 
พนักงานตอนรับ (หญิง)  “แผนกตอนรับ สวัสดีคะ” 
แขก (ชาย)    “สวัสดีครับ ผมชื่อ ดุสิต จากหอง ๖๐๙ บริษัทของผมติดตอมาเม่ือเชานี้ส่ังใหผม

อยูท่ีกรุพฯ ตอไปอีก ๒ วัน เลยอยากทราบวาผมจะพักท่ีนี่ตอไปจนถึงวันท่ี ๑๕ 
ไดไหม?” 

พนักงานตอนรับ (หญิง)  “กรุณาถือสายคอยสักครูนะคะ ดิฉันขอเช็ครายการจองหองกอนคะ ... ไดคะ อยู
ตอได แตอาจจะตองขอใหเปลี่ยนไปพักหองอื่นในคืนสุดทาย ไมทราบวาทานจะ
ยอมรับไดไหมคะ?” 

แขก (ชาย)    “ไดครับ ไมมีปญหา มีอีกเรื่องหนึ่งคือ ในหองของผมไมมีคําแนะนําเกี่ยวกับการ
ตอสายนอก ผมกําลังจะตอหมายเลขท่ีเชียงใหม” 
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พนักงานตอนรับ (หญิง) “ตองขอโทษดวยคะท่ีไมมีคําแนะนําวิธีใชโทรศัพทอยูในหอง ดิฉันจะขอใหฝาย

แมบานตรวจแกไขคะ ถาทานจะตอสายนอกตองหมุนหมายเลข ๙ กอน สวนรหัส
ทางไกลของเชียงใหม คือ ๐๕๓ คะ” 

แขก (ชาย) “ดีละ ขอบคุณมากท่ีชวย” 
 สถานการณท่ี ๓  :  แขกจองหอง ๒ หองท่ีอยูติดกันแตไดหองคนละชั้น 
แขก (ชาย) “ผมชื่อ สงาครับ ผมของจองหองสําหรับคืนนี้” 
พนักงานตอนรับ (ชาย) “สวัสดีครับ กรุณารอสักครูนะครับ ขอผมดูกอน... คุณไดหองคู ๒ หองเปนเวลา ๒ 

คืน หมายเลขหองพัก ๔๐๘ กับ ๕๑๔ ครับผม” 
แขก (ชาย) “อยางนั้นก็อยูกันคนละชั้นสิ?” 
พนกังานตอนรับ (ชาย) “ใชครับ อยูคนละช้ันกัน เพราะชวงนี้มีแขกเขาพักมาก หองเต็มเกือบหมดเลยครับ” 
แขก (ชาย) “หอง ๒ หองท่ีจองไวควรจะตองยูติดกัน ผมจองมาเปนหองคูท่ีอยูติดกัน ๒ หอง 

เรากําลังเดินทาง มีบิดามารดาของภรรยาผมมาดวย และท้ังสองทานก็อายุเกิน ๘๐ 
แลว จึงจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองพักอยูใกล ๆ กับทาน” 

พนักงานตอนรับ (ชาย) “ตองขอโทษดวยครับ กรุณานั่งรอสักครู ผมจะดูวาจะแกไขอยางไรไดบางเชื่อวาคง
ไมนานครับผม” 

แขก (ชาย) “หวังวาคงไมนานนะ” 
พนักงานตอนรับ (ชาย)  “ผมขอตัวสักครูนะครับ” 
 สถานการณท่ี ๔  :  มีผูตองการโทรศัพทถึงแขกพักหองแตติดตอไมได 
พนักงานตอนรับ (หญิง) “แผนกตอนรับคะ มีอะไรใหชวยคะ?” 
บุคคลภายนอก (ชาย) “ครับ ผมชื่อ สมบัติ ผมพยายามจะติดตอกับ คุณอนงค คิดวาเขาพักอยูท่ีหอง ๗๐๑” 
พนักงานตอนรับ (หญิง) “ดิฉันจะลองตอไปท่ีหองนอนใหนะคะ ...เสียใจคะ ท่ีหองไมมีคนรับสายทานจะส่ัง

ขอความไวไหมคะ” 
บุคคลภายนอก (ชาย) “ครับ ผมชื่อ สมบัติ อยูยืน จากบริษัท นาวี โอลติ้ง ขอใหคุณอนงคไปพบผมพรุงนี้

ค่ําท่ีล็อบบ้ีบารของโรงแรมยอดเยี่ยม ประตูน้ํา ระหวางเวลาทุมครึ่งถึงสองทุม ถาเขา
ไปตาม (นัด) ได ก็ไมจําเปนตองติดตอผมแตถาไปไมได ขอใหโทรฯ ถึงผมท่ี
โรงแรมยอดเยี่ยมเย็นนี้กอน ๑ ทุม เขารูหมายเลขโทรศัพทของผมดี ไมทราบจด
ขอความไดหมดไหม ?” 

พนักงานตอนรับ (หญิง) “คะ ดิฉันจะแจงขอความนี้ใหคุณอนงค ทราบคะ” 
 หมายเหตุ  วิธีท่ีถูกตองและปลอดภัยท่ีสุดในการรับฝากขอความคือการอานทานขอความใหแขกฟง 
  เพื่อใหยืนยันความถูกตอง 
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 สถานการณท่ี ๕  :  แขกไมสบาย ตองการหมอ 
แขก (หญิง) “ฮัลโหล แผนกตอนรับใชไหมคะ? ดิฉัน นงนุช หอง ๓๐๔ นะคะ เรามีปญหาดวน

อยากทราบวาท่ีโรงแรมนี้มีหมอไหมคะ ?” 
พนักงานตอนรับ (ชาย) “ขอโทษ ไมมีครับ แตถามีเรื่องฉุกเฉินทางโรงแรมจะตามหมอมาใหไดครับ ทานไม

สบายหรือครับ ?” 
แขก (หญิง) “ไมใชดิฉันหรอกคะ เปนสามีของดิฉัน เขารูสึกเจ็บท่ีบริเวณหนาอกมาก” 
พนักงานตอนรับ (ชาย) “ผมจะตามหมอใหเดี๋ยวนี้เลยครับ ชวยบอกอาการอยางอื่นดวย ไดไหมครับ” 
แขก (หญิง) “ไดคะ เขาหายใจออน แตตัวไมรอนดูคลาย ๆ กับวาเปนโรคหัวใจ” 
พนักงานตอนรับ (ชาย)  “เอาละครับ ผมจะติดตอกับหมอเดี๋ยวนี้และอาการใหหมอฟงดวย แลวผมจะโทร ฯ 

กลับมาสงขาวครับผม” 
พนักงานตอนรับ (ชาย) “ฮัลโหล คุณนงนุช ใชไหมครับ หมอบอกวาจะมาถึงโรงแรมภายใน ๒๐ นาทีนี้และ

ส่ังวาควรคลายเส้ือผาท่ีคนปวนใสอยู ไมใหรัดตัวและควรหมผาใหรางกายไดรับ
ความอบอุนดวยครับ” 

แขก (หญิง) “ไดคะ ดิฉันจะทําตามท่ีหมอส่ัง ถาหมอมาถึง คุณรีบสงหมอขึ้นมาเลยไดไหมคะ ?” 
พนักงานตอนรับ (ชาย) “แนนอนครับ ผมจะรีบเชิญคุณหมอขึ้นมาเลยครับ” 
แขก (หญิง) “แลวเรื่องคารักษาละคะ ? ดิฉันตองจายคุณหมอเปนเงินสดหรือเปลาคะ เวลาท่ีคุณ

หมอมา ?” 
พนักงานตอนรับ (ชาย) “ตอนนี้อยาเพิ่งกังวลเรื่องนั้นเลยครับ คุณหมอเปนแพทยเอกชน ก็จะตองมีคารักษา

แตเรื่องพวกนี้เคลียรภายหลังก็ได” 
แขก (หญิง)  “ดิฉัน นงนุช จากหอง ๓๐๔ อีกครั้ งนะคะ ขอบคุณท่ีชวยตามหมอมาใหอยาง

รวดเร็ว หมอใหยาสามีดิฉันทาน และตอนนี้รูสึกวาเขาดีขึ้นมากหมอยังเขียนใบส่ังยา
ไวและบอกวาใหกินยาวันละ ๓ เวลา ปญหาคือดิฉันไมสามารถจะท้ิงใหสามีอยูคน
เดียวได” 

พนักงานตอนรับ (ชาย) “เราจะดูแลเรื่องซ้ือยาตามใบส่ังเองครับ คุณไมตองกังวลใจครับ ผมจะสงพนักงาน
ขึ้นมาท่ีหองเพื่อรับใบส่ังยาและไปซ้ือท่ีรานขายยาใหเลยครับ” 

แขก (หญิง) “เปนความกรุณาอยางยิ่งเลยคะ ขอบคุณนะคะ” 
 สถานการณท่ี ๖  :  แขกตองการเบิกเงินแตธนาคารปดทําการ 
แขก (ชาย) “สวัสดีครับ ผมอยากทราบวาในวันนี้ธนาคารเปดตอนไหน ?” 
พนักงานตอนรับ (ชาย) “ขอโทษครับ วันนี้ธนาคารปดท้ังวันครับ เพราะเปนวันหยุดราชการ” 
แขก (ชาย) “ออ ผมลืมไป ตอนนี้ผมขาดเงินสดนิดหนอย แมมีเช็คเดินทางกับบัตรเครดิตอยู คุณ

ชวยไดไหม ?” 
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พนักงานตอนรับ (ชาย) “ไมมีปญหาครับ ทานสามารถใชเช็คเดินทางขึ้นเปนเงินสดไดท่ีโรงแรม โดยติดตอ

กับแคชเชียร  นอกจากนี้ยังสามรถใชบัตรเครดิตไดตามรานคา หองอาหารและ
ไนทคลับอีกดวย” 

แขก (ชาย) “เออ ดี ผมจะเอาเช็คไปขึ้นเงินสดเดี๋ยวนี้เลย ออ มีอีกเรื่องหนึ่ง ภรรยาของผมตอนนี้
นอนอยูเพราะปวดศีรษะ คงจะเปนเพราะตากแดดนี่แหละ คุณชวยบอกใหแผนกรูม
เซอรวิส สงนมรอนกับยาแอสไพริน สัก ๒-๓ เม็ด ขึ้นมาใหหนอยไดไหมครับ ?” 

พนักงานตอนรับ (ชาย) “ไดครับผม ผมจะขอใหเขาสงขึ้นมาให หองพักของทานหมายเลข ...” 
แขก (ชาย) “๕๑๖ ครับ ขอบคุณมาก” 

 สถานการณท่ี ๗  :  แขกเขามาพักแตโรงแรมไมมีขอมูลการจองหอง 
พนักงานตอนรับ (หญิง) “สวัสดีคะ มีอะไรใหรับใชคะ ?” 
แขก (ชาย) “ครับ ผมจองหองคูไว ๑ หองสําหรับคืนนี้ในชื่อ ไพโรจน อยูยง” 
พนักงานตอนรับ (หญิง) “สักครูนะคะ” 
พนักงานตอนรับ (หญิง) “ขอโทษนะคะ บังเอิญไมมีหลักฐานการจองหองอยูเลย ไมทราบวาทานจองมา

เม่ือไรคะ ?” 
แขก (ชาย) “จองมาเม่ือประมาณ ๒ อาทิตยท่ีแลว” 
พนักงานตอนรับ (หญิง) “จากไหนคะ ?” 
แขก (ชาย) “เชียงใหม” 
พนักงานตอนรับ (หญิง) “ใครเปนคนจองมาคะ ?” 
แขก (ชาย) “เลขานุการของผมเปนคนจองมา” 
พนักงานตอนรับ (หญิง) “ไมทราบวามีจดหมายหรือเทเล็กซยืนยันการจองไหมคะ ?” 
แขก (ชาย) “ไมมีครับ” 
พนักงานตอนรับ (หญิง) “ตองขอโทษมากด ๆ เลยคะ คงจะเกิดการผิดพลาดขึ้น และบังเอิญคืนนี้ โรงแรม

ของเราเต็มหมดเลย ไมทราบวาจะใหดิฉันหาหองท่ีโรงแรมอื่นใหไหมคะ ?” 
แขก (ชาย) “ครับ ชวยหนอย” 
พนักงานตอนรับ (หญิง) “กรุณาคอยท่ีล็อบบ้ีระหวางท่ีดิฉันติดตอใหนะคะ” 
แขก (ชาย) “ขอบคุณครับ” 
 สถานการณท่ี ๘  :  แขกไมพอใจท่ีพนักงานปดแอรในหอง 
พนักงานตอนรับ (หญิง) “สวัสดีคะ มีอะไรใหรับใชคะ ?” 
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แขก (ชาย) “ครับ ผมโมโหมาก กอนจะออกจากหอง ผมไดใสแผนปายกุญแจไวในซองใกล

ประตูแตทุกครั้งเม่ือกลับมา จะหาแผนปายกุญแจไมเจอ พนักงานทําความสนะอาด
จะดึงเอาแผนปายออกเวลามาทําหองทุกครั้งเหมือนกันผมไมเขาใจวาโรงแรมของ
คุณมีระบบโง ๆ อยางนี้ไดอยางไร มันไมสะดวกกับแขก คุณรูไหม ? ผมตองลงมา
ขอแผนปายกุญแจใหม จากพนักงานตอนรับผมเอาตัวกุญแจไปและท้ิงแผนปายไว
ในซองเพื่อใหหองมันเย็นอากาศรอนขนาดนี้ผมอยากใหหองมันเย็นเวลาท่ีผมกลับ
เขามา บาชะมัดท่ีตองลงมาขอแผนปายทุกครั้งไป” 

พนักงานตอนรับ (หญิง) “ดิฉันรูสึกเสียใจท่ีไดทราบวาเรื่องนั้นเปนปญหากับทาน แตโปรดเขาใจวานั่น ไมใช
ความผิดของพนักงานทําความสะอาด คือโรงแรมมีนโยบายประหยัดพลังงาน 
พนักงานผูนั้นเพียงแตทําตามหนาท่ีเทานั้น ดิฉันเขาใจดีวาทานอยากใหหองเย็นเวลา
กลับเขามา ถาทานไมอยากลงมารับแผนปายกุญแจเอง ขอใหใชวิธีโทรศัพทมา แลว
เราจะใหคนสงแผนปายกุญแจไปท่ีหองของทานทันทีเลยคะ” 

 สถานการณที ๙  :  แขกพา “ผูหญิง” เขามาพักดวย 
พนักงานตอนรับ (ชาย) “ขอโทษครับ ผมขออนุญาตเรียนใหทานทราบสักนิดครับ คือ ผมเขาใจวาทานพัก

แบบหองเดี่ยวใชไหมครับ ?” 
แขก (ชาย) “ใช มีปญหาอะไรหรือ ?” 
พนักงานตอนรับ (ชาย)  “คืออยางนี้ครับ ผมขออนุญาตเรียนใหทราบวา ถาทานตองการพาคนอื่นมาพักดวย 

โรงแรมจะตองคิดคาหองเพิ่มอีก ๕๐๐.-บาท ครับ” 
แขก (ชาย) “ทําไม ? ผมไมเขาใจ” 
พนักงานตอนรับ (ชาย) “นี่เปนนโยบายของโรงแรมครับ คือ ราคาคาหองคิดตามจํานวนคนท่ีพัก ถาหอง

ไหนมี ๒ คน เราก็จะคิดในอัตราหองคูครับ” 
แขก (ชาย) “แตเขาไมไดคางคืนกับผม ผมเพียงแตเชิญเขามาดื่มอะไรกัน และดูโทรทัศนท่ีหอง

ผมเทานั้น” 
พนักงานตอนรับ (ชาย) “ตองขอโทษครับผม นโยบายของโรงแรมไมอนุญาตใหแขกท่ีมาพักพาบุคคลอื่น

เขาไปในหอง ถาทานอยากจะเลี้ยงเครื่องดื่มคุณผูหญิง ผมขอแนะนําใหใชบริเวณท่ี
ขายเครื่องดื่มหรือคอฟฟช็อปก็ไดครับ” 

แขก (ชาย) “เปนเรื่องไมเขาทาจริง ๆ ผมยังไมเคยไดยิน เรื่องแบบนี้มากอนเลย เอาละถาผมจะ
ใหเขาพักคางคืนกับผม จะตองจายเทาไร ?” 

พนักงานตอนรับ (ชาย) “๕๐๐.-บาท ครับผม” 
แขก (ชาย) “ใสไวในบัญชีของผมก็แลวกัน” 
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พนักงานตอนรับ (ชาย)  “ไดครับ โปรดเซ็นตรงนี้ครับ” 
     (แขกเซ็นตชื่อในบิล) 
พนักงานตอนรับ (ชาย)  “ผมตองขอบัตรประจําตัวประชาชนของคุณผูหญิงดวยครับผม บัตรนี้จะเก็บไวท่ี

แคชเชียรเพื่อความปบอดภัยของทาน เขาจะมารับกลับคืนไปได กอนท่ีจะออกจาก
 โรงแรมครับ” 

 ในกรณีท่ี “คุณผูหญิง” ไมมีบัตรประจําตัวประชาชน 
แขก (ชาย)    “ดูเหมือนเขาจะไมไดเอาบัตรประชาชนติดตัวมาดวย” 
พนักงานตอนรับ (ชาย)  “ตองขอโทษอยางมากเลย ถาเปนอยางนั้น ทางโรงแรมมีความจําเปนอยางยิ่งท่ีจะ

ใหเขาพักคางคืนท่ีโรงแรมไมไดหรอกครับ” 
แขก (ชาย)    “แลวจะใหผมทําอยางไรละ” 
พนักงานตอนรับ (ชาย)  “ผมจะขอใหผูจัดการเวรมาคุยกับทานเกี่ยวกับเรื่องนี้ครับ” 
 สถานการณ ๑๐       : ปญหาเก่ียวกับของในตูเย็นภายในหองพัก 
แคชเชียรสวนหนา (หญิง) “ขอโทษคะ ทานรับประทานช็อคโกแล็ตในตูเย็นหรือเปลา ?” 
แขก (ชาย)   “ทานครับ ผมหยิบช็อคโกเล็ตไป ๒ แทง แตก็นําของใหมไปใสแทนแลวนี่ครับ  
 แคชเชียรสวนหนา (หญิง) “คะ ดิฉันทราบ แตท่ีทานซ้ือมาเปนคนละยี่หอกันคะ” 
แขก (ชาย)   “จริงเหรอ ? ตองขอโทษดวย ผมไมรูวามันคนละยี่หอ” 
 แคชเชียรสวนหนา (หญิง) “ตองขอโทษท่ีเราคงจะตองคิดเงินคาช็อกโกเล็ตดวยนะคะ” 
แขก (ชาย)   “ตกลง ไดเลย ราคาเทาไรครับ ?” 
แคชเชียรสวนหนา (หญิง) “๑๓๐.-บาท คะ” 
 สถานการณ ๑๑       : ปญหาเก่ียวกับบิล 
แขก (ชาย)   “ขอบิลหนอย” 
พนักงานเสิรฟ (ชาย) “ไดครับผม” 
แขก (ชาย)   “นี่คาอะไรกัน ?” 
พนักงานเสิรฟ (ชาย) “เปนคาเหลาไวนครับ” 
แขก (ชาย)   “เหรอ แลวจํานวนนี้ละ ?” 
พนักงานเสิรฟ (ชาย) “รายการนั้นเปนคาซุปหัวหอมครับ” 
แขก (ชาย)   “ผมคิดวารายการนี้ผิด ผมไมไดกินซุปเลย” 
พนักงานเสิรฟ (ชาย) “สักครูนะครับ ผมจะตรวจสอบใหครับผม” 
พนักงานเสิรฟ (ชาย) “ขอโทษดวยครับผม ถูกของทาน ผมตองขอโทษท่ีเกิดการผิดพลาด ผมไดเปลี่ยน

รายการในบิลแลว ชวยกรุณาตรวจดูอีกครั้งครับ” 
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แขก (ชาย)   “ได” 
    (หลังจากตรวจรายการใน บิลแลว) 
แขก (ชาย)   “ถูกตองทุกอยาง ผมจายดวยบัตรเครดิตไดไหมครับ ?” 
พนักงานเสิรฟ (ชาย) “ไดครับผม” 
 สถานการณ ๑๒      :  ปญหาเก่ียวกับอาหาร    
 แขก (ชาย)    “พนักงานเสิรฟ ผมไมอยากจะตอวา แตในซุปท่ีส่ังมามีขอผิดพลาด”   
พนักงานเสิรฟ (หญิง) “ตองขอโทษดวยคะ มีปญหาอะไรเกี่ยวกับซุปของทานหรือคะ ?” 
แขก (ชาย)   “มีหนอนอยูในซุปตัวหนึ่ง นี่ไง ตัวใหญทีเดียว” 
พนักงานเสิรฟ (หญิง) “ตองขอโทษดวยคะ ทานจะเปลี่ยนชามใหมหรือจะส่ังอยางอื่นแทนดีคะ ?” 
แขก (ชาย)   “เอาอยางอื่นดีกวา ขอสลัดเนื้ออบก็แลวกัน” 
พนักงานเสิรฟ (หญิง) “ไดคะ และทางโรงแรมขอประทานโทษกับความผิดพลาดคร้ังนี้ดวยคะ” 
 สถานการณ ๑๓      :  แขกไดรับของไมตรงกับท่ีส่ัง 
รูมเซอรวิส (ชาย) “แผนกรูมเซอรวิสสวัสดีครับ มีอะไรใหรับใชครับ ?” 
แขก (ชาย)   “ครับ ผมโทรฯ จากหอง ๔๒๔ ผมมีปญหาเกี่ยวกับอาหารท่ีส่ังไป” 
รูมเซอรวิส (ชาย) “มีอะไรผิดหรือครับ ?” 
แขก (ชาย)   “ผมส่ังเบียรตราสิงห ขนาดใหญ ๒ ขวด แตพนักงานนําเบียรขวดเล็กมาใหและเปนยี่หออื่น 

ซ่ึงไมใชส่ิงท่ีผมส่ัง และขาวผัดท่ีนํามาใหก็เปนขาวท่ีหุงไมสุกดีดวย” 
รูมเซอรวิส (ชาย) “ตองขอโทษดวยครับ ทานตองการเบียรตราสิงหขวดใหญ ๒ ขวด ใชไหมครับ ?” 
แขก (ชาย)   “ถูกตอง” 
รูมเซอรวิส (ชาย) “ผมจะใหนําเบียร ๒ ขวด กับขาวผัดมาเปลี่ยนใหทานใหมทันทีเลยครับไมทราบ

วา ทานตองการอยางอื่นอีกหรือเปลาครับ ?” 
แขก (ชาย)  “ออ ขอน้ําปลาพริกดวย ภรรยาผมคงชอบ” 
รูมเซอรวิส (ชาย) “ไดครับผม” 
 สถานการณ ๑๔      : แขกตําหนิความไมเรียบรอยของหองพัก 
แขก (หญิง)    “ฮัลโหล แผนกตอนรับใชไหมคะ ?” 
พนักงานตอนรับ (ชาย) “ใชครับ” 
แขก (หญิง)    “ดิฉัน ยุพา จากหอง ๔๒๑ พูด ดิฉันเพิ่งเช็คอินไดประมาณ ๕ นาทีมานี่เอง” 
พนักงานตอนรับ (ชาย)     “ไมทราบวามีอะไรใหผมรับใชครับ” 
แขก (หญิง)           “คุณชวยไดแนถาจัดการทําหองน้ําในหองของฉันใหมันดี มันอยูในสภาพท่ีแย

ท่ีสุดเวลาดิฉันลองเปดฝกบัว ไมมีน้ําไหลออกมาสักหยด” 
พนักงานตอนรับ (ชาย) “และไมใชแคนั้น ยังมีสบู ผาเช็ดตัวและกระดาษชําระดวย” 
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พนักงานตอนรับ (ชาย) “ผมตองขอโทษดวยครับ ตอนนี้พนักงานของเราไมคอยพอแตแผนกแมบานนาจะ

ไดตรวจหองของคุณกอน อยางไรก็ตาม เราจะรีบจัดการใหเรียบรอยเลย คงจะเกิด
ความเขาใจผิดกันขึ้นครับผม” 

แขก (หญิง)   “เอาละ ท่ีสําคัญท่ีสุดก็คือตองรีบจัดการใหเสร็จโดยดวนนะคะ” 
 สถานการณ ๑๕      :  แขกจองไว แตหองเต็มเพราะมาชา 
แขก (ชาย)   “สวัสดีครับ ผมชื่อ อนันต จองหองไวในชื่อผม หองเดี่ยวพัก ๓ คืน”   
พนักงานตอนรับ (หญิง) “ดิฉันขอโทษคุณอนันตมาก ๆ เลยคะ เราขายหองใหแขกอื่นไปแลวและตอนนี้ไม

มีหองวางอยูเลยคะ” 
แขก (ชาย)   “หมายความวาอยางไร ? คุณขายหองไปแลวหรือ ? ผมจองมาตั้งแตหลายอาทิตย

กอน” 
พนกังานตอนรับ (หญิง) “ดิฉันทราบคะ แตทานควรจะมาเช็คอินกอน ๖ โมงเย็น ตอนนี้เปนเวลาเกือบ ๔ 

ทุมแลว เราจะไมเก็บหองไวหลังจาก ๖ โมงเย็น และไดระบุไว แลวในหนังสือ
ยืนยันการจองหองคะ” 

แขก (ชาย)   “ชางนาสบายใจจริง ๆ นะ จริงไหม ? เครื่องบินชาไป ๔ ชั่วโมง พอมาถึงโรงแรม 
คุณก็มาบอกวาขายหองท่ีจองไวใหคนอื่นไปแลว” 

พนักงานตอนรับ (หญิง) “ดิฉันตองขอโทษอยางมากเลยคะ แตมันเกิดขึ้นแลว  ดิฉันจะชวยหาหองท่ี
โรงแรมอื่นแถว ๆ นี้ให และจะใหรถไปสงคะ” 

แขก (ชาย)   “ผมคิดวาท่ีวามานั้นยังนอยไป แตก็เอา ตกลง ถึงอยางไรผมก็ตองมีท่ีซุกหัวนอน” 
พนักงานตอนรับ (หญิง) “ขอบพระคุณคะ กรุณานั่งรอสักครู เดี๋ยวดิฉันจะจัดการใหนะคะ” 
 
 ตอไปนี้เปนขอแนะนําบางประการในการแกไขปญหาเกี่ยวกับแขก 
 ๑. เม่ือตองติดตอกับคนท่ีพูดภาษาอังกฤษไมไดเลย หรือพูดไดนอยมาก อยาอารมณเสียหรือพูดเสียงดัง
ลองหาดูวามีคนท่ีอยูใกล ๆ คนไหนพอจะเขาใจเขาไดบาง ถาหาไมได ลองใชภาษาใบดูหรือใชวิธีพูดเปนคํา ๆ ดู
วาเขาเขาใจหรือไม ตองใจเย็นและมีน้ําใจ คิดถึงใจเขาใจเราวาถาบังเอิญเปนเราไปเท่ียวประเทศของเขาบางจะ
เปนอยางไร 
 ๒. ในการตดิตอกับเด็ก ๆ หรือคนแกนั้นจําเปนตองใชความอดทน และตองรูจักยืดหยุนเปนเรื่องปกติ
ธรรมดาท่ีอาจตองดูแลหรือเอาใจใสลูกคาบางคนเปนพิเศษ เชน ในกรณีของคนพิการเปนตน แตตองระมัดระวัง
โดยไมเขาไปชวยคนท่ีเขาพอใจและภูมิใจท่ีจะทําอะไรตออะไรดวยตนเองและไมตองการใหใครมาชวย 
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 ๓. โรงแรมตองการใหแขกทุกคนรูสึกพอใจและสบายใจเม่ือมาใชบริการท่ีโรงแรม มี โรงแรมอยูเพียง
ไมกี่แหงเทานั้นท่ีอยูในฐานะท่ีเลือกรับเฉพาะแขกท่ีมีความสุภาพและมีเหตุผลได แตสําหรับแขกแลวเขามีสิทธิ
ท่ีจะเลือกโรงแรมท่ีมีพนักงานท่ีสุภาพออนนอมไดเสมอ เพราะฉะนั้นพนักงานจึงตองพยายามชวยเหลือแขก
และใชคําพูดท่ีสุภาพใหมาก การมีกิริยาวาจาท่ีสุภาพออนนอมจะสามารถสรางความประทับใจแกแขกท่ีมาใช
บริการไปไดอีกนานทีเดียว ในทางตรงกันขามแมบริการดานตาง ๆ จะดีหมด แตบังเอิญพนักงานไมสุภาพก็จะ
ทําใหแขกอารมณเสียไดเหมือนกัน 
 ๔. การมีมารยาทท่ีดีไมไดหมายความวาคุณตองยอมเสียสละหลักการ ถาคุณไดรับการขอรองใหทําใน
ส่ิงท่ีไมถูกตองหรือไมสมเหตุสมผล ก็ควรจะปฏิเสธ แตควรจะปฏิเสธอยางสุภาพคนท่ีมาตอแยดวยโดยไมพึง
ประสงคก็สามารถบอกปดไปไดอยางสุภาพ สําหรับคนท่ีพูดจาหยาบคายโดยเจตนาก็อาจ “ดา” แบบผูดีได แตถา
รูสึกวารับกับความกาวราวหรือไรสาระของแขกไมได ควรจะขอตัวและหลบออกมาเพื่อรายงานใหหัวหนา
ทราบตอไป  
 

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



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
บทท่ี ๖ 

การรักษาความปลอดภัยในโรงแรม 
โรงแรมโดยท่ัวไปมักจะมีบริเวณกวางขวางและ/หรือมีหลายชั้น การตรวจตราใหละเอียดจริง คือ 

ทุกซอกทุกมุมและตลอดเวลานั้น จะตองใชเจาหนาท่ีมากมายมหาศาล และตองเสีย คาใชจายดานเงินเดือนมาก
จนถึงขนาดท่ีไมคุมท่ีจะดําเนินกิจการโรงแรม ดังนั้น ในทางปฏิบัติ การตรวจเพื่อรักษาความปลอดภัยจึงเปน
ลักษณะตรวจแบบสุม และตรวจเปนบางเวลาหรือเปนระยะ ๆ เทานั้น จึงตองยอมรับวากิจการโรงแรมสวนใหญ
ดําเนินงานไปโดยมีความเส่ียงดานการรักษาความปลอดภัยอยูตลอดเวลาและสามารถเกิดปญหาอยางใดอยาง
หนึ่งขึ้นมาเม่ือไรก็ได จึงเปนเรื่องท่ีผูบริหารตองตระหนักและเตรียมมาตรการแกปญหาไวใหพรอม เพื่อจะได
แกไดทันตอเหตุการณและดวยวิธีท่ีเหมาะสมอีกดวย 

ปญหาดานรักษาความปลอดภัยในกิจการโรงแรมมีสาเหตุหลักจากการกระทําของบุคคล ๒ กลุม 
ไดแก แขก (ลูกคาท่ีมาใชบริการ) และพนักงานท่ีทํางานในโรงแรม 
๑. ปญหาท่ีเกิดจากลูกคาหรือบุคคลภายนอก 

โรงแรมสวนใหญแทบไมมีโอกาสได “กรอง” คนท่ีมาใชบริการ ดังนั้น ในหมูแขกท่ีมาใชบริการ
จึงมีท้ังคนดีและคนท่ีไมดีหรือไมสูดีนักปะปนอยูเสมอ และคนไมดีเพียงคนเดียวก็สามารถสรางปญหาและ
ความยุงยากใหแกผูบริหารของโรงแรมไดไมนอยทีเดียว มีปญหาท่ีเกิดจากแขกมีหลายรูปแบบ ดังนี้ 

๑.๑ ขโมยส่ิงของท่ีโรงแรมจัดไวใหใชในหองพัก 
 มีตั้งแตของเล็กนอย เชน ท่ีเขี่ยบุหรี่ แกวน้ํา แจกัน จนถึงผาเช็ดตัว ผาคลุมเตียง หรืออาจเลยไป

ถึงเครื่องเปาผม โทรทัศน ก็เคยมีปรากฏ นอกจากนี้รูปแบบวิธีการลักขโมยส่ิงของตาง ๆ ก็มีหลากหลาย เชน 
 ก. วิธีท่ีมีมากท่ีสุดคือการใสส่ิงของท่ีตองการในกระเปาเดินทางของตน โดยคิดวาเจาหนาท่ี

โรงแรมคงไมรูหรือไมมีการตรวจ และหากถูกจับได คําแกตัวก็จะเปนวา “นึกวาโรงแรมใหแกแขกเปนท่ีระลึก” 
หรือ “เห็นวาสวยดี เลยจะนําไปเปนของท่ีระลึก เพื่อเตือนความจําวาครั้งหนึ่งเคยมาพักท่ีนี้” หรือ “นึกวา
รวมอยูในคาหองแลว” 

 หากเจาหนาท่ีโรงแรมถามวา ตองการนําไปจริง ๆ หรือเปลา จะไดคิดเงินสวนใหญก็จะปฏิเสธ 
เพราะอัตราคาส่ิงของท่ีโรงแรมตั้งไวมักจะคอนขางสูงตามความคิดของแขกท่ีอยากไดฟรี แตก็มีเหมือนกันท่ี
ยอมจายเงินซ้ือเพื่อยืนยันวาอยากไดเปนของท่ีระลึกจริง ๆ เคยมีรายหนึ่ง เปนแขกผูหญิงมากับลูกและเปน 
“แขก” จริง ๆ คือมาจากชมพูทวีป เธอกวาดส่ิงของทุกอยางท่ีมีอยูในตูเย็นในกระเปาเดินทางของตนจนหมดส้ิน 
เม่ือจนดวยหลักฐานเพราะถูกเปดกระเปาตรวจคนจนพบ ก็หันไปตีลูกตัวเล็ก ๆ ท่ียืนอยูขาง ๆ พรอมกับดาวาท่ี
แสนซนไปเท่ียวหยิบของในตูเย็นมาใสกระเปา นับวาเปนวิธีแกเขินท่ีดีเหมือนกัน 

วิธีการหนึ่งท่ีจะปองกันมิใหแขกนําทรัพยสินของโรงแรมออกไปแลวอางเหตุผลตาง ๆ นานา ก็คือ
ทําปายหรอืการดเล็กวางไวโดยมีขอความท่ีบอกทางออมและอยางสุภาพใหทราบวานําออกไปนอกโรงแรม
ไมได หรือถาอยากไดก็ตองซ้ือ 
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ข. หยิบเครื่องดื่มในตูเย็นมากิน แตไมตองการเสียเงินและไมอยากใหพนักงานรู จึงนําน้ําอยาง
อื่นท่ีมีสีสันใกลเคียงกันมาบรรจุไวแทน ซ่ึงบางครั้งก็เปนน้ําปสสาวะดี ๆ นี่เอง ถาพนักงานแผนกแมบานทํางาน
ไมละเอียดหรือเปนมือใหม บางครั้งก็รอดไปไดเหมือนกัน อาจจะมารูอีกทีเม่ือแขกท่ีมาพักใหมหยิบเครื่องดื่ม
ขวดน้ํามาเปดแลวโวยวายขึ้น 

โดยท่ัวไป โรงแรมจะปองกันปญหานี้อยูแลวโดยปดแสตมปหรือสติกเกอรท่ีฝาหรือจุกขวด ถา
มีการเปดขวดแสตมปจะขาดหรือหลุด จึงใชวิธีดูแสตมปนั้นเวลาท่ีแขกเช็กเอาท 

อีกวิธีหนึ่งไมเชิงเปนการขโมย นาจะเรียกวาเปนการพลิกแพลงเพื่อเสียคาใชจายนอยจะถูกตอง
กวา คือ โรงแรมท่ัวไปมักจะตั้งราคาคาเครื่องดื่มในตูเย็นไวคอนขางสูง จึงมีแขกบางกลุมนําเอาเครื่องดื่มชนิด
เดียวกันท่ีตนเองซ้ือมาในราคาถูกจากขางนอก มาใสแทนขวดท่ีตนเองดื่มไปแลว 

๒.๑ ขโมยส่ิงของมีคาของแขกคนอื่น 
  ในหมูแขกท่ีมาพักยอมจะมีท้ังคนดีและคนเลว ในบางกรณีแขกท่ีมาเปนหมูคณะจะมา

พักพรอมกันหลายหองและเปนหองท่ีติด ๆ กัน บางครั้งก็รูจักกันเปนสวนใหญ จึงการเดินเขาหองโนนออกหอง
นี้ และขโมยของกันเองก็มี 

 นอกจากนี้ กุญแจหองพักของโรงแรมบางแหง ถาแขกไมใชคนละเอียดจริง ๆ จะไมทราบ
วาหองท่ีตนดึงใหปดเขามานั้นไดล็อคไมใหคนภายนอกสามารถผลักประตูเขามาในหองไดอยางสบายมาก จึงมี
แขกท่ีเจตนาไมดีบางคนอาศัยชองโหว นี้เขาไปขโมยของคนอื่นในตอนดึกท่ีเจาของหองหลับไปแลว หรือเขา
ไปเวลาท่ีเจาของหองไมอยู 

 อีกวิธีหนึ่งท่ีเคยปรากฏแพรหลายอยูระยะหนึ่ง คือการขโมยกุญแจหองพักท่ีแขกท้ิงไวบน
โตะอาหารหรือนั่งเลนขณะไปเขาหองน้ํา หรือไปวายน้ํา แลวขึ้นไปในหองพักเพื่อทําการโจรกรรมขโมย
ประเภทนี้ไมจําเปนตองเปนแขกพักหองดวยกัน อาจเปนบุคคลภายนอกท่ีแฝงเขามาทําตัวเปนแขกก็ได 

๑.๓ แขกพาผูหญิงหากินเขามาในหองพัก 
 เรื่องผูหญิงหากินท่ีแขกพาเขามาพักดวยนั้นเปนปญหาใหญหลวงของฝายรักษาความ

ปลอดภัยนอกจากการตองคอยดูแลมิใหฝาฝนกฏของโรงแรมท่ีหามลงไปเลนน้ําในสระวายน้ําของโรงแรม
ปะปนกับแขกตาง ๆ แลว ยังมีปญหาท่ีอาจถือโอกาสใชสถานท่ีของโรงแรมเสนอขายบริการไปดวยแตกรณีท่ี
เกิดขึ้นเปนประจําคือการขโมยทรัพยสินของแขกท่ีพามาดวยนั่นเอง 

๑.๔ แขกพักแลวหลบออกไปโดยไมจายเงิน 
 แขกท่ีเขามาพักแลวหลบออกไปโดยไมจายเงินคาหองและคาบริการอื่น ๆ นิยมเรียกกัน 

ส้ัน ๆ ในภาษาไทยวา “แขกหนี” เกือบทุกโรงแรมจะเคยประสบกับปญหานี้มากครั้งบาง นอยครั้งบาง ท้ังนี้
เนื่องจากระบบการเก็บคาพักหองมีลักษณะแบบเก็บเงินตอเม่ือแขกกําลังจะเช็คเอาท เวนแตกรณีท่ีแขกพักนานก็
อาจจะใชวิธีตัดตอนเก็บเปนรายสัปดาห  คือเม่ืออยูครบ ๗ วัน ก็จะเก็บเงินกันครั้งหนึ่ง บางกรณีก็อาจจะกําหนด



โดยจํานวนเงินคาใชจายสูงสุด เชน เม่ือครบ ๑๐,๐๐๐.- บาท โรงแรมก็จะขอเคลียรบัญชีเสียทีหนึ่ง ซ่ึงท้ัง ๒ วิธี 
ถามีจุดหมายอยางเดียวกัน คือ จํากัดความเส่ียงของโรงแรมในกรณีท่ีแขกหนีไปโดยไมจายเงินนั่นเอง 
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แขกท่ีหนีการจายเงินมักจะใชวิธีทะยอยขนกระเปาของตนออกจากโรงแรมทีละชิ้นจนกวาจะ

หมด เพื่อมิใหเปนท่ีสังเกตหรือสงสัยของเจาหนาท่ีโรงแรม แตก็มีบางกรณีท่ีใชวิธีสรางสถานการณตาง ๆ 
ในตางประเทศโดยเฉพาะในยุโรป กรณีขโมยของท่ีเกิดขึ้นบอย ๆ  ในโรงแรมจะอยูแถว

บริเวณล็อบบ้ีและค็อฟฟชอป ในบริเวณล็อบบ้ีมักจะเกิดขึ้นเม่ือแขกกําลังติดตอหองพักหรือเช็คอิน โดยวาง
กระเปาเดินทางไวขางตัวเพื่อจะลงทะเบียน พวกโจรจะปฏิบัติไดงายมากเพราะเปนชวงเวลาท่ีแขกรูสึกสบายใจ
วามาถึงท่ีเสียที หลังจากตองเดินทางมาไกล และจะไมระมัดระวังเรื่องความปลอดภัยโจรเพียงแตหยิบกระเปา
ตอนแขกเผลอ แลวก็เดินออกนอกโรงแรมไป 

อีกวิธีหนึ่งท่ีนิยมใชกันมากแตตองทํางานเปนทีม คือ การใชวิธีเบนความสนใจของแขกโดย
แกลงท้ิงเหรียญเศษสตางคลงกับพื้นใกล ๆ กับท่ีแขกซ่ึงยืนถือกระเปาสตางคอยู หรือใกลกับแคชเชียร แขกท่ี
เปนเหยื่อจะเขาใจวาตัวเองทําเงินหลนและกมลงเก็บสตางค ระหวางนั้นกระเปาสตางคของแขกหรือเงินใน
ลิ้นชักของแคชเชียรก็จะถูกขโมยหยิบฉวยไปในพริบตา 
๒. ปญหาท่ีเกิดจากพนักงาน 
 ปญหาการรักษาความปลอดภัยในสวนท่ีเกิดจากพนักงานนั้น แบงออกไดเปนประเภท ใหญ ๆ ๓ 
ประเภท คือ 
 ๒.๑ การขโมยทรัพยสินของแขก 
  นับวาเปนปญหาสวนท่ีทําความยุงยากใหแกโรงแรมมากท่ีสุด การขโมยทรัพยสินของ
แขกมักจะเกิดขึ้นภายในหองพักเปนสวนใหญ และพนักงานท่ีกระทําก็จะเปนพนักงานสวนท่ีเกี่ยวของกับ
หองพักเชนกัน ไดแก พนักงานดูแลหองพัก พนักงานยกกระเปา พนักงานเสิรฟท่ีบริการอาหารถึงหองพัก (รูม
เซอรวิส) และอาจรวมถงึพนักงานฝายชางดวยในกรณีท่ีมีภารกิจตองขึ้นไปซอมแซมอุปกรณภายในหองพัก 
ส่ิงของท่ีถูกขโมยมากท่ีสุดไดแก กลองถายรูป เงินสด เครื่องประดับท่ีมีคา บัตรเครดิต เปนตน 
 ๒.๒ การขโมยทรัพยสินของโรงแรม 
  การดูแลทรัพยสินไมใหถูกขโมยในกิจการโรงแรมมีความยุงยากกวาจิกการอื่น ๆ มาก 
เนื่องจากโรงแรมมีทางเขาออกมากประการหนึ่ง และมีผูคนพลุกพลานมากอีกประการหนึ่ง แมวาโรงแรมสวน
ใหญจะมีกฏระเบียบหามพนักงานเขาออกโดยทางเขาออกของแขก และใหเขาออกไดเฉพาะทางเขาออกสําหรับ
พนักงาน (Staff Entrance) เทานั้น แตในทางปฏิบัติ ผูบริหารคงไมสามารถดูแลใหเปนไปตามนั้นโดยสมบูรณได 
และเปนชองทางหนึ่งท่ีทรัพยสินของโรงแรมถูกขโมยออกไป รูปแบบและวิธีการขโมยทรัพยสินของโรงแรม
จําแนกไดดังนี้ 
  ก. ซอนไวในหรือใตเส้ือผาท่ีสวมใส โดยเฉพาะในกรณีท่ีเปนพนักงานหญิงจะทําได
งายเนื่องจากโรงแรมสวนใหญไมมีการคนตัว หรือหากมีการคนก็ไมไดทําอยางละเอียดลออ เวนแตคนท่ีตอง
สงสัยจริง ๆ หรือมีรายงานวากําลังจะลักของออกไปเทานั้น ท้ังนี้ เปนกรณีการผานออกโดยชองทางเขาออกของ
พนักงานตามปกตินั่นเอง 
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  ข. นําออกโดยผานทางเขาออกของแขก โดยอาจจะไปบันทึกเวลาออกเสียกอนแลว
อางวาลืมอะไรสักอยางเพื่อยอนเขามาในโรงแรมอีกครั้ง แตอาจจะกลับออกไปโดยชองทางอื่นหรือฝาก
บุคคลภายนอก เชน พนักงานของรานคาในโรงแรม เปนตน ท่ีรูจักสนิทสนมกันเปนสวนตัวใหชวยนําของ
ออกไป 
  ค.  นําออกโดยซอนไวในพาหนะสวนตัวหรือพาหนะของโรงแรม ไดแก  รถ
มอเตอรไซคหรือรถยนต 
  ง. นําออกโดยซอนไวในถุงขณะท่ีนําไปท้ิงหรือโยนของออกนอกรั้ว แลวคอยไปเก็บ
เวลาเลิกงานกรณีนี้สามารถเกิดขึ้นไดมากกับวัตถุดิบในครัว เชน เนื้อ เปนตน โดยปะปนไปกับขยะหรือเศษ
อาหารจากครัว 
 ๒.๓ การขโมยทรัพยสินของพนักงานดวยกันเอง 
  กรณีนี้แมจะมีความสําคัญนอยท่ีสุดในแงของผลประโยชนของโรงแรม แตก็สราง
ปญหาปวดหัวใหแกผูบริหารในฝายท่ีเกี่ยวของไดไมนอย เพราะเปนเรื่องท่ีสามารถเกิดขึ้นบอย ๆ และสราง
ความเดือนรอนแกพนักงานสวนใหญใหขาดความสุขในการทํางาน โดยตองคอยระวังทรัพยสินสมบัติของตนมิ
ใหถูกขโมย 
  ตอไปนี้เปนตัวอยางจริงท่ีเคยเกิดขึ้นเกี่ยวกับการขโมยทรพัยสินของพนักงานกันเอง 
ตัวอยาง 
 พนักงานหญิงคนหนึ่งสมมุติวาชื่อ “วัชรี” รายงานวา เขาไปเปลี่ยนเส้ือผาในหองอาบน้ํา 
โดยแขวนกระเปาถือไว เวลาออกมาลืมหยิบติดมือออกมาดวย เม่ือมายืนแตงตัวอยูหนากระจกจึงนึกขึ้นไดแตก็
กลับเขาไปไมได เพราะเม่ือตอนออกมามีคนเดินสวนเขาไป จึงตองยืนรอจนกวาเขาจะทําธุระเสร็จแตชาไป
เพราะเงินบางสวนถูกเพื่อนแบงไปใชเสียแลว 
 ฝายสอบสวนจึงขอคนกระเปาของ “สมศรี” ซ่ึงทํางานเปนพนักงานทําความสะอาดและ
เปนคนท่ีสวนเขาไปตอนท่ี “วัชรี” ออกจากหองน้ํา ในกระเปาของสมศรีมีเงินมากกวาและชนิดของธนบัตรก็ไม
ตรงกับท่ี “วัชรี” ใหการไวเนื่องจาก “วัชรี” เปนคนท่ีไมใสใจในการนับเงิน โดยเพิ่งจะรับเงินเดือนงวดแรก
(เพราะเปนพนักงานใหม) จากแคชเชียร ก็หยิบใสประเปามา จึงไมรูจริงดวยซํ้าวาตัวเองมีเงินอยูเทาไรแนแตโชค
ดีท่ีแคชเชียรเปนคนละเอียด คือ ทุกครั้งท่ีนับเงินท่ีจะจายใหพนักงานเสร็จก็จะเย็บท้ังปกดวยเครื่องเย็บในขณะท่ี
เปนโชครายของ “คุณสมศรี” ท่ีไมไดหยิบเงินท้ังปก ยังมีแกใจท้ิงเงินใหเจาของเก็บไวใชสวนหนึ่งและเปน
สาเหตุใหตัวเองเขาปง เพราะเม่ือฝายสอบสวนนําธนบัตรจากคุณสมศรีมา เทียบกับสวนท่ียังเหลืออยูในกระเปา
ของคุณ “วัชรี” ปรากฏวารูลวดท่ีเคยเย็บไวเปนอันเดียวกัน และคงไมตองเลาตอก็ไดวาคุณ “สมศรี” เธอไมมี
โอกาสกลับมาขโมยเงินใครท่ีโรงแรมนี้อีกแลว 
๓. ฝายรักษาความปลอดภัย (Security Department) 



 หนาท่ีของฝายรักษาความปลอดภัยของโรงแรม นอกจากการคุมครองรักษาทรัพยสินของโรงแรม
แลวยังมีพันธะท่ีจะตองปกปองแขกของโรงแรมมิใหไดรับอันตรายใด ๆ ดวย ในปจจุบันโรงแรมสวนใหญใน
เมืองไทย 
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จะใชวิธีจางบริษัทรักษาความปลอดภัยจากขางนอกใหเปนผูจัดหาเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัย (Security 
Guards) มาประจําท่ีโรงแรมแทนท่ีจะจางเองโดยตรง แตสําหรับดานนโยบาย ผูจัดการหรือหัวหนาแผนกรักษา
ความปลอดภัยของโรงแรมจะเปนผูประสานงานผานหัวหนาหนวยของบริษัทรักษาความปลอดภัย 
 เหตุผลท่ีโรงแรมสวนใหญนิยมจางบริษัทรักษาความปลอดภัย  แทนท่ีจะจางคนของ
โรงแรมโดยตรงนั้นมีอยูหลายประเภท คือ  
 ๓.๑ เพื่อลดจํานวนพนักงานของโรงแรมท่ีปรากฏในบัญชีคาจางใหมีจํานวนคนนอยท่ีสุด
เทาท่ีจะเปนได 
 ๓.๒ โรงแรมจะปลอดภัยจากพันธะและภาระเกี่ยวกับดานสวัสดิการตาง ๆ ซ่ึงเปน
คาใชจายท่ีคอนขางสูงในกิจการโรงแรม 
 ๓.๓ เมื่อคนใดคนหนึ่งปฏิบัติหนาที่ไมเปนที่พอใจ โรงแรมสามารถใหพนจากหนาที่ไดทนัท ี
 ๓.๔ บางครั้งการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานรักษาความปลอดภัยท่ีเครงครัดและซ่ือตรงอาจ
กอใหเกิดความไมพอใจตอพนักงานของโรงแรมท่ีเกี่ยวของถึงขั้นท่ีอาจตองการปองรายเพื่อแกแคนก็ได เชน 
กรณีท่ีจับไดวาพนักงานคนใดคนหนึ่งขโมยทรัพยสินของโรงแรม เปนตน ซ่ึงอาจจําเปนตองใหพนักงานรักษา
ความปลอดภัยหลบไปกอนเพื่อความปลอดภัยของเขาเอง 
 ๓.๕ พนักงานรักษาความปลอดภัย ไมควรอยูประจําหนาท่ีนานเกินไปจนเกิดความสนิท
สนม แตการใหพนจากหนาท่ีทําไมไดงายนักในกรณีท่ีเปนลูกจางโดยตรงของโรงแรม การท่ีพนักงานรักษา
ความปลอดภัยมีฐานะเปนลูกจางของบริษัทรักษาความปลอดภัย จึงใหความสะดวกอยางยิ่งในกรณีนี้มาตรการ
รักษาความปลอดภัยโรงแรมท่ีดีควรจะมีมาตรการรักษาความปลอดภัย ดังนี้  
 ๑) มีตูนิรภัย (Safe-Deposit Boxes) สําหรับใหแขกฝากของมีคาไว  ปกติตูนิรภัยจะ
อยูท่ีแผนกตอนรับสวนหนาใกลบริเวณท่ีแคชเชียรทํางานอยู แตโรงแรมใหม ๆ ทุกวันนี้จะมีตูนิรภัยไวใน
หองพักแตละหองเปนเอกเทศ  
 ๒) มีแผนกเก็บของท่ีแขกลืมท้ิงไว  เพื่อรอใหแขกมารับคืน  หรือท่ีนิยมเรียกกันเปน
ภาษาอังกฤษวาแผนก Lost and Found 
 ๓) มีแผนขนยายผูคนในเวลาฉุกเฉิน (Emergency Evacuation Plan)  เอาไวลวงหนา
สําหรับกรณีฉุกเฉิน เชน เวลาเกิดเพลิงไหม เปนตน 
 ๔) มีการซอมดับเพลิง (Fire Drill)  เปนระยะอยางสมํ่าเสมอ เพื่อใหรูวาใครมีหนาท่ี
ทําอะไรและอยางไรในเวลาเกิดเพลิงไหม เชน ใครมีหนาท่ีแจงใหแขกทราบถึงอันตรายตาง ๆ ทางหนีไฟหรือ
ทางออกฉุกเฉินมีอยูตรงไหนบาง  เสนทางท่ีกําหนดไวใหพาแขกหนีออกมาอยางปลอดภัย  วิธีใชเครื่องดับเพลิง 
เปนตน 
 ๕) มีระบบสัญญาณเตือนภัยเม่ือเกิดควัน (Smoke Detector)  และระบบดับเพลิง
แบบพนน้ําออกมารอบทิศ  (Sprinkler System) โดยติดตั้งอยูภายในหองพัก     
 ๖) มีชุดปฐมพยาบาลอยูตามจุดตาง ๆ ท่ังโรงแรม 
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๔. ขโมยมืออาชีพ   

 เพื่อใหเกิดความรูอยางแทจริง  จึงขอนํารูปแบบและวิธีการของขโมยมืออาชีพมากลาวไวในท่ีนี้
ดวย 
 ประเภทท่ี  ๑  นักยองเบา 
  จะเปนพวกท่ีแตงตัวดี พูดเกง มีบุคลิกลักษณะและการแสดงออกแบบเดียวกับแขก
ระดับดีของโรงแรม พวกนี้จะทํางานเปนทีมโดยมีผูรวม ๑-๒ คน คนหนึ่งจะลงทะเบียนพักหองดวยชื่อปลอม 
(assumed name) เพื่อใชหองพักของตนเปนฐานปฏิบัติการ ขโมยเหลานี้จะเดินหาเหยื่อตามทางเดินหนาหองพัก
ของโรงแรมในชวงเชามืด  โดยสํารวจตั้งแตชั้นบนสุดลงมา มองหาวาหองไหนประตูไมไดล็อคบางเพื่อเขาไป
ขโมยกระเปาสตางค เครื่องประดับท่ีทําดวยทองหรือเพชร และส่ิงของมีคาอยางอื่น  ชวงเวลาเชามืดกับชวงท่ี
แขกลงไปกินขาวเชาจะเปนชวงสําคัญในการลงมือปฏิบัติการ 
  นักยองเบาจะลงมือปฏิบัติงานโดยไมใหมีเสียงดัง  เพื่อไมใหแขกท่ีนอนหลับอยูตื่น
ขึ้นมาแตถาแขกเจาของหองเกดิตื่นขึ้นมาและพบเขา เขาก็จะอางวาตัวเองเปนเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยของ
โรงแรมและตรวจพบวาหองนั้นไมไดล็อคหรือวาประตูเปดอยู แลวก็ออกจากหองไป ถาบังเอิญมีเจาหนาท่ีรักษา
ความปลอดภัยมาขัดจังหวัด เขาก็จะบอกวาตัวเองเปนแขกของโรงแรมและขึ้นลิฟทมาผิดชั้นหรือแสรงทําเปน
เมาเพื่อกลบเกลื่อนหรืออาจจะบอกวากําลังตามหาเพื่อน โดยใชชื่อและหมายเลขหองของผูรวมทีมท่ีลงทะเบียน
เขาพักหรืออาจจะถึงกับอางวาเปนทนายความ และขูวาจะฟองรองโรงแรมในความผิดขอใดขอหนึ่ง 
 ประเภทท่ี ๒โจรกุญแจ 
  โจร “กุญแจ” จะแตงตัวดี เปาหมายลักของเขาคือการขโมยกุญแจหองพักเพื่อใชเปน
เครื่องมือในการเขาไปขโมยของในหองซ่ึงก็มีหลายวิธีการ  วิธีหนึ่งคือไปยืนอยูหนาเคานเตอรแผนกตอนรับใน
เวลาท่ีมีแขกมาติดตอจํานวนมาก และแอบหยิบกุญแจท่ีแขกวางไวท่ีเคานเตอร อีกวิธีหนึ่งคือพยายามชวน
พนักงานตอนรับคุยและคอยสังเกตวาพนักงานหยอนกุญแจท่ีแขกสงใหในชองหมายเลข (หองพัก) อะไร (แต
เลือกเฉพาะแขกท่ีสอลักษณะวาร่ํารวย) ตอมาจะกลับไปท่ีเคานเตอรอีกครั้งและบอกหมายเลขหองพักของแขก
คนนั้นดวยเสียงอันดัง เพื่อวาพนักงานจะไดสงกุญแจของหองนั้นใหโดยไมสงสัย 
  ยังมีอีกวิธีหนึ่งใชกับคนท่ีมาพักท่ีโรงแรมเพื่อจัดประชุมสัมมนา ถาบังเอิญเห็นบุคคล
นั้นเดินอยูภายในบริเวณโรงแรม (คือไมไดอยูในหองพัก) เขาก็จะโทรศัพทไปถามหมายเลขหองพักของคนนั้น
จากพนักงานรับโทรศัพท แลวเดินไปขอกุญแจท่ีแผนกตอนรับสวนหนา และปฏิบัติการโจรกรรมอยางสบาย
อารมณเพราะมีเวลาเหลือเฟอ เนื่องจากเจาของหองมัวแตยุงอยูกับการประชุมสัมมนาท้ังวัน 
  มีอยูบอยครั้งเหมือนกันท่ีโจรพวกนี้จะมาเขาพักท่ีโรงแรมชั่วคืนหนึ่ง แลวเก็บกุญแจ
ไวใชประโยชนในภายหลัง หรือกุญแจปลอมเก็บไว บางรายยิ่งกวานี้อีกคือ ถึงกับถอดชุดรองกุญแจออกเพื่อทํา
ลูกกุญแจกลางท่ีเปดไดทุกหอง (master key) แลวจึงนําชุดรองกุญแจกลับมาใสไวอยางเดิม 
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 ประเภทท่ี ๓ โจร “ผูดี” 
   โจรประเภทนี้จะตองมีหนาตาดี บุคลิกดี และแตงตัวดีอีกตางหาก และลงทะเบียนพัก
หองชื่อปลอม เขาจะคอยสังเกตวาแขกคนไหนแตงเครื่องเพชรราคาแพงซ่ึงแสดงวาฐานะรวย แสดงตัวเปน 
“เส่ีย” โดยการใหทิปกอนโตแกพนักงานตั้งแตพนักงานประจําลิฟท พนักงานยกกระเปาจนถึงพนักงานทําความ
สะอาดหอง เพื่อใหคนเหลานั้นไมสงสัยเขาในขณะเดียวกันก็ถือโอกาสคุยดวยเพื่อจะไดรูตําแหนงท่ีของหองพัก
ท่ีคนรวย ๆ พักอยู 
 ประเภทท่ี ๔ คนหลอกลวง 
   ประเภทนี้ตองเปนคนวัยกลางคน แตงตัวดี พูดเกลี้ยกลอมคนไดเกง เขาจะมองหาเหย่ือ
ประเภทท่ีเปนแขกผูหญิงซ่ึงไมมีคนมาดวย ตามบาร ล็อบบ้ี หรือบริเวณสาธารณะอื่นของโรงแรม โดยเสนอตัว
ไปสงถึงหองหลังจากคุยกับคนสนิทสนมดีแลว เม่ือเขาไปในหองพักก็จะทําทีขอน้ําแกวหนึ่งเพื่อกินยาพอ
เจาของหองเดินไปหยิบน้ําในหองน้ํา เขาก็จะอันตธานไปพรอมกบัเงินหรือส่ิงของมีคาตามแตจะหยิบฉวยได ใน
กรณีแบบนี้ผูหญิงท่ีตกเปนเหยื่อจะไมกลาแจงเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยของโรงแรมเพราะอับอายท่ีตนเอง
โงจนถูกหลอกทําใหคนหลอกลวงประเภทนี้ก็ยังหากินอยูไดเรื่อย ๆ 
๕. ปญหากุญแจหองพัก 
  กุญแจหองพักท่ีไมดีพอเปนสาเหตุใหญสวนหนึ่งของปญหาของหายในหองพักแขก ซ่ึงก็สราง
ความปวดหัวและความยุงยากใหแกผูบริหารไมนอย เพราะระบบกุญแจท่ีดีอยางเชนการใชกุญแจท่ีดีพอจึงควร
จะตองพิถีพิถันเกี่ยวกับเรื่องกุญแจเปนพิเศษ การไมดูแลควบคุมกุญแจใหดีเปรียบเสมือนการเชิญชวนใหโจรมา
เยือนตัวอยางเชน 
 การปลอยใหพนักงานตอนรับสวนหนาจายกุญแจแกผูท่ีมาขอโดยไมไดถามใหแนใจวาเขาเปนใครหรือ
พนักงานรับโทรศัพทบอกหมายเลขหองพักของแขกแกผูท่ีโทรศัพทมาถาม 
 พนักงานตอนรับสวนหนาหรือพนักงานเสิรฟบอกใหคนอื่นทราบวาแขกพักอยูหองไหน 
 พนักงานทําความสะอาดหองพักท้ิงกุญแจหองพักแขกไวท่ีรถเข็น ซ่ึงเห็นงายและหยิบไปงายดวย 
 แขกเช็คเอาทไปโดยท้ิงกุญแจหองไวท่ีหอง หรือไปท้ิงไวท่ีเคานเตอรสวนหนาขณะท่ีพนักงานกําลังยุง
หรือลืมคืนกุญแจเวลาท่ีออกจากโรงแรม 
 วิธีการปองกนัมิใหแขกขี้ลืมนํากุญแจของโรงแรมติดตัวไปดวยก็คือ 

- พนักงานยกกระเปา : เม่ือชวยแขกขนกระเปาลงมาแลวควรจะถามแขกอยางสุภาพวาเขาลืม 
          สงคืนกุญแจหองหรือเปลา 

- พนักงานแคชเชียร : ในขณะสงใบเสร็จรับเงินใหแขก ก็สามารถถามแขกดวยวาคืนกุญแจ 
         หรือยัง 

- พนักงานเปดประตู : กอนท่ีจะเปดประตูใหแขกเขาไปในรถก็อาจถามวา เขาสงคืนกุญแจ 
                                                               แลวหรือยัง 
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การปองกันอัคคีภัย 
  ปญหาอัคคีภัยหรือไฟไหมเปนภัยท่ีรายแรงท่ีสุดของกิจการโรงแรมก็วาได วิธีดีท่ีสุดไดแกการ
ปองกันมิใหเกิดขึ้น ซ่ึงจะตองมีการวางแผน เตรียมการและฝกปฏิบัติอยางสมํ่าเสมอ เพื่อใหเกิดความชํานาญ
และไมตื่นตกใจเม่ือเกิดเพลิงไหมขึ้นมาจริง ๆ โรงแรมท่ีมีระบบดีและรอบคอบควรจะทําคูมือการปฏิบัติ
เกี่ยวกับกรณีเพลิงไหมไว และผูบริหารจะตองติดตามใหปฏิบัติโดยเครงครัดอีกดวย 
  คูมือการปฏิบัติเกี่ยวกับกรณีเพลิงไหม (fire manual) โดยท่ัวไปจะประกอบดวยเรื่องและหัวขอ
ใหญ ๆ ดังตอไปนี้ 

๑) มาตรการปองกันอัคคีภัย (Fire prevention) 
๒) ระบบสัญญาณเตือนภัย (Fire alarm) 
๓) ขั้นตอนการปดท่ีทําการ (Closedown procedures) 
๔) ขั้นตอนการขนยายคน (Evacuation procedures) 
๕) ขั้นตอนการรวมพล (Assembly point procedures) 
๖) หนวยดบัเพลิง (Fire fighting team) 
๗) การซอมดับเพลิง (Fire drills) 
๘) เบ็ตเตล็ด (Miscellaneous) 

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

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ ๗ 
บุคลิกภาพและลักษณะนิสัยที่ดีของพนักงานโรงแรม 

๑. คําจํากัดความ 
 ๑.๑ บุคลิกภาพ หมายถึง เอกลักษณในการแสดงออกถึงพฤติกรรมของบุคคล เกี่ยวกับลักษณะทาทาง
การวางตัวและความรูสึกท่ีมีตอบุคคลอื่น 
 ๑.๒ ลักษณะนิสัย หมายถึง การกระทําท่ีเกิดจากความเคยชิน การกระทําเปนประจําบอย ๆ ครั้งจนยากท่ี
จะแกไขหรือเลิกกระทําได 
๒. สวนประกอบของบุคลิกภาพ 
 ๒.๑ มีสุขภาพดี รางกายแข็งแรง ไมมีโรคประจําตัวหรือโรคติดตอท่ีนารังเกียจ 
 ๒.๒ แตงกายเรียบรอยเหมาะสม รักษาความสะอาด เส้ือผาสะอาดเรียบรอยไมชํารุดไมแตงหนาฉูดฉาด 
ไมใชเครื่องสําอาง น้ําหอมท่ีมีกลิ่นแรง 
 ๒.๓ รักษาความสะอาดรางกายและเส้ือผา ไมมีกลิ่นตัว เส้ือชั้นในชั้นนอกเปลี่ยนทุกวัน 
 ๒.๔ ทําตนใหเหมาะสมในการปรากฏตวัและการวางตัว ยิ้มแยมทักทายดี 
 ๒.๕ พูดดวยน้ําเสียงท่ีดีเหมาะสม พูดชัดถอยชัดคํา น้ําเสียงไมดังหรือเบาเกินไป 
 ๒.๖ ซ่ือสัตยและภักดี ภูมิใจในอาชีพ ซ่ือสัตยตอตนเองและงาน สรางชื่อเสียงและรักษามาตรฐานของ
งานใหม่ันคง 
 ๒.๗ ขยันหม่ันเพียรและเปนท่ีไววางใจได ทํางานสมํ่าเสมอ มีความรับผิดชอบสูง 
 ๒.๘ สุภาพออนนอม และมีไหวพริบดี พูดจาไพเราะตอผูใชบริการ เพื่อนรวมงาน ผูบังคับบัญชาและ
ผูใตบังคับบัญชา 
 ๒.๙ มีสัมมาคารวะ เชื่อฟง เคารพรับฟงความคิดเห็นขอตําหนิ และคําแนะนําจากบุคคลอื่น อดทน อด
กลั้น ไมโกรธงาย และพยายามหลีกเลี่ยงการโตเถียงกับแขก 
 ๒.๑๐ ชวยเหลือรวมมือกับบุคคลอื่น มีนิสัยผูกมิตร มีความสุข สนุกในการทํางานรวมกับผูอื่น 
 ๒.๑๑ มีความกระตือรือรนและมีความมานะพยายาม คลองแคลววองไวในการทํางาน 
 ๒.๑๒ สามารถพบบุคคลไดทุกประเภท พอใจพบคนแปลกหนา ตองการบริการผูอื่น มีมนุษยสัมพันธท่ีดี 
 ๒.๑๓ เชื่อม่ันในตัวเอง เนื่องจากมีความรูจริง มีประสบการณในหนาท่ีพอสมควร 
๓. บุคลิกภาพของพนักงานท่ีด ี
 ๓.๑ มีความสุภาพออนโยน มีอัธยาศัยดีตอผูรวมงาน รูจักเคารพเกรงใจ 
 ๓.๒ มีความจริงใจตอผูรวมงาน และใหความรวมมือในการทํางานอยางเต็มใจ 
 ๓.๓ มีความคิดริเริ่มท่ีดีในการสรางงานใหม มีความกระตือรือรนตองานท่ีไดรับมอบหมายมาตั้งใจ
ทํางานจนสุดความสามารถ 
 ๓.๔ มีความซ่ือสัตยตองานและนายจาง ทําใหนายจางเกิดความเชื่อถือ และม่ันใจวางานท่ีทําจะสําเร็จ
ไปดวยดี 
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 ๓.๕ ยอมรับความคิดเห็นของบุคคลอื่น และยินดีตอบขอชักถามแกผูรวมงานท่ีมีความของใจ 
 ๓.๖ รูจักพิจารณาตนเองวามีความสามารถอยางไร ไมเท่ียวคุยอวดความสามรถแกผูอื่น ยอมรับความ
ผิดพลาดท่ีไดกระทําลงไป 
๔. นิสัยการทํางานท่ีดีของพนักงานโรงแรม 
 ๔.๑ มีความขยันหม่ันเพียรตั้งใจทํางานใหเต็มความสามารถ รับผิดชอบงานท่ีไดรับมาทําใหสําเร็จ
ทันเวลา มาทํางานใหทันเวลา และมีระเบียบแบบแผนท่ีดีในการทํางาน 
 ๔.๒ มีความสนใจท่ีจะศึกษาลักษณะงาน หม่ันฝกฝนทํางานใหไดความแมนยําถูกตองและเรียบรอยเม่ือ
มีงานใหมจะตองเรียนรูงานใหมไดรวดเร็ว 
 ๔.๓ รูจักรับผิดชอบตองานท่ีไดทําลงไป เม่ือไดทํางานเสร็จเรียบรอยจะตองตรวจงานกอนท่ีจะผานไป
ดูวาเรียบรอยสมบูรณหรือเปลา ไมปลอยไปท้ังท่ีอยูในสภาพท่ีไมเรียบรอย 
 ๔.๔ จะตองรับผิดชอบบรรดาอุปกรณเครื่องใชท่ีตนใชอยู โดยหม่ันตรวจอยูเสมอ หากบกพรองเสียหาย
ใหรีบตามชางมาซอมใหเรียบรอย ไมปลอยใหเสียหายมาก ระมัดระวังการใชงานตองคอยบํารุงรักษาใหคงทน
อยูเสมอ 
 ๔.๕ เม่ืองานเสร็จเรียบรอยดี หากมีเวลาวางก็ไมปลอยใหเสียเวลาไปโดยเปลาประโยชนควรจะทําการ
เตรียมงานลวงหนาสําหรับงานชิ้นตอไป หรืองานในวันตอ ๆ ไป 
๕. คุณลักษณะอันเปนรากฐานของพนักงานโรงแรม 
 คุณลักษณะอันเปนรากฐานการปฏิบัติงาน ซ่ึงพนักงานโรงแรมแตละคน โดยเฉพาะอยางยิ่งผูซ่ึงกระทํา
หนาท่ีบริการในหองอาหารจะตองรักษาไวเปนคุณสมบัติประจําตนไดแก 
 ๕.๑ ความละเอียดถี่ถวน เปนคุณลักษณะอันจําเปนอยางยิ่งแกการจัดวางชุดภาชนะ เพราะลูกคายอมจะ
สังเกตและตําหนิในความบกพรอง หากจะเกิดมีขึ้นไดโดยงาย คุณสมบัติดังกลาวนี้เปนส่ิงจําเปนเชนกันในการ
จัดเตรียมเครื่องมือ เครื่องใชบนโตะเตรียมอาหาร (TABLE DE SERVICE) พนักงานรับใชพึงมีทุกอยางท่ีจํา
เปนอยูใกลมือ พรอมท่ีจะนําไปใชการไดทันทวงที คณุสมบัติแหงความละเอียดรอบคอบนี้ยังเปนส่ิงท่ีขาดเสีย
มิไดในการในการเสิรฟเปลอาหารและการบริการรับใชในเรื่องเครื่องดื่มนานาชนิด 
 ๕.๒ ความสํานึกในอาชีพ  พนักงานโรงแรมพึงทํางานของตนในลักษณะท่ีจะสรางความพอใจใหแก
ลูกคาและหัวหนางาน ผูสํานึกในอาชีพนี้ยอมจะปฏิบัติตามคําส่ังของลูกคาและหัวหนางานโดยเครงครัด อนึ่ง
นับเปนส่ิงอันควรและดีงามท่ีพนักงานรับใชพึงจะจําหรือบันทึกความตองการ โดยเฉพาะตัวของลูกคาแตละคน
และจําไวเพื่อรับใชในโอกาสหนาตอไป ถาหากการปฏิบัติหนาท่ีการไดมีกําหนดกฎเกณฑวางไวเปนระเบียบ
บรรทัดฐานแลวอยางไร พนักงานโรงแรมแตละคนจะตองถือปฏิบัติตามคําส่ังหรือระเบียบแบบแผนนั้น ๆ โดย
สํานึกในอาชีพของตนอยางเครงครัด 
 ๕.๓ ความมีจิตใจม่ันคงในระเบียบไมตื่นเตน งานในหนาท่ีหองโถงในภัตตาคาร เปนงานท่ีทําใหเกิด
ความตื่นเตนอยูมาก พนักงานโรงแรมจะตองอยูในความสงบเสง่ียมไมตื่นเตน ตอสภาพการชุลมุนดวยลูกคา 
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จะตองควบคุมจิตใจใหมีสมาธิม่ันอยูในงานท่ีตนจะตองปฏิบัติโดยเฉพาะอยางยิ่งจักตองคอยสังเกตและเตรียม
ตัวไวลวงหนาพรอมท่ีจะเคลื่อนไหวปฏิบัติหนาท่ีและการงานใหสําเร็จผลไดทันทวงที ตองไมสนใจตอส่ิงอันไร
สาระหรืออีกนัยหนึ่งตองเอาใจออกหางจากกระเสเหตุการณท่ีไมเปนประโยชนและความเคลื่อนไหวท่ีไมจําเปน 
 ๕.๔ ความตรงตอเวลา  คําส่ังหรือการส่ังการทุกอยางท่ีไดรับจากลูกคาจะตองปฏิบัติใหเรียบรอยไป
โดยเร็ว และตรงตอเวลา ท้ังนี้รวมท้ังคําส่ังงานท่ีไดรับจากหัวหนาของตนดวย 
 ๕.๕ คุณลักษณะอื่น ๆ ไดแก 
  ๕.๕.๑ ความแมนยําในการจดจํา 
  ๕.๕.๒ ความเท่ียงตรง 
  ๕.๕.๓ ความสมํ่าเสมอในอารมณ 
  ๕.๕.๔ ความโอบออมอารีและรูจักเอาใจคน 
 การรับใชเล็ก ๆ นอย ๆ ทําใหเกิดความพอใจเชนรับหมวกลูกคาไปแขวนหรือเก็บเขาท่ี นําหนังสือพิมพ
มาใหลูกคาอานระหวางรอคอยอาหาร นําหมอนอิงไปวางใหท่ีเกาอี้ ตั้งเกาอี้เพิ่มเติมใหวางหีบหอ ถุง หรือ เส้ือผา 
(เส้ือคลุม) ฯลฯ ตอบหรือใหรายละเอียดเกี่ยวกับการละเลนตาง ๆ กําหนดเวลารถไฟ,เคร่ืองบิน ชวยเปนธุระไป
ไตถามรายละเอียดของโรงแรมท่ีลูกคาตองการทราบจากแผนกท่ีเกี่ยวของ 
๖. ลักษณะความผิดพลาดบกพรองตาง ๆ   
 ๖.๑ การเยอหยิ่ง ในการใชสายตาและกริยาทาทาง 
 ๖.๒ อาการดูหม่ินดูแคลนหรือการแกลงทําหูทวนลม     ตองไมทอดท้ิงหรือปฏิบัติการรับรองอยางสับ
เพราเผลอเลอ เพิกเฉยตอลูกคา ซ่ึงมีลักษณะทาทางเปนบุคคลชั้นสูงหรือผูดี พนักงานโรงแรมจักตองไมจับกลุม
พูดหรือสนทนากันและไมทําอาการชี้ไมชี้มือ อันอาจทําใหลูกคาบางคนเห็นหรือเขาใจความหมายไปในทางท่ี
ผิดหรือไมดีงาม 
 ๖.๓ การขาดความสงบจิตและความเยือกเย็น มีสาเหตุเนื่องมาจากความชุลมุนสับสนของลูกคาท่ีมา
อุดหนุน และจากความเหน็ดเหนื่อยเม่ือยลา อันเกิดจากการขาดการวางหลักปฏิบัติงานท่ีถูกตอง 
 ๖.๔ การสอดรูสอดเห็นและความหยาบในมารยาท พนักงานรับใชตองไมยืนใกลชิดลูกคาจนเกินไปไม
พยายามท่ีจะอานหนังสือ หรือตัวอักษรในจดหมาย บัตรตาง ๆ ท่ีวางบนโตะ หรือหนังสือพิมพท่ีลูกคากําลังถือ
อานอยู ไมอานขอเขียนหรือขอความในจดหมายหรือบันทึกท่ีลูกคาขอรองใหนําไปสงหรือฝากใหเก็บรักษาไว 
 ๖.๕ การมักได (โลภ) ตอรายไดพิเศษ ตองไมแสดงอาการรับใชเปนพิเศษดียิ่งแกลูกคาท่ีตนหวังจะ
ไดรับเงินรางวัลอยางมาก ๆ สําหรับรายหนึ่ง และกลับทอดท้ิงเพิกเฉยไปกับการรับใชตอลูกคาท่ีมีลักษณะ
ทาทางเปนผูดีรายอื่น 
 ๖.๖ การประจบสอพลออยางไมมียางอาย 
 ๖.๗ การจองหองพองขนและการเยอหยิ่งอวดดีในลักษณะทาทาง 
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๗. วินัยของพนักงานโรงแรม 
 ๗.๑ วินัยประจําตน ตองรักษาคุณสมบัติลักษณะตาง ๆ ท่ีดีงามใหคงไวประจําตัว เพื่อประกอบจิกการ
การงานและปฏิบัติหนาท่ีของตนใหบรรลุถึงซ่ึงความดีเลิศพรอมทุกประการ วินัยตอหัวหนาหรือนายงาน 
พนักงานรับใชตองสุภาพ เท่ียงตรง นอบนอม เชื่อฟง และออนนอมตอผูบังคับบัญชา ในกรณีท่ีพนักงาน
เจาหนาท่ีชั้นสูงกวาหรือนายงานเขามาทํางานใหมไดส่ังการตรงกันขามกับความเคยชินท่ีตนเคยปฏิบัติมาแตเดิม 
พนักงานรับใชจะตองฝกตนปฏิบัติตามไมแสดงความคิดเห็นของตนโดยเปดเผยหรือวิพากษวิจารณคอนขอดตอ
คําส่ังท่ีไดรับนั้น 
 เม่ือพนักงานโรงแรมชั้นผูนอย ถูกผูบังคับบัญชาหรือผูท่ีเหนือกวากลาวตักเตือน ตําหนิโทษจะตองสงบ
ฟงดวยลักษณะทาทางอันสุภาพออนนอมและเคารพนับถือ ในกรณีท่ีมีการโตเถียงเกิดขึ้นพนักงานโรงแรม
จะตองไมขึ้นเสียงหรือสงเสียงดังตอบหรืออางไปถึงบุคคลท่ี ๓ (ลูกคา) เพื่อยึดถือเปนพยาน ตองละเวนการ
อธิบายชี้แจงและการวิวาทเถียงกันตอหนาลูกคา 
 ความสัมพันธเกี่ยวของกันในการปฏิบัติงานระหวางหัวหนากับลูกนอง (หัวหนาแผนกรับใชกับ
พนักงานรับใช) ไมควรจะดําเนินไปจนถึงขั้นท่ีสนิทสนมอยางเปนกันเองเกินสมควร ท้ังนี้แตละฝายควรจะตอง
รักษาความสูงต่ําของตําแหนงและหนาท่ีของตนไว 
 พนักงานรับใชจะตองไมขาดงานไปโดยไมแจงหรือบอกกลาวลวงหนาแกหัวหนางาน หากจําเปน
จะตองลางานไปชั่วขณะหนึ่งก็ตองแจงใหเพื่อนรวมงานทราบและขอรองใหผูนั้นชวยรับงานของตนไปปฏิบัติ
แทน 
 ๗.๒ วินัยอันพึงปฏิบัติตอลูกคา พนักงานรับใชควรจะหาโอกาสบริการเล็ก ๆ นอย ๆ ใหแกลูกคาให
มากท่ีสุด โดยเฉพาะอยางยิ่งลูกคาสตรี ในกรณีท่ีลูกคาพูดภาษาตางประเทศท่ีไมมีใครเขาใจ ตองละเวนท่ีจะไม
พูดตอบดวยเสียงดังหรือแสดงอาการชี้ไมชี้มือ และในทํานองเดียวกันตองละเวนกริยาอาการดังกลาว สําหรับ
กรณีท่ีลูกคามีทาทางหรืออิริยาบถผิดปรกติวัสัยเล็ก ๆ นอย ๆ (หมายถึง ไมถูกดวยขนบธรรมเนียม) ระหวาง
พนักงานรวมชุดเดียวกันผูกมิตรและชวยเหลือซ่ึงกันและกัน งดเวนการอิจฉาริษยาและการหาเรื่องทะเลาะวิวาท
กัน 

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



บทที่ ๘ 
การทําใหลูกคาพึงพอใจ 

 โรงแรมและรานอาหารทุกแหงยอมตองการใหบริการท่ีดีแกลูกคา การจะใหบริการท่ีดีเปนท่ีพอใจของ
ลูกคาไดนั้น พนักงานเสิรฟจะตองรูจักมารยาทและวิธีปฏิบัติตอลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความรูสึกคุมคาตอเงินท่ี
เขาจาย ในขั้นแรกพนักงานเสิรฟจะตองเขาใจความตองการของลูกคาเสียกอน เพื่อจะสามารถปฏิบัติตนตาม
ความตองการลูกคาได 
 ๑. ลูกคาตองการการตอนรับท่ีอบอุน 
  ๑.๑ พนักงานเสิรฟควรสรางความสัมพันธท่ีดีตอลูกคา โดยการปฏิบัติตอลูกคาอยางสุภาพดวย
อัธยาศัยไมตรีอันดี ยิ้มอยูเสมอขณะพูดกับลูกคา ตามองผูท่ีพูดดวยเพื่อแสดงความสนใจ ส่ิงเหลานี้จะทําใหลูกคา
เกิดความพึงพอใจและรูสึกอบอุนใจในสถานท่ีตางกัน 
  ๑.๒ ทักทายลูกคาโดยกลาวคําสวัสดีและกลาวออกนามลูกคาดวยถาจําได แมแตขณะกําลังเดิน
ไปเสิรฟ ก็ทักทายลูกคาอื่นได ลูกคาผูนั้นจะรูวาพนักงานเสิรฟเห็นเขาแลว และรีบมาใหบริการโดยเร็วตอไป 
  ๑.๓ บุคลิกลักษณะท่ีดีของพนักงานเสิรฟ จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตั้งแตวาระแรก 
ความสะอาดของรางกายนับเปนส่ิงสําคัญท่ีสุด 
 ๒. ลูกคาตองการรูสึกวาเขามิไดถูกละเลย 
  ๒.๑ สรางความสัมพันธท่ีดี ดังไดกลาวแลว 
  ๒.๒ แสดงทาทีใหลูกคารูวาเขามิไดถูกละเลย 
  ๒.๓ พยายามชวยเหลือและใหคําแนะนําแกลูกคาแมจะมิไดถูกขอรอง 
  ๒.๔ ใชความฉลาด ปฏิบัติตอลูกคาดวยความสุภาพ รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ 
  ๒.๕ แสดงความสนใจตอลูกคาอยางแทจริง 
  ๒.๖ แสดงใหลูกคาเห็นวามีเวลาใหลูกคาเสมอ มิฉะนั้นเขาจะรูสึกวาถูกละเลยหรือไมไดรับ
การตอนรับท่ีดี ลูกคาอาจตําหนิได จงจําไววาอยาปลอยใหลูกคาคอยโดยหันไปพูดกับเพื่อนพนักงานคนอื่นเปน
อันขาดในกรณีท่ีลูกคาเดินมาถึงพรอม ๆ กับมีเสียงโทรศัพทดังขึ้น จะตองกลาวคําตอนรับแขกกอนท่ีจะรับ
โทรศัพท 
  ๒.๗ ใชความฉลาดและไหวพริบ เชน ในกรณีท่ีลูกคาดื่มเหลามากเกินไป พนักงานเสิรฟ
จะตองปฏิบัติดวยความฉลาดและมีไหวพริบไมแสดงอาการไมพอใจหรือตําหนิแขกเปนอันขาด 
 ๓. ลูกคาตองการรูสึกวาเขาเปนคนสําคัญกวาคนอื่น ๆ 
  ๓.๑ มีความจําดี สามารถจําชื่อลูกคา เครื่องดื่มท่ีลูกคาชอบ อาหารท่ีลูกคาชอบหรือไมชอบได
ส่ิงเหลานี้จะทําใหลูกคารูสึกวาเขาเปนบุคคลสําคัญ 
  ๓.๒ บางครั้งลูกคาตองการใหผูบังคับบัญชาหรือแขกคนสําคัญของเขาเกิดความประทับใจใน
ตัวเขาพนักงานเสิรฟสามารถชวยไดโดยการใหการตอนรับท่ีดี เอยนามลูกคา และใหความสนใจอยางเต็มท่ี 
 



- ๗๐ - 
 ๔. ความสําคัญของรูปลักษณและบุคลิกภาพท่ีมีผลตอการปฏิบัติงาน การบริการท่ีมีประสิทธิภาพเกิด
จากความม่ันใจของพนักงานเสิรฟขณะเม่ือเขาไปใหบริการแกลูกคา ความม่ันใจเกิดจากรูปลักษณะบุคลิกภาพ
ของพนักงานบริการนั่นเอง ในท่ีนี้จะขอกลาวเสริมจากบทท่ี ๗ กลาวคือ 
 ๔.๑ การพูด พูดดวยความม่ันใจและดวยทาทีท่ีเปนมิตรซ่ึงจะกอใหเกิดบุคลิกท่ีดีและแสดงความมี
ประสิทธิภาพ 
 ๔.๒ มองดูผูท่ีกําลังพูดดวย สายตาจับอยูท่ีผูท่ีกําลังพูดดวยเสมอ เพื่อแสดงวาเราสนใจขอความท่ีเขาพูด 
เปนการไมสุภาพและแสดงความไมสนใจถาไมยอมดูผูพูด 
 ๔.๓ การแสดงสีหนาเปนส่ิงท่ีสําคัญมาก จําไวเสมอวาการยิ้มสามารถชวยแกปญหาตาง ๆ ได 
 ๔.๔ ผมตองสะอาด หวีเรียบรอย และมีรูปทรงดี 
 ๔.๕ เลบ็มือตองรักษาใหสะอาดอยูเสมอ และไมไวยาวจนเกินไป 
 ๔.๖ ไมรับประทานหรือเคี้ยวหมากฝรั่งในท่ีเปดเผย 
 ๔.๗ ไมสูบบุหรี่นอกจากในเวลาและสถานท่ีท่ีอนุญาตไว 
 ๔.๘ เครื่องแบบตองรักษาใหสะอาด และเรียบรอยอยูเสมอ 
 ๔.๙ สวมเฉพาะเครื่องท่ีถูกตองเทานั้น 
 ๔.๑๐ รองเทาตองพอเหมาะและสวมใสสบาย 
 ๔.๑๑ ใหความสนใจตอความสะอาดรางกายเปนพิเศษ ถาจําเปนควรใชยาระงับกลิ่นตัวดวย 
๕. ส่ิงท่ีพนักงานเสิรฟพึงจําไวเสมอ ในการติดตอกับลูกคา พนักงานเสิรฟพึงระลึกไวเสมอวาจะตอง 

- ไมตีสนิทกับลูก 
- ไมขอความเห็นใจจากลูกคาโดยการโอดครวญ หรือบนเบ่ือหนายเม่ือมีปญหาตาง ๆ 
- ไมพูดทํานองดูหม่ินหรือวิพากษวิจารณลูกคาใหลูกคาอีกคนหนึ่งฟง 
- ไมเรียกชื่อลูกคาเฉย ๆ หรือเรียกชื่อแรกของลูกคา(กรณีท่ีเปนคนตางชาติ) นอกจากลูกคาจะขอใหเรียก 
- ไมบริการลูกคาคนใดคนหนึ่งเปนพิเศษกวาคนอื่น ตองใหบริการทุกคนเทาเทียมกัน 
- ไมวูวามกับลูกคา จงใชความอดทนใหมากท่ีสุด 
- ไมแสดงความเห็นนอกจากลูกคาขอรอง 
- ไมพูดเรื่องการเมืองหรือเรื่องศาสนากับลูกคา 
- ไมโต เถียงกับเพื่อนรวมงาน แตควรใหความชวยเหลือ  ท้ังนี้จะกอใหเกิดผลดีตอการบริการและ
สัมพันธภาพตอกัน 
-ไมพดูคุยกับเพื่อนรวมงานดวยเสียงดังขณะลูกคายังอยู 

๖.   การจัดท่ีนั่งใหลูกคา 
   การจัดท่ีนั่งใหแกลูกคานั้น  โดยท่ัวไปสถานบริการอาหารและเครื่องดื่มแตละแหง  จะมีพนักงานผูทํา

หนาท่ีใหการตอนรับและเลือกท่ีนั่งใหแกลูกคาท่ีเขามาใหม  โดยพิจารณาถึงจํานวนของลูกคา ความเหมาะสม
และความตองการของลูกคา 
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หากลุกคาเขามาถึงขณะท่ีพนักงานตอนรับกําลังยุงอยูกับการจัดท่ีนั่งใหแกลูกคารายอื่น  พนักงานเสิรฟ
ก็สามารถท่ีจะใหการตอนรับโดยการกลาวทักทายกับลูกคาท่ีเขามาถึงได  อยาปลอยใหลูกคาเกิดความรูสึกวาตน
ไมไดรับการตอนรับเทาท่ีควร 
ควรพยายามจัดใหลุกคาท่ีมาดวยกันไดนั่งรวมกันท้ังหมด  อยาจัดใหลูกคาท่ีเขามาใหมตองนั่งรวมกับลูกคาอื่น
ซ่ึงรับประทานอยูกอนแลว  เวนแตจะเปนไปดวยความสมัครใจของลูกคาท่ังสองฝาย เม่ือไมมีท่ีนั่งเหลืออยูอีก 
 นอกจากนั้นในการจัดท่ีนั่งใหลูกคา  ควรพิจารณาส่ิงตอไปนี้ดวยคือ 

- ลุกคาท่ีมาเปนกลุมหลายคน ควรจัดใหนั่งในท่ีซ่ึงจัดไวใหโดยเฉพาะ  เพื่อมิใหการรบกวนตอลูกคา 
อื่น ๆ  และแยกจากสวนความรับผิดชอบหรือสเตชั่นของพนักงานเสิรฟท่ีกําลังใหการบริการแกลูกคาในกลุมอื่น
อยูแลว  เพื่อไมใหเปนการเพิ่มภาระใหแกพนักงานเสิรฟผูนั้นจนไมสามารถใหการบริการแกลูกคาในสวนความ
รับผิดชอบของตนไดท่ัวถึง 

- ลูกคาท่ีเปนคนสูงอายุ  ควรจัดใหนั่งใกลทางเขาออก  หรือในท่ีซ่ึงไมตองเดินไกล  แตก็ไมควรใหอยู
ใกลทางเดินซ่ึงสับสน   ควรจัดใหอยูมุมหองหรือชิดผนังดานใดดานหนึ่ง 

- ลูกคาชายและหญิงท่ีมาดวยกันตามลําพัง  ชอบนั่งในบริเวณท่ีไมพลุกพลาน  ควรจัดใหนั่งโตะท่ีอยู
ไกลจากสายตาของลูกคาอื่น ๆ  เชน อยูริมหนาตาง หรือมุมหอง  เปนตน 

- ลูกคาท่ีเปนบุคคลสําคัญหรือดารา  มักชอบปรากฏตัวในท่ีสาธารณะเปนจุดสนใจ   ควรจัดใหนั่งท่ีโตะ
กลางหอง 
๗.  ลูกคาท่ีมีลักษณะพิเศษ 
 ลูกคาท่ีมีลักษณะพิเศษในท่ีนี้คือ  ลูกคาเด็ก ลูกคาพิการทางกาย ลูกคาตาพิการ ลูกคาหูพิการ ลูกคาท่ี
ปวย กระทันหันในขณะท่ีมารับประทานอาหาร  และลูกคาท่ีมีอาการมึนเมา พนักงานเสิรฟควรปฏิบัติดังนี้ 
 ๗.๑ ลูกคาเด็ก พนักงานเสิรฟควรปฏิบัติตอลูกคาดังนี้ 

-  พนักงานบริการตองมีความอดทนและยิ้มแยมเขากับเด็กได 
  -  เสนอแนะใหใชเกาอี้สูงสําหรับเด็กเล็กมาก ๆ  เม่ือเด็กนั่งแลวพยายามเลื่อนเกาอี้ไปใกลโตะอาหารมา
ท่ีสุดเทาท่ีจะทําได  ท่ังนี้เพื่อปองกันมิใหอาหารตกลงบนพื้น 

- ในกรณีท่ีไมมีเกาอี้สูง นําเบาะรองนั่งมาหนุนเพื่อทําใหเด็กสบายและสามารถรับประทานอาหารท่ีโตะ
ได 
- ถาเปนไปได  จัดท่ีนั่งใหเด็กหันหนาไปทางหนาตางหรือผนังหอง  เพื่อวาเด็กไดรับประทานอาหาร

ตรงหนาและไมสนใจตอส่ิงตาง ๆ  ท่ีเกิดขึ้นในหองอาหาร 
-  อยารับคําส่ังอาหารจากเด็ก  นอกจากผูปกครองของเด็กจะอนุญาตใหเด็กส่ังเอง  บางครั้งเด็กอาจส่ัง

ส่ิงท่ีตนเองรับประทานไมได  และผูปกครองตองใชเวลานานในการอธิบายใหเด็กเขาในวาเหตุใด 
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จึงรับประทานไมได  พยายามนําอาหารมาเสิรฟเด็กเร็วท่ีสุดเทาท่ีจะทําได  เพื่อมิใหเกิดความกระวนกระวาย
เพราะความหิว 

-    อยารินน้ําในแกวเด็กมากเกินไป 
-    ถาทําได  คอย ๆ  ยายโถน้ําตาล  ขวดเกลือ  พริกไทย  หรือส่ิงอื่นท่ีเปนของแตกไดใหหางจากมือเด็ก

โดยพยายามทํามิใหเปนท่ีส่ังเกตไดชัดเจนนัก 
- ผูปกครองหลายรายปลอยใหเดก็ว่ิงเลนไดตามใจชอบในรานอาหารหลังจากรับประทานอาหารเสร็จ

แลวพนักงานบริการควรดูและอยาใหเกิดอุบัติเหตุขึ้นได 
-  เม่ือรับประทานเสร็จแลว  นําผาชุบนน้ําพอหมาด ๆ  ใหแกผูปกครองเพื่อเช็คทําความสะอาดใหเด็กดวย 

 ๗.๒  ลูกคาพิการ  บางโอกาสคนพิการอาจเขามารับประทานอาหารโดยมิไดตั้งใจ  พนักงานบริการท่ี
เขาใจและชวยเหลือไดอยางถูกกาลเทศะ  จะสามารถชวยใหเขารับประทานอาหารไดอยางเอร็ดอรอยและมี
ความสุข 
 ลูกคาท่ีนั่งเกาอี้รถเข็นจะรูสึกสบายใจเม่ือไดนั่งโตะท่ีไกลจากทางเดิน เชน โตะท่ีอยูไกลจากทางเขาออก 
หรือโตะชิดผนังท่ีหางไกลจากสายตาคน 

- เลื่อนเกาอี้ท่ีไมใชรอบโตะอาหารออก เพื่อใหลกูคาไดมีท่ีวางมากขึ้น และทําใหสะดวกตอการเสิรฟดวย 
- ใหการเอาใจใสชวยเหลือเทาท่ีเห็นวาเปนการสมควรโดยมิใหแขกรูสึกวาเปนการชวยเหลือมากเกินไป 
- แนะนําในการเลือกอาหารท่ีรับประทานไดงายใหกับลูกคา 
- อยากลาวถึงความพิการของแขกเปนอันขาด 

 ๗.๓ ลูกคาตาพิการ  พนักงานเสิรฟควรปฏิบัติตอลูกคาดังนี้ 
- จงจําไวเสมอวา พนักงานบริการตองเปนผูนําทางแกลูกคาท่ีตามองไมเห็น  อยาปลอยใหลูกคาเดิน

ออกหนาไปเอง 
- เม่ือลูกคานั่งโตะเรียบรอยแลว  คอย ๆ ยายเครื่องมือในการรับประทานตลอดจนส่ิงของอื่น ๆ เชน 

แจกัน โปะไฟ ท่ีเขี่ยบุหรี่ แกวไวน สอมหรือมืด  ใหหางจากมือของลูกคาเพราะอาจเกิดอันตรายหรืออุบัติเหตุได
ไมควรยายส่ิงเหลานี้ออกไปจากโตะ แตวางไวท่ีปลายสุดอีกดานหนึ่งเทานั้นเพื่อวาเขาจะไดไมรูสึกวาแตกตาง
จากผูอื่น 

- คนตาพิการบางคนเปนคนตาบอดตาใสคือ สามารถอานเมนูได ดังนั้นพนักงานบริการจึงควรถาม
นํากอนนํา “ตองการเมนูไหมครับ” แตถาลูกคาไมสามารถอานเมนูได  พนักงานบริการอานรายการอาหารให
ฟง แลวคอยการตัดสินใจของลูกคา 

- อยารินน้ํามากเกินไป และวางเครื่องมือในการรับประทานเฉพาะท่ีจําเปนตองใชกับอาหารท่ีวางอยู
ตอหนาลูกคาเทานั้น 
 
 
 



- ๗๓ - 
- ขณะเสิรฟควรบอกแกลูกคาดวยวา อาหารและเครื่องดื่มวางอยูท่ีใด ถาเปนไปได ใหปลายนิ้วของ

ลูกคาไดสัมผัสกับแกวน้ําหรือถวยกาแฟดวยก็จะดี เพราะทําใหเขาไดรูตําแหนงท่ีอยูของส่ิงของเหลานั้นไดอยาง
แทจริง 
 ๗.๔ ลูกคาหูพิการ พนักงานเสิรฟควรปฏิบัติตอลูกคาดังนี้ 

- ลูกคาหูพิการอาจส่ังอาหารดวยวาจาไมไดเหมือนแขกอื่น ๆ บางคนใชวิธีเขียนหรือชี้ส่ิงของท่ีตน
ตองการ 

- พึงระลึกอยูเสมอวา คนหูพิการนั้นพูดโดยใชมือเปนหลัก 
- ถาเกรงวาจะเกิดอุบัติเหตุ เม่ือนําอาหารหรือเครื่องดื่มมาเสิรฟ ควรแตะท่ีบาซายหรือขวาของลูกคา

เบา ๆ เพื่อใหลูกคารูตัว 
๗.๕ ลูกคาปวยกะทันหัน  เชน เปนลม โรคหัวใจกําเริบ พนักงานเสิรฟควรปฏิบัติตอลูกคาดังนี้ 
- ในกรณีท่ีลูกคาปวยกะทันหัน พนักงานบริการตองพยายามควบคุมสติใหดีท่ีสุด ไมตื่นเตน ตกใจ  

และตองใหความชวยเหลือเทาท่ีจะทําได 
- ถาลูกคาลมลงท่ีพื้น นําหมอนมารองใตศีรษะ ยายเกาอี้หรือส่ิงของอื่น ๆ ท่ีอยูใกลออกหาง ติดตอผู

มีหนาท่ีรับผิดชอบของสถานบริการนั้นทันที 
๗.๖ ลูกคาท่ีมีอาการมึนเมา พนักงานเสิรฟควรปฏิบัติตอลูกคาดังนี้ 
- ลูกคาท่ีดื่มมากเกินไป ควรจัดใหนั่งโตะไกลจากลูกคาคนอื่น ๆ ถาเปนไปไดจัดใหนั่งโตะท่ีใหญ

พอท่ีเขาจะไมปดถวยชามกระเด็นลงจากโตะขณะขยับตัว 
- รีบนําอาหารหรือเครื่องดื่มท่ีลูกคาส่ังมาเสิรฟโดยเร็ว เพื่อวาเขาจะไดพะวงอยูกับการรับประทาน 

และไมสนใจลูกคาคนอื่น ๆ 
- พนักงานบริการควรสุภาพและใหความชวยเหลือเชนเดียวกับท่ีทําแกลูกคาคนอื่น ๆ แตอยาเขาไป

สนทนาดวยเปนอันขาด 
- พยายามทําเทาท่ีจะทําไดท่ีจะมิใหเขาสงเสียงดัง หรือทําส่ิงท่ีนารังเกียจ 
- แจงใหผูมีหนาท่ีรับผิดชอบทราบ 
- ถาลูกคากอความยุงยาก อยานําตัวเขาไปเกี่ยวของดวย 

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

 
 
  
  
 
 
 



 
บทที่ ๙ 

การจัดที่พักนายทหารสัญญาบัตรโสด 
 ๑. กลาวโดยทัว่ไป   การจัดการที่พักจะกลาวตอไปนี้เปนการจัดการที่พักสวนรวมในรูปอาคารพักนายทหาร
สัญญาบัตรโสด  สวนอาคารพักนายทหารระดับอ่ืน ๆ อนโุลมใชตามแบบทีจ่ะกลาวนี ้
 การจัดการท่ีพักนี้อาศัยการจัดการโรงแรม  หรือการจัดการท่ีพักของอาคารพักนายทหารสัญญา
บัตรโสดสหรัฐ ฯ เปนหลัก  สําหรับใน ทร. ไทยนั้น มีอาคารพักนายทหารสัญญาบัตรโสดอยูดวยกันหลายแหง  
แตมีการจัดการเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูท่ีเขาพักอาศัยไดไมเต็มท่ี  เนื่องจากมีขีดจํากัดทางดานงบประมาณ 
 กรมพลาธิการทหารเรือ  ไดเล็งเห็นความสําคัญทางดานนี้และคาดการณ ไววา  เม่ือเกิดมีอาคาร
พักนายทหารสัญญาบัตร  หรือประทวนโสดขึ้นหลายแหง  ความจําเปนในการจัดการท่ีพักนี้ยอมจะบังเกิดขึ้น
เม่ือนั้น  ภารกิจจะตองมอบให  กรมพลาธิการทหารเรือดําเนินงานนี้อยางแนนอน  ผูศึกษาจึงตองมีความรูความ
เขาใจไวพอสมควร  เพื่อใหการจัดท่ีพัก ทร. เปนมาตรฐานเดียวกัน 
 ๒. ความมุงหมาย  เพื่อใหผูเขารับการศึกษา ไดทราบถึงการจัดการท่ีพักอันเปนท่ีอยูของสวนรวม
ตามลักษณะของโรงแรมท่ีมีการจัดการท่ีถูกตองและมีมาตรฐานเดียวกับอาคารพักนายทหารสัญญาบัตรโสดของ
สหรัฐ ฯ รวมท้ังมีการบริการ  เพื่อความสะดวกสบายของผูเขาพักอาศัยตามสมควร 
 ๓. ขอบเขต  บทเรยีนนี้จะกลาวเฉพาะการจัดการที่พักสําหรับนายทหารสัญญาบัตรโสดเปนหลัก  หากอาคารพัก
นายทหารสัญญาบัตรโสดใดเห็นวาไมมีความจําเปนตองจัดสวนใด  ก็ใหตัดสวนนั้นออกไดตามหัวขอตาง ๆ ดังนี ้ 
 ๓.๑ ท่ีทําการเรือนพักนายทหารสัญญาบัตรโสด ประกอบดวย 
  ๓.๑.๑ หัวหนาเรือนท่ีพัก ฯ 
  ๓.๑.๒ เจาหนาท่ีจัดท่ีพัก 
  ๓.๑.๓ เจาหนาท่ีประชาสัมพันธ 
 ๓.๒ เจาหนาท่ีการเงิน ประกอบดวย 
  ๓.๒.๑ หนักงานรับ – จาย 
  ๓.๒.๒ พนกังานบัญชี 
  ๓.๒.๓ หนักงานใบสําคัญและการเงิน 
 ๓.๓ หองอาหารและบาร ประกอบดวย 
  ๓.๓.๑ เจาหนาท่ีสหโภชน 
  ๓.๓.๒ เจาหนาท่ีบริการ 
  ๓.๓.๓. เจาหนาท่ีบารและเครื่องดื่ม 
  ๓.๓.๔ คลังเสบียงและเครื่องดื่ม 
 
 
 



- ๗๕ - 
 
 ๓.๔ ตอนบริการ ประกอบดวย 
  ๓.๔.๑ เจาหนาท่ีรักษาความสะอาด 
  ๓.๔.๒ เจาหนาท่ีรับใช 
  ๓.๔.๓ เจาหนาท่ีซักรีด 
  ๓.๔.๔ เจาหนาท่ีโยธา 
  ๓.๔.๕ คลังพัสดุ 
๔. ผังการจัด 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
๕. หนาท่ี 
 ๕.๑ กรรมการอํานวยการ  ประกอบดวย 
  ๕.๑.๑ รอง ผบ.หนวย เจาของอาคารท่ีพัก ฯ เปนประธาน 
  ๕.๑.๒ ผบ.หนวยงาน เปนกรรมการ 
  ๕.๑.๓ หัวหนาแผนกสงกําลังบํารุง เปนกรรมการ 
  ๕.๑.๔ พลาธิการของหนวย  เปนกรรมการและเลขานุการ 
 
 
 

กรรมการอํานวยการ 

หัวหนาเรือนพัก ฯ 

ที่ทําการเรือนพัก เจาหนาที่การเงิน 

หองอาหารและบาร ตอนบริการ 



 
- ๗๖ - 

 
 ๕.๒ หนาท่ีของกรรมการอํานวยการ 
  ๕.๒.๑ ประชุมพิจารณากําหนดนโยบาย 
  ๕.๒.๒ แกไขขอขัดของตาง ๆ  ท่ีหัวหนาอาคารไมสามารถจะแกปญหาได 
  ๕.๒.๓ ตรวจสอบการงานของหัวหนาอาคาร 
 ๕.๓ หนาท่ีของหัวหนาท่ีเรือนพัก ฯ 
  ๕.๓.๑ หนาท่ีเกี่ยวกับอาคารสถานท่ี  ตรวจสอบอาคารโดยท่ัวไปใหท่ัวอาคารท่ีพักถึงความ
สะอาดความเรียบรอย  การชํารุดเสียหาย  ตลอดจนการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีแผนกบริการการตรวจนี้อยาง
นอยตองกระทําวันละ  ๑  ครั้ง  เม่ือพบเห็นส่ิงบกพรองตองส่ังการแกไขทันที  หากเกินขีดความสามารถให
รายงานคณะกรรมการทันที  อยาปลอยท้ิงไว 
  ๕.๓.๒ หนาท่ีเกี่ยวกับเครื่องมือเครื่องใช  หม่ันตรวจตราดูแลอยาใหเจาหนาท่ีละเลยในการ
ดูแลรักษาเครื่องมือเครื่องใช  กวดขันการใชเครื่องมือใหถูกวิธี  และใชเครื่องใชโดยประหยัด  เครื่องมือชํารุด
เจาหนาท่ีไมรายงานใหมีการสอบถามถึงสาเหตุแลวพิจารณาดําเนินการตามท่ีเห็นสมควร 
  ๕.๓.๓ หนาท่ีเกี่ยวกับผูมาพัก  เอาใจใสดูแลผูมาพักใหไดรับความสะดวกสบาย  ซ่ึงจะสงผล
ใหงานราชการท่ีผูมาพักปฏิบัติอยูไดผลเต็มท่ี 
  ๕.๓.๔ หนาท่ีเกี่ยวกับการปกครองบังคับบัญชา  คอยกวดขันการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีวาง
ระเบียบปฏิบัติปลีกยอยใหรัดกุม  ดูแลทุกขสุขผูใตบังคับบัญชา  และใหความเปนธรรม  ตองไมลืมวางานใหการ
บริการแกคนอื่นนั้นไมมีใครอยากทํา  แตจะตองใชวิธีการกระตุนใหทุกคนเล็งเห็นถึงความสําคัญของสวนรวม  
ขอท่ีสําคัญท่ีสุดในการปกครองบังคับบัญชานี้จะตองอยาใหเกิดการลักขโมยขึ้นเปนอันขาด 
  ๕.๓.๕ หนาท่ีเกี่ยวกับการเงิน จะตองกวดขันเกี่ยวกับรายรับจายและบัญชีของเจาหนาท่ีการเงิน 
ซ่ึงจะไดจากหองอาหารและบารรวมท้ัง  การซักรีด โดยจะตองใหเกิดกําไรพอสมควร 
๖. ท่ีทําการเรือนพัก  เปนหัวใจของการบริการในการจัดท่ีพัก 
 ๖.๑ ท่ีทําการเรือนพักนี้ประกอบดวย  เจาหนาท่ีจัดการท่ีพักและเจาหนาท่ีประชาสัมพันธ 
 ๖.๒ เจาหนาท่ีจัดการท่ีพัก มีหนาท่ีในการรับคําสอบถามและตองตอนรับผูมาพัก  ทําหนาท่ีในการ
จัดการท่ีพัก  เม่ือเจาหนาท่ีจัดการท่ีพักไมอยู  ซ่ึงทําหนาท่ีดังนี้ 
  ๖.๒.๑ ทําหนาท่ีรักษากุญแจหองพักไวถูกตอง 
  ๖.๒.๒ ทําหนาท่ีรับ – สง จดหมายแกผูมาพักและรับติดตอขาวสารจากคนภายนอกท่ีติดตอกับ
ผูมาพัก 
  ๖.๒.๓ ทําหนาท่ีใหความกระจาง แกผูมาพักในเรื่องท่ีเกี่ยวกับ 
   - สถานท่ีทําการตาง ๆ ของ ทร. ในพื้นท่ีท่ีอาคารพักตั้งอยู 
   - สถานท่ีพักผอนหยอนใจ 
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   - ชื่อรานคาพื้นเมือง 
   - สถานท่ีสําคัญทางประวัติศาสตร 
   - ตารางกําหนดเขาออก  รถไฟ  เครื่องบิน  และเรือโดยสาร 
   - ความรูเบ็ดเตล็ดอื่น ๆ  
  ปกติแลวอาคารพัก ฯ ควรจัดพิมพไวเปนเลมเพื่อแจกจายแกผูมาพัก 
  ๖.๒.๔ ทําหนาท่ีในการรับรองและแนะนําในเรื่องพักอาศัยแกผูมาอาศัยโดยตรงทราบ
รายละเอียดภายในท่ีพักถึง  
   - ตําแหนงท่ีตั้งของหอง 
   - ขนาดของหอง 
   - เครื่องเรือนภายในหองและท่ีตาง ๆ  
   - หองวางมีหองใดบาง 
   - ชื่อหองผูพักแตละหอง 
   - จํานวนผูพักแตละวัน 
   - ผูพักประจํา 
  ๖.๒.๕ เปนผูติดตอรับฝากของและถอนคืนส่ิงของท่ีมีคาของผูมาพัก  เม่ือรับไวแลวจะทําบัญชี
นําฝากเจาหนาท่ีการเงินไว 
  ๖.๒.๖ อํานวยความสะดวกในการจัดเจาหนาท่ีขนสัมภาระใหกับผูมาพัก 
  ๖.๒.๗ หนาท่ีติดตอกับเจาหนาท่ีอื่น ๆ  
   - ติดตอกับเจาหนาท่ีท่ีพัก  เพื่อทราบถึงวันเวลาผูท่ีจะเขาพักใหมและผูท่ีจะออก 
   - ติดตอกับแผนกบริการ  เม่ือผูเขามาพัก  เม่ือผูพักไดรับความสะดวก  และเม่ือผูพักจะ
ออกจากอาคารพัก ฯ ตลอดจนผูพักขอยายหองซ่ึงไดรับ 
   - อนุมัตแิลว  รวมท้ังการซักรีด 
   - ติดตอกับหองอาหารและบาร  เพื่อการตรวจสอบหนี้สิน 
 ๖.๓ เจาหนาท่ีประชาสัมพันธ มีหนาท่ี 
  ๖.๓.๑ ควบคุมหองพัก  และทราบถึงสภาพหองพักในอาคารพัก ฯ ตลอดเวลาโดยจัดทําสมุด
แผนผัง หมายเลขหองไวใหทันสมัยตลอดเวลา  และมีแผนกระดาษปายหองพักแสดงตลอดเวลา 
  ๖.๓.๒ ติดตอกับตอนบริการตลอดเวลาใหทราบถึงสถานภาพของหองพัก  เพื่อตอนบริการจะ
ไดจัดคนงานเขาทําหองพักหรือซอมแซมหองพัก และตรวจสอบเส้ือผาของผูพักท่ีอาจจะยังคางอยู 
  ๖.๓.๓ จัดหองพักใหผูมีสิทธิเขาพักอาศัย 

 ๖.๓.๔ ติดตอเจาหนาท่ีประชาสัมพันธใหทราบวาใครจะไป  ใครจะมาพักในวันใด                              
  ๖.๓.๕ ติดตอกับแผนกใบสําคัญและการเงิน ใหทราบวาใครบางจะออกจากท่ีพักเพื่อจะ 
ไดเตรียมใบสําคัญเก็บเงินท่ียังคางอยู เชน คาซักรีด คาอาหาร และคาเครื่องดื่มตลอดจนคาบริการ เปนตน 



- ๗๘ - 
 

๖.๓.๖ ติดตอกับหองอาหารและบาร  เพื่อตรวจสอบหนี้สินตาง ๆ  
  ๖.๓.๗ ตอบรับหรือปฏิเสธการจองหองแกผูจอง 
  ๖.๓.๘ ทําหนาท่ีประชาสัมพันธเม่ือเจาหนาท่ีประชาสัมพันธไมอยู 
๗. เจาหนาท่ีการเงิน 
 ๗.๑ เจาหนาท่ีการเงิน ประกอบดวย 
  ๗.๑.๑ นายทหารการเงิน 
  ๗.๑.๒ พนักงานบัญชี 
  ๗.๑.๓ พนักงานใบสําคัญการเงิน 
 ๗.๒ นายทหารการเงิน  เปนพนักงานรับ – จาย มีหนาท่ีเกี่ยวกับการรับและจายในกิจการของอาคารพัก 
ฯ ซ่ึงแบงออกไดดังนี้ 
  ๗.๒.๑ การรับเงิน  รับจาก 
   - คาบริการรายวัน 
   - คาซักรีด 
   - คาอาหารและเครื่องดื่ม 
  ๗.๒.๒ การจายเงิน  จะจายเงินไดในกิจการตอไปนี้ 
   - รางวัลพนักงานตามอัตราท่ีกําหนด 
   - จายเสบียงและเครื่องดื่ม 
   - คาใชจายอื่น ๆ ตามกิจการท่ีไดรับอนุมัติ 
 ๗.๓ พนักงานบัญชี 
  ๗.๓.๑ บัญชีรับ 
   - สมุดรับเงินจากผูพักประจําวัน 
   - บันทึกการรับเงินคาบริการตาง ๆ แบงชองเปนประเภท 
   - รายงานการรับเงินประจําวัน 
  ๗.๓.๒ บัญชีจาย  
   - สมุดจายเงินประจําวัน 
   - บันทึกการจายเงินแยกประเภท 
   - รายงานการจายเงินประจําวัน 
  ๗.๓.๓ บัญชีเงินสด 
  ๗.๓.๔ บัญชีแยกประเภท 
  ๗.๓.๕ บัญชีคาใชจาย 
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 ๗.๔ พนักงานใบสําคัญการเงิน  มีหนาท่ีดังนี้ 
  ๗.๔.๑ รวบรวมหนี้สินตาง ๆ จากผูพัก 
  ๗.๔.๒ คิดคาบริการ 
  ๗.๔.๓ รวมหนี้สินแลวเขียนใบรับเงินเปนหลักฐานการรับเงินใหนายทหารการงเงิน (พนักงาน
รับ – จาย) 
  ๗.๔.๔ รวบรวมตรวจสอบใบเบิกของหนวยตาง ๆ  
  ๗.๔.๕ เขียนใบสําคัญจายใหนายทหารการเงิน (พนักงานรับ-จาย) เปนหลักฐานในการจายเงิน 
๘. หองอาหารและบาร  ปกติดแลวมีควรจําเปนสําหรับอาคารนายทหารสัญญาบัตรโสด  ท้ังนี้เพราะนายทหารท่ี
ไปราชการหรืออยูเปนประจําสวนใหญมิไดนําครอบครัวไปดวย  โดยเฉพาะอยางยิ่งอาคารพักนายทหารสัญญา
บัตรโสดในทองถิ่น ท่ีอยูหางไกล   การจะไปหาอาหารรับประทานลําบากเปนเหตุใหเกิดความยุ งยาก  
นอกจากนั้นการท่ีจะใหนายทหารออกไปหาเครื่องดื่มรับประทานนอกสถานท่ีนั้นไมเหมาะสมดวยประการท้ัง
ปวง  หนทางท่ีถูกคือการจัดหองอาหารและบารภายในใหเหมาะสมและสะดวกสบายกวาภายนอกกิจการ
หองอาหารและบารนี้นั้นอาจกระทําได  ๒  วิธี คือ จัดเจาหนาท่ีดําเนินการเอง  หรือใหบุคคลภายนอกมาเชน
กิจการ  แตการดําเนินการโดยใหบุคคลภายนอกมาเชากิจการนั้น  มีขอเสียหลายประการ  คือ 
  ก) เปนอุปสรรคตอการรักษาความลับของทางราชการ 
  ข) ผูมาประกอบกิจการมักจะคากําไรเกินควร 
  ค) ไมสามารถบังคับบัญชางานไดตามความมุงหมาย 
จากเหตุผลดังกลาวแลวทางราชการควรจะจัดดําเนินการเสียเอง  โดยพยายามหาทางปรับปรุงใหดีขึ้น  เพราะไม
ตองคากําไรเกินควรอยูแลว  มุงหวังแตจะบริการกันเทานั้น  ซ่ึงควรจะมีการจัดเจาหนาท่ีดังนี้ 
 ๘.๑ ผังการจัด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หัวหนาหองอาหารและบาร 

บารเครื่องด่ืม หองอาหาร 

เจาหนาที่สหโภชน 

เจาหนาที่บริการ 

คลังเสบียงและเครื่องด่ืม 
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 ๘.๒ หัวหนาหองอาหารและบาร มีหนาท่ีรับผิดชอบในการจัดหาอาหารสด  การประกอบอาหาร
เครื่องดื่มและจําหนายโดยวีธีการท่ีถูกตอง  มิใหขาดทุน  ปกติจะควบคุมอยูท่ีหองอาหารสดและดูแลท่ีบาร 
 ๘.๓ เจาหนาท่ีสหโภชน  ประกอบดวยพนักงานซ่ึงมีหนาท่ีตาง ๆ ดังนี้ 
  ๘.๓.๑ หัวหนาสหโภชน  มีหนาท่ีดูแลรับผิดชอบตอแผนกครัว  ตรวจการจัดซ้ือ  เบิกอาหาร
สด  ประสานกับหัวหนาอาหารและหัวหนาบริการอยางใกลชิด 
  ๘.๓.๒ พนักงานเตรียมอาหารสด  มีหนาท่ีตัดหั่นชิ้นสวนตาง ๆ ของเนื้อ  ผักและเครื่องปรุง
ตาง ๆ  สงใหแผนกปรุงจัดการปรุงใหเปนอาหารสําเร็จตามใบส่ังอาหาร  นอกจากนั้นยังมีหนาท่ีในการ
ทําอาหารประเภทท่ีไมตองมีการผัดหรือตม เชน ทําขนมปงทาเนย  แซนดวิช 
  ๘.๓.๓ พนักงานปรุงอาหารประเภทผัด  ทอดและอบ  มีหนาท่ีปรุงอาหารประเภทผัดทอด  
และอบตาง ๆ ตามใบส่ังอาหารท่ีพนักงานเตรียมจัดสงให 
  ๘.๓.๔ พนักงานปรุงอาหารประเภทแกง  มีหนาท่ีปรุงอาหารประเภทแกง  ประเภทตมตาม
ใบส่ังอาหารท่ีพนักงานเตรียมจัดสงให 
  ๘.๓.๕ พนักงานปรุงอาหาร  มีหนาท่ีปรุงอาหารชนิดตาง ๆ สําหรับเจาหนาท่ีและพนักงานของ
อาคารพักรับประทาน 
  ๘.๓.๖ เสมียนครัว  ทําหนาท่ี 
   - เขียนใบเบิกอาหารสดอาหารแหงตามท่ีตองการประจําวันโดยใชรายการอาหารเปนหลัก 
   - ทํารายงานอาหารสดเหลือ 
   - ควบคุมสถิติตาง ๆ  
   - บันทึกการขายสด  ขายเชื่อ  ท่ีแผนกบริการสงมาเปนหลักฐาน 
   - ทํารายการอาหารประจําวัน 
 ๘.๔ เจาหนาท่ีบริการ  ประกอบดวยพนักงานตาง ๆ ซ่ึงมีหนาท่ีดังนี้ 
  ๘.๔.๑ หัวหนาบริการมีหนาท่ีรับผิดชอบดูแลความเรียบรอยตาง ๆ และการปฏิบัติงานของ
บริการในหองอาหารท้ังหมด  ตลอดจนหองนั่งเลน  และรับเงินสดหรือทําหลักฐานเงินเชื่อออกใบรับเงินสดและ
นําสงเจาหนาท่ีการเงิน 
  ๘.๔.๒ บริกรประจําท่ี มีหนาท่ีรับคําส่ังอาหารจากบริกรประจําโตะแลวบันทึกสงใหพนักงาน
เตรียมอาหารสด  เตรียมใบแจงหนี้ 
  ๘.๔.๓ บริกรประจําโตะ มีหนาท่ี 
   - จัดโตะวางเครื่องโตะใหเรียบรอย 
   - ตอนรับนายทหารท่ีมานั่งโตะ 
   - รับส่ังอาหาร 

- บริการอาหารเครื่องดื่ม 
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  ๘.๔.๔ บริกรประจําหองนั่งเลน  มีหนาท่ีเชนเดียวกับบริกรประจําโตะ  แตบริการน้ําชากาแฟ
ในหองนั่งเลน 
 ๘.๕ บารเครื่องดื่ม  ประกอบดวยพนักงานซ่ึงมีหนาท่ีตาง ๆ ดังนี้ 
  ๘.๕.๑ หัวหนาบารเครื่องดื่ม  มีหนาท่ีรับผิดชอบดูแบความเรียบรอยตาง ๆ ตลอดจนการ
ปฏิบัติการบริการภายในหองบารเครื่องดื่ม  รับเงินสด  ทําหลักฐานใบรับเงิน 
  ๘.๕.๒ พนักงานขายและผสมเหลา  มีหนาท่ีรินตวงผสมและทําใบแจงหนี้ใหหัวหนาบาร
เครื่องดื่มเก็บไว 
  ๘.๕.๓ บริกร  มีหนาท่ีนําใปเสิรฟตามโตะ 

๙. ตอนบริการ   เจาหนาท่ีในตอนบริการนี้นับวาเปนหนวยงานท่ีสําคัญของอาคารพักสัญญาบัตรโสด
เพราะเปนผูดูแลความสะอาดตั้งแตส่ิงเล็ก ๆ นอย ๆ ขึ้นไปจนถึงตัวอาคาร  และส่ิงอํานวยความสะดวกใหกับผู
พักไดใช  ซ่ึงมีการจัดและหนาท่ีดังนี้ 
 ๙.๑ ผังการจัด 
 
 
 
 
 
 
 
 

๙.๒  ผบ.ตอนบริการ ทําหนาท่ีรับผิดชอบดูแลความสะอาด  การรับใชการซักรีด ตลอดจนการตกแตง
บริเวณและการจัดส่ิงอํานวยความสะดวกแกผูมาพัก  ท่ีสําคัญคือปองกันมิใหมีการลักขโมยเกิดขึ้น 

๙.๓ เจาหนาท่ีรักษาความสะอาด  ประกอบดวยพนักงานตาง ๆ ซ่ึงมีหนาท่ีดังนี้ 
 ๙.๓.๑ เจาหนาท่ีผาจํานวนเจาหนาท่ีมากนอยแลวแตจํานวนหอง  ทําหนาท่ี 
  - ปดกวาดทําความสะอาดเครื่องเรือน 
  - เปลี่ยนผาท่ีใชกับเครื่องนอน 
  - เปลี่ยนผามานหนาตาง 
  - เปลี่ยนผาเช็ดตัวและจัดเครื่องใชในหองน้ํา – สวม 
  - ดูแลทําความสะอาดท่ีนอน 
  - ขัดรองเทาและหัวเข็มขัดใหผูพัก 
 
 

คลังพัสดุ เจาหนาที่รักษาความ
สะอาด 

เจาหนาที่ซักรีด เจาหนาที่รบัใช 

ผบ.ตอนบริการ 

เจาหนาที่โยธา 
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  ๙.๓.๒ เจาหนาท่ีทําความสะอาดมีจํานวนมากนอยแลวแตความกวางใหญของอาคารพัก และ
เครื่องมือทําความสะอาดท่ีมีอยู มีหนาท่ี 

- ทําความสะอาดพื้น หองพัก และพื้นอาคารท้ังหมด 
- ใชเครื่องขัดพื้น ดูดฝุน 
- ทําความสะอาดหองน้ํา-สวม ใหสะอาดและแหงอยูเสมอ 
- ขัดกระจกหนาตาง ฝาหองมิใหมีฝุนจับและเปนเงางามอยูเสมอ 

 ๙.๔ เจาหนาท่ีรับใช มีหนาท่ีผลัดเปลี่ยนกันอยูเวรรับใช มีสมุดรับสงหนาท่ีเวรตําแหนงท่ีอยูเวรนั้นบริเวณ
กึ่งกลางของชั้นอาคารพักตาง ๆ ท่ีมีหองพักอยูตรงบริเวณลิฟทหรือบันไดขึ้นลง คอยดูแลผูแปลกปลอม มีหนาท่ี 
  ๙.๔.๑ รับทราบวาหองพักใดมีคนอยูบาง มีหองใดวาง และตองรูวาแตละหองนั้นมีใครชื่ออะไรอยู 
  ๙.๔.๒ มีหนาท่ีเก็บกุญแจหองพกัและตองทราบวาผูพักอยูหรือไม 
  ๙.๔.๓ เม่ือมีผูมาติดตอกับผูพักอาศัย จะตองทราบวาอยูหรือไม 
  ๙.๔.๔ ยกกระเปาและหีบหอผูท่ีจะเขาพักหรือออก 
  ๙.๔.๕ รับใชผูมาพักภายในขอบเขต หามออกบริเวณรับผิดชอบ 
 ๙.๕ เจาหนาท่ีซักรีด มีหนาท่ี 
  ๙.๕.๑ รับผาจากเจาหนาท่ีผามาทําการซักรีดแลวสงคืนคลังพัสดุ 
  ๙.๕.๒ รับผาของผูพักจากเจาหนาท่ีรับใชมาทําการซักรีดแลวสงใหพนักงานรับใช 
  ๙.๕.๓ ทําสมุดบันทึกการซักรีดเส้ือผา 
  ๙.๕.๔ ทํารายการซักรีดเส้ือผาของผูพักสงใหเจาหนาท่ีการเงิน 
 ๙.๖ เจาหนาท่ีโยธา มีหนาท่ี 
  ๙.๖.๑ จัดใหมีน้ําใชน้ําอาบ 
  ๙.๖.๒ ซอมไฟฟา 
  ๙.๖.๓ ซอมแซมอาคารตามขีดความสามารถ  หากเกินขีดความสามารถใหบันทึกเสนอตามลําดับชั้น
ใหหนวยท่ีมีหนาท่ีฆซอมมาดําเนินการ 
  ๙.๖.๔ ทําความสะอาดบริเวณภายนอกอาคาร 
  ๙.๖.๕ ตกแตงบริเวณใหสวยงาม 
 ๙.๗ คลังพัสด ุมีพนักงานตาง ๆ ทําหนาท่ีดังนี้ 
  ๙.๗.๑ นายคลัง มีหนาท่ีดูแลรับผิดชอบในการเบิก รับ เก็บรักษาแบะจายพัสดุตาง ๆ ท่ีใชภายใน
อาคารพักทุกชนิด ตลอดจนตรวจสอบดูแลใหพัสดุนั้นมีอยูตามจํานวนท่ีถูกตอง 
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  ๙.๗.๒ พนักงานหมุนเวียนผา มีหนาท่ี 
   - เบิกผาตาง ๆ ท่ีจะใชภายในอาคารพักไปใหเพียงพอท่ีจะใชผลัดเปลี่ยนหมุนกันโดย
ไมขาดแคลน 
   - รับผาท่ีซักรีดแลวจากเจาหนาท่ีซักรีดเตรียมไวจายหมุนเวียนใหเจาหนาท่ีผา 
   - ตรวจสอบดูแลผาท่ีใชแลวใหครบถวนตามท่ีเบิกมาไวตลอดเวลา 
   - ผาชํารุดใหทําใบเบิกเปลี่ยนไวใหเรียบรอย 
  ๙.๗.๓ พนักงานบัญชีคุม มีหนาท่ี 
   - ทําสมุดรับเขา รายวัน 
   - ทําสมุดจายออก รายวัน 
   - ทําสมุดสรุปยอดรับเขาจายออกประจําเดือน 
   - ทําสมุดจําแนกหนวยเบิก 
  ๙.๗.๔ พนักงานคลัง มีหนาท่ีรับ เก็บรักษา และจายพัสดุทุกชนิด 
๑๐. สถานท่ีท่ีควรจัดใหมีขึ้น ในอาคารพักนายทหารสัญญาบัตรโสด  เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูท่ีพักอาศัยอยู
ควรสัดใหมีสถานท่ีดังนี้ 
 ๑๐.๑ หองสํานักงาน และตอนรับ หองนี้จะเปนสํานักงาน เปนท่ีทําการเรือนพักนายทหารสัญญาบัตรโสดและ
เจาหนาท่ีการเงิน ดานหนาของหองนี้ จัดเปนเคานเตารไวสําหรับเจาหนาท่ีประชาสัมพันธและพนักงานใบสําคัญและ
การเงิน ตามปกติหองนี้ควรจะอยูติดประตูทางเขาดานในของอาคารพักซ่ึงเรียกวา LOBBY เพราะผูท่ีจะติดตอซักผาจะได
ติดตอกับเจาหนาท่ีประชาสัมพันธไดทันที บริเวณดานหนาสํานักงานนี้ควรจะมีพื้นท่ีกวางขวางพอสมควร ผูท่ีมาพัก
อาศัยจะนั่งหรือยืนรอการติดตอเรื่องหองพักไดประมาณ ๑/๒ ของจํานวนหองพักท่ีมีอยู รวมท้ังหีบหอของผูมาพักดวย 
 ๑๐.๒ หองนั่งเลน ในอาคารเรือนพักนายทหารสัญญาบัตรโสด จําเปนตองจัดหองนี้ไวเพื่อใช 
  ๑๐.๒.๑ สําหรับผูพักอาศัยใชนั่งเลน ดูโทรทัศน อานหนังสือหรือดื่มน้ําชากาแฟ 
  ๑๐.๒.๒ สําหรับผูพักอาศัยเปนท่ีรับแขกโดยเฉพาะอยางยิ่งแขกท่ีเปนสุภาพสตรี เพราะการท่ีจะ
รับรองแขกสุภาพสตรีในหองพักนั้นหามเด็ดขาดถึงแมจะเปนภรรยาก็ตาม 
 ๑๐.๓ บารจําหนายเครื่องดื่ม เปนหองปดมิดชิดพอสมควร สําหรับใชเปนท่ี ๆ ผูมาพักใชดื่ม สุรา เบียร ปกติ
จะเปดบริการ ๑๗๐๐ ปดประมาณ ๒๐๐๐ เสร็จแลวผูดื่มไดเขารับประทานอาหาร 
 ๑๐.๔ หองจําหนายเครื่องดื่ม ตองจัดใหพอสําหรับผูมาพักท้ังหมด ควรจะมีการจกแตงประดับประดาตาม
สมควร หองนี้ใชในการับแขกของนายทหารท่ีมาพักไดดวย ภายในหองรับประทานอาหารนี้ แบงบริเวณ
ออกเปน ๒ บริเวณ คือ 
  ๑๐.๔.๑ บริเวณท่ีนั่งรับประทานอาหาร มีโตะ เกาอี้ชุด ๔ คน หรือ ๖ คน ผาปูพรอมเครื่องโตะ เชน ท่ี
ใสกระดาษเช็ดมือ ท่ีเสียบเมนู และท่ีเขี่ยบุหรี่ 
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  ๑๐.๔.๒ บริเวณหองอาหาร เปนหองพักอาหารท่ีปรุงแลว มีเตาอุน ปกติจะอยูติดกับหองครัวภายใน
หองนี้ใชเปนท่ีเก็บจานชามเครื่องภาชนะตาง ๆ ท่ีใชในการับประทานอาหาร 
 ๑๐.๕ หองครัว เปนสถานท่ีปรุงอาหาร ปกติอยูติดกับหองอาหาร ตองจัดใหมีการระบายอากาศท่ีดีมิใหกลิ่นอาหารท่ีกําลัง
ปรุงกลับเขาไปคลุงภายในหองรับประทานอาหาร อันกอความรําคาญแกผูรับประทานอาหารได 
 ๑๐.๖ หองเก็บของผูพัก สําหรับใชเก็บของผูพักจะคืนหองพัก แตจําเปนตองไปราชการท่ีอื่นกอนจึงขอฝากของใช
สวนตัวไว หรืออาจเปนของท่ีผูพักหลงท้ิงไว เจาหนาท่ีจะนําเก็บในหองนี้ เพื่อสืบหาตัวเจาของตอไป 
 ๑๐.๗ คลังพัสด ุเนื่องจากพัสดุท่ีจําเปนตองใชในเรื่องการจัดการท่ีพักนี้มากมายหลายชนิดและใชส้ินเปลือง
มากพอสมควร จําเปนตองมีคลังเก็บเพื่อจะเบิกมาใชไดทันทวงที 
 ๑๐.๘ หองพัก ปกติหองพักท่ีจัดสรางขึ้นมีขนาดประมาณ ๓ ×  ๕ เมตร และจัดเปนหองคู คือ หมายความวา
หองหนึ่งพักได ๒ นาย มีเตียงเดี่ยวนอนไดคนเดียว ๒ เตียง ท้ังนี้เพื่อประหยัด แตถาหากผูพักมีเพียงไมกี่คนจะ
จัดใหนอนเดี่ยว 
 ๑๐.๙ หองน้ํา-สวม โดยท่ัวไปอาคารพักนายทหารสัญญาบัตรโสด ท่ีสรางอยูขณะนี้หองน้ํารวมจัดไวหลาย
หอง รวมไวดานใดดานหนึ่งหรือท้ัง ๒ ดาน เพื่อประหยัด อยางไรก็ตามชั้นลาง ณ บริเวณหองนั่งเลนนั้นจะมี
หองสวมอยูดวยเสมอ 
 ๑๐.๑๐ ทางเดิน ทางเดินผานหนาหองควรจะปูดวยกระเบ้ืองยางหรือพรมยางปองกันเสียงดังเวลาเดิน 
 ๑๐.๑๑ หองเจาหนาท่ีรับใช แตละชั้นจะตองจัดหองสําหรับเจาหนาท่ีรับใชไว และมีเจาหนาท่ีรับใชอยูเวร
ตลอดเวลา จะมีท่ีสําหรับเปน 
  ๑๐.๑.๑ หองเก็บผา เพื่อเตรียมไวเปลี่ยนใหกับหองตาง ๆ  เชน ปลอกหมอน ผาปูท่ีนอน เปนตน 
  ๑๐.๑.๒ หองเก็บผาสงซัก จัดไวเก็บผาของนายทหารผูมาพัก สงซักโดยคิดคาบริการตามสมควร 
 ๑๐.๑๒ ลานจอดรถ ปจจุบันรถยนตถือวาเปนส่ิงจําเปน ฉะนั้นควรจะจัดสถานท่ีไวพอสมควรสําหรับ
นายทหารท่ีมีรถของตนเองจอดได 
๑๑. ส่ิงอํานวยความสะดวก ภายในอาคารพักควรจัดใหมีส่ิงอํานวยความสะดวกดังนี้ 
 ๑๑.๑ เครื่องเรือน ท่ีควรจะมีคือ 
  ๑๑.๑.๑ ชุดรับแขก จะตองจัดใหมีไวตามหอง LOBBY หองนั่งเลน ควรจัดเปนชุดเกาอี้และโซฟาบุนวม 
  ๑๑.๑.๒ โตะเขียนหนังสือ ควรจัดใหมีภายในหองพักและหองนั่งเลน 
  ๑๑.๑.๓ โตะอาหาร ควรจัดใหมีไวในหองรับประทานและบารจําหนาย  เครื่องดื่ม 
 ๑๑.๒ เครื่องมือเครื่องใชท่ัวไป ท่ีควรจัดใหมี คือ 
  ๑๑.๒.๑ เครื่องปรับอากาศ ควรจัดไวสําหรับหองท่ีเปนหองพักนายทหารชั้น นายนาวาเอกพิเศษ หรือนายพล 
  ๑๑.๒.๒ เครื่องดูดฝุน สําหรับดูดฝุนตามฝาและผามาน 
  ๑๑.๒.๓ เครื่องทําความสะอาดพื้น 
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  ๑๑.๒.๔ เครื่องขัดพื้น 
  ๑๑.๒.๕ เครื่องพนยาฆาแมลง 
  ๑๑.๒.๖ เครื่องดับเพลิง 
  ๑๑.๒.๗ เครื่องขายาเสียงโดยตอลําโพงตามหองแบบ TELECOME 
  ๑๑.๒.๘ นาฬิกาตั้งพื้นหรือติดขางฝาสําหรับ LOBBY หองพนักงานรับใชทุกชั้นของอาคาร 
  ๑๑.๒.๙ เครื่องทําน้ําเย็น 
 ๑๑.๓   เครื่องใชภายในหองพัก 
  ๑๑.๓.๑ เตียงนอนเดี่ยว ๒ เตียง 
  ๑๑.๓.๒ ท่ีนอน ๒ ท่ี พรอมผาปู 
  ๑๑.๓.๓ หมอน ๒ ใบ พรอมปลอกหมอน 
  ๑๑.๓.๔ โตะเล็กขางเตียง ๒ ตัว 
  ๑๑.๓.๕ โตะเขียนหนังสือ ๑ ชุด 
  ๑๑.๓.๖ ราวไมตากผา 
  ๑๑.๓.๗ ตูใสเส้ือผาท่ีมีไมแขวนเส้ือพรอม 
  ๑๑.๓.๘ โตะเครื่องแปง ๑ ชุด 
  ๑๑.๓.๙ ผามานหนาตาง 
  ๑๑.๓.๑๐ โคมไฟตั้งโตะ 
  ๑๑.๓.๑๑ ลําโพงขยายเสียง (TELECOME) 
 ๑๑.๔    เครื่องใชภายในหองน้ํา 
  ๑๑.๔.๑ พรมเช็ดเทา 
  ๑๑.๔.๒ ราวแขวนผา 
  ๑๑.๔.๓ กระจกเงาติดฝา 
  ๑๑.๔.๔ อางลางหนาพรอมกระจก 
  ๑๑.๔.๕ ฝกบัวอาบน้ํา 
  ๑๑.๔.๖ ท่ีใสสบูและกระดาษชําระ 
  ๑๑.๔.๗ สวม 
  ๑๑.๔.๘ ปลั๊กไฟ 
 ๑๑.๕   เครื่องใชสําหรับแผนกซักรีด 
  ๑๑.๕.๑ เตารีด 
  ๑๑.๕.๒ เครื่องซักผา 
  ๑๑.๕.๓ เครื่องอบผา 
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 ๑๑.๖  เครื่องใชสํานักงาน 
  ๑๑.๖.๑ โตะทํางาน 
  ๑๑.๖.๒ โตะวางพิมพดีดตามจํานวนพิมพดีด 
  ๑๑.๖.๓ เกาอี้ทํางานและพิมพดีด 
  ๑๑.๖.๔ เครื่องพิมพดีดภาษาไทย 
  ๑๑.๖.๕ เครื่องคิดเลข 
  ๑๑.๖.๖ ตูเก็บเอกสาร ๔ ลิ้นชัก 
  ๑๑.๖.๗ เครื่องชั่ง 
  ๑๑.๖.๘ เครื่องเจาะกระดาษ, เครื่องเย็บกระดาษ 
  ๑๑.๖.๙ เครื่องเขียนและแบบพิมพ 
  ๑๑.๖.๑๐ ตระกราท้ิงเศษกระดาษ 
 ๑๑.๗ พัสดุส้ินเปลืองตาง ๆ 
  ๑๑.๗.๑ กระดาษชําระ 
  ๑๑.๗.๒ สบูหอม 
  ๑๑.๗.๓ น้ํายาขัดทองเหลือง 
  ๑๑.๗.๔ แวคขัดพื้น 
  ๑๑.๗.๕ ผงขัดกระเบ้ืองเคลือบ 
  ๑๑.๗.๖ น้ํายาลางกระจก 
  ๑๑.๗.๗ ยาขัดรองเทา 
๑๒. แผนประกาศขอความ เรื่องนี้เปนส่ิงจําเปน ซ่ึงหัวหนาอาคารพักทุกแหงจะตองประกาศใหผูเขาพักทราบ
เรื่องราวตาง ๆ ดังนี้ 
 ๑๒.๑ ขอหามตาง ๆ ในการเขาพัก เปนตนวา 
  ๑๒.๑.๑ หามเลนการพนัน 
  ๑๒.๑.๒ หามเลี้ยงสัตว 
  ๑๒.๑.๓ หามรับแขกตางเพศในหองพัก 
  ๑๒.๑.๔ หามกอเสียงดัง 
 ๑๒.๒ ขอท่ีผูพักจะตองปฏิบัต ิเปนตนวา 
  ๑๒.๒.๑ การท่ีผูพักจะตองทําหลักฐานตาง ๆ ใหเรียบรอยตามระเบียบ 
  ๑๒.๒.๒ การฝากของมีคา 
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 ๑๒.๓ ประกาศถึงการบริการท่ีอาคารพักจัดให เปนตนวา   
  ๑๒.๓.๑ อัตราคาอาหารและเครื่องดื่ม 
  ๑๒.๓.๒ เวลาเปดบริการของสถานท่ีบริการตาง ๆ 
  ๑๒.๓.๓ การบริการซักรีด 
  ๑๒.๓.๔ การสงจดหมาย 
  ๑๒.๓.๕ เวลาท่ีพนักงานรับใชจะออกไปซ้ือของขางนอก 
  ๑๒.๓.๖ โวลทของไฟฟาท่ีใช 
  ๑๒.๓.๗ อื่น ๆ ท่ีมีบริการ 

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



บทท่ี ๖ 
การรักษาความปลอดภัยในโรงแรม 

โรงแรมโดยท่ัวไปมักจะมีบริเวณกวางขวางและ/หรือมีหลายชั้น การตรวจตราใหละเอียดจริง คือ 
ทุกซอกทุกมุมและตลอดเวลานั้น จะตองใชเจาหนาท่ีมากมายมหาศาล และตองเสีย คาใชจายดานเงินเดือนมาก
จนถึงขนาดท่ีไมคุมท่ีจะดําเนินกิจการโรงแรม ดังนั้น ในทางปฏิบัติ การตรวจเพื่อรักษาความปลอดภัยจึงเปน
ลักษณะตรวจแบบสุม และตรวจเปนบางเวลาหรือเปนระยะ ๆ เทานั้น จึงตองยอมรับวากิจการโรงแรมสวนใหญ
ดําเนินงานไปโดยมีความเส่ียงดานการรักษาความปลอดภัยอยูตลอดเวลาและสามารถเกิดปญหาอยางใดอยาง
หนึ่งขึ้นมาเม่ือไรก็ได จึงเปนเรื่องท่ีผูบริหารตองตระหนักและเตรียมมาตรการแกปญหาไวใหพรอม เพื่อจะได
แกไดทันตอเหตุการณและดวยวิธีท่ีเหมาะสมอีกดวย 

ปญหาดานรักษาความปลอดภัยในกิจการโรงแรมมีสาเหตุหลักจากการกระทําของบุคคล ๒ กลุม 
ไดแก แขก (ลูกคาท่ีมาใชบริการ) และพนักงานท่ีทํางานในโรงแรม 
๑. ปญหาท่ีเกิดจากลูกคาหรือบุคคลภายนอก 

โรงแรมสวนใหญแทบไมมีโอกาสได “กรอง” คนท่ีมาใชบริการ ดังนั้น ในหมูแขกท่ีมาใชบริการ
จึงมีท้ังคนดีและคนท่ีไมดีหรือไมสูดีนักปะปนอยูเสมอ และคนไมดีเพียงคนเดียวก็สามารถสรางปญหาและ
ความยุงยากใหแกผูบริหารของโรงแรมไดไมนอยทีเดียว มีปญหาท่ีเกิดจากแขกมีหลายรูปแบบ ดังนี้ 

๑.๑ ขโมยส่ิงของท่ีโรงแรมจัดไวใหใชในหองพัก 
 มีตั้งแตของเล็กนอย เชน ท่ีเขี่ยบุหรี่ แกวน้ํา แจกัน จนถึงผาเช็ดตัว ผาคลุมเตียง หรืออาจเลยไป

ถึงเครื่องเปาผม โทรทัศน ก็เคยมีปรากฏ นอกจากนี้รูปแบบวิธีการลักขโมยส่ิงของตาง ๆ ก็มีหลากหลาย เชน 
 ก. วิธีท่ีมีมากท่ีสุดคือการใสส่ิงของท่ีตองการในกระเปาเดินทางของตน โดยคิดวาเจาหนาท่ี

โรงแรมคงไมรูหรือไมมีการตรวจ และหากถูกจับได คําแกตัวก็จะเปนวา “นึกวาโรงแรมใหแกแขกเปนท่ีระลึก” 
หรือ “เห็นวาสวยดี เลยจะนําไปเปนของท่ีระลึก เพื่อเตือนความจําวาครั้งหนึ่งเคยมาพักท่ีนี้” หรือ “นึกวา
รวมอยูในคาหองแลว” 

 หากเจาหนาท่ีโรงแรมถามวา ตองการนําไปจริง ๆ หรือเปลา จะไดคิดเงินสวนใหญก็จะปฏิเสธ 
เพราะอัตราคาส่ิงของท่ีโรงแรมตั้งไวมักจะคอนขางสูงตามความคิดของแขกท่ีอยากไดฟรี แตก็มีเหมือนกันท่ี
ยอมจายเงินซ้ือเพื่อยืนยันวาอยากไดเปนของท่ีระลึกจริง ๆ เคยมีรายหนึ่ง เปนแขกผูหญิงมากับลูกและเปน 
“แขก” จริง ๆ คือมาจากชมพูทวีป เธอกวาดส่ิงของทุกอยางท่ีมีอยูในตูเย็นในกระเปาเดินทางของตนจนหมดส้ิน 
เม่ือจนดวยหลักฐานเพราะถูกเปดกระเปาตรวจคนจนพบ ก็หันไปตีลูกตัวเล็ก ๆ ท่ียืนอยูขาง ๆ พรอมกับดาวาท่ี
แสนซนไปเท่ียวหยิบของในตูเย็นมาใสกระเปา นับวาเปนวิธีแกเขินท่ีดีเหมือนกัน 

วิธีการหนึ่งท่ีจะปองกันมิใหแขกนําทรัพยสินของโรงแรมออกไปแลวอางเหตุผลตาง ๆ นานา ก็คือ
ทําปายหรอืการดเล็กวางไวโดยมีขอความท่ีบอกทางออมและอยางสุภาพใหทราบวานําออกไปนอกโรงแรม
ไมได หรือถาอยากไดก็ตองซ้ือ 
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ข. หยิบเครื่องดื่มในตูเย็นมากิน แตไมตองการเสียเงินและไมอยากใหพนักงานรู จึงนําน้ําอยาง

อื่นท่ีมีสีสันใกลเคียงกันมาบรรจุไวแทน ซ่ึงบางครั้งก็เปนน้ําปสสาวะดี ๆ นี่เอง ถาพนักงานแผนกแมบานทํางาน
ไมละเอียดหรือเปนมือใหม บางครั้งก็รอดไปไดเหมือนกัน อาจจะมารูอีกทีเม่ือแขกท่ีมาพักใหมหยิบเครื่องดื่ม
ขวดน้ํามาเปดแลวโวยวายขึ้น 

โดยท่ัวไป โรงแรมจะปองกันปญหานี้อยูแลวโดยปดแสตมปหรือสติกเกอรท่ีฝาหรือจุกขวด ถา
มีการเปดขวดแสตมปจะขาดหรือหลุด จึงใชวิธีดูแสตมปนั้นเวลาท่ีแขกเช็กเอาท 

อีกวิธีหนึ่งไมเชิงเปนการขโมย นาจะเรียกวาเปนการพลิกแพลงเพื่อเสียคาใชจายนอยจะถูกตอง
กวา คือ โรงแรมท่ัวไปมักจะตั้งราคาคาเครื่องดื่มในตูเย็นไวคอนขางสูง จึงมีแขกบางกลุมนําเอาเครื่องดื่มชนิด
เดียวกันท่ีตนเองซ้ือมาในราคาถูกจากขางนอก มาใสแทนขวดท่ีตนเองดื่มไปแลว 

๒.๑ ขโมยส่ิงของมีคาของแขกคนอื่น 
  ในหมูแขกท่ีมาพักยอมจะมีท้ังคนดีและคนเลว ในบางกรณีแขกท่ีมาเปนหมูคณะจะมา

พักพรอมกันหลายหองและเปนหองท่ีติด ๆ กัน บางครั้งก็รูจักกันเปนสวนใหญ จึงการเดินเขาหองโนนออกหอง
นี้ และขโมยของกันเองก็มี 

 นอกจากนี้ กุญแจหองพักของโรงแรมบางแหง ถาแขกไมใชคนละเอียดจริง ๆ จะไมทราบ
วาหองท่ีตนดึงใหปดเขามานั้นไดล็อคไมใหคนภายนอกสามารถผลักประตูเขามาในหองไดอยางสบายมาก จึงมี
แขกท่ีเจตนาไมดีบางคนอาศัยชองโหว นี้เขาไปขโมยของคนอื่นในตอนดึกท่ีเจาของหองหลับไปแลว หรือเขา
ไปเวลาท่ีเจาของหองไมอยู 

 อีกวิธีหนึ่งท่ีเคยปรากฏแพรหลายอยูระยะหนึ่ง คือการขโมยกุญแจหองพักท่ีแขกท้ิงไวบน
โตะอาหารหรือนั่งเลนขณะไปเขาหองน้ํา หรือไปวายน้ํา แลวขึ้นไปในหองพักเพื่อทําการโจรกรรมขโมย
ประเภทนี้ไมจําเปนตองเปนแขกพักหองดวยกัน อาจเปนบุคคลภายนอกท่ีแฝงเขามาทําตัวเปนแขกก็ได 

๑.๓ แขกพาผูหญิงหากินเขามาในหองพัก 
 เรื่องผูหญิงหากินท่ีแขกพาเขามาพักดวยนั้นเปนปญหาใหญหลวงของฝายรักษาความ

ปลอดภัยนอกจากการตองคอยดูแลมิใหฝาฝนกฏของโรงแรมท่ีหามลงไปเลนน้ําในสระวายน้ําของโรงแรม
ปะปนกับแขกตาง ๆ แลว ยังมีปญหาท่ีอาจถือโอกาสใชสถานท่ีของโรงแรมเสนอขายบริการไปดวยแตกรณีท่ี
เกิดขึ้นเปนประจําคือการขโมยทรัพยสินของแขกท่ีพามาดวยนั่นเอง 

๑.๔ แขกพักแลวหลบออกไปโดยไมจายเงิน 
 แขกท่ีเขามาพักแลวหลบออกไปโดยไมจายเงินคาหองและคาบริการอื่น ๆ นิยมเรียกกัน 

ส้ัน ๆ ในภาษาไทยวา “แขกหนี” เกือบทุกโรงแรมจะเคยประสบกับปญหานี้มากครั้งบาง นอยครั้งบาง ท้ังนี้
เนื่องจากระบบการเก็บคาพักหองมีลักษณะแบบเก็บเงินตอเม่ือแขกกําลังจะเช็คเอาท เวนแตกรณีท่ีแขกพักนานก็
อาจจะใชวิธีตัดตอนเก็บเปนรายสัปดาห  คือเม่ืออยูครบ ๗ วัน ก็จะเก็บเงินกันครั้งหนึ่ง บางกรณีก็อาจจะกําหนด
โดยจํานวนเงินคาใชจายสูงสุด เชน เม่ือครบ ๑๐,๐๐๐.- บาท โรงแรมก็จะขอเคลียรบัญชีเสียทีหนึ่ง ซ่ึงท้ัง ๒ วิธี 
ถามีจุดหมายอยางเดียวกัน คือ จํากัดความเส่ียงของโรงแรมในกรณีท่ีแขกหนีไปโดยไมจายเงินนั่นเอง 
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แขกท่ีหนีการจายเงินมักจะใชวิธีทะยอยขนกระเปาของตนออกจากโรงแรมทีละชิ้นจนกวาจะ

หมด เพื่อมิใหเปนท่ีสังเกตหรือสงสัยของเจาหนาท่ีโรงแรม แตก็มีบางกรณีท่ีใชวิธีสรางสถานการณตาง ๆ 
ในตางประเทศโดยเฉพาะในยุโรป กรณีขโมยของท่ีเกิดขึ้นบอย ๆ  ในโรงแรมจะอยูแถว

บริเวณล็อบบ้ีและค็อฟฟชอป ในบริเวณล็อบบ้ีมักจะเกิดขึ้นเม่ือแขกกําลังติดตอหองพักหรือเช็คอิน โดยวาง
กระเปาเดินทางไวขางตัวเพื่อจะลงทะเบียน พวกโจรจะปฏิบัติไดงายมากเพราะเปนชวงเวลาท่ีแขกรูสึกสบายใจ
วามาถึงท่ีเสียที หลังจากตองเดินทางมาไกล และจะไมระมัดระวังเรื่องความปลอดภัยโจรเพียงแตหยิบกระเปา
ตอนแขกเผลอ แลวก็เดินออกนอกโรงแรมไป 

อีกวิธีหนึ่งท่ีนิยมใชกันมากแตตองทํางานเปนทีม คือ การใชวิธีเบนความสนใจของแขกโดย
แกลงท้ิงเหรียญเศษสตางคลงกับพื้นใกล ๆ กับท่ีแขกซ่ึงยืนถือกระเปาสตางคอยู หรือใกลกับแคชเชียร แขกท่ี
เปนเหยื่อจะเขาใจวาตัวเองทําเงินหลนและกมลงเก็บสตางค ระหวางนั้นกระเปาสตางคของแขกหรือเงินใน
ลิ้นชักของแคชเชียรก็จะถูกขโมยหยิบฉวยไปในพริบตา 
๒. ปญหาท่ีเกิดจากพนักงาน 
 ปญหาการรักษาความปลอดภัยในสวนท่ีเกิดจากพนักงานนั้น แบงออกไดเปนประเภท ใหญ ๆ ๓ 
ประเภท คือ 
 ๒.๑ การขโมยทรัพยสินของแขก 
  นับวาเปนปญหาสวนท่ีทําความยุงยากใหแกโรงแรมมากท่ีสุด การขโมยทรัพยสินของ
แขกมักจะเกิดขึ้นภายในหองพักเปนสวนใหญ และพนักงานท่ีกระทําก็จะเปนพนักงานสวนท่ีเกี่ยวของกับ
หองพักเชนกัน ไดแก พนักงานดูแลหองพัก พนักงานยกกระเปา พนักงานเสิรฟท่ีบริการอาหารถึงหองพัก (รูม
เซอรวิส) และอาจรวมถงึพนักงานฝายชางดวยในกรณีท่ีมีภารกิจตองขึ้นไปซอมแซมอุปกรณภายในหองพัก 
ส่ิงของท่ีถูกขโมยมากท่ีสุดไดแก กลองถายรูป เงินสด เครื่องประดับท่ีมีคา บัตรเครดิต เปนตน 
 ๒.๒ การขโมยทรัพยสินของโรงแรม 
  การดูแลทรัพยสินไมใหถูกขโมยในกิจการโรงแรมมีความยุงยากกวาจิกการอื่น ๆ มาก 
เนื่องจากโรงแรมมีทางเขาออกมากประการหนึ่ง และมีผูคนพลุกพลานมากอีกประการหนึ่ง แมวาโรงแรมสวน
ใหญจะมีกฏระเบียบหามพนักงานเขาออกโดยทางเขาออกของแขก และใหเขาออกไดเฉพาะทางเขาออกสําหรับ
พนักงาน (Staff Entrance) เทานั้น แตในทางปฏิบัติ ผูบริหารคงไมสามารถดูแลใหเปนไปตามนั้นโดยสมบูรณได 
และเปนชองทางหนึ่งท่ีทรัพยสินของโรงแรมถูกขโมยออกไป รูปแบบและวิธีการขโมยทรัพยสินของโรงแรม
จําแนกไดดังนี้ 
  ก. ซอนไวในหรือใตเส้ือผาท่ีสวมใส โดยเฉพาะในกรณีท่ีเปนพนักงานหญิงจะทําได
งายเนื่องจากโรงแรมสวนใหญไมมีการคนตัว หรือหากมีการคนก็ไมไดทําอยางละเอียดลออ เวนแตคนท่ีตอง
สงสัยจริง ๆ หรือมีรายงานวากําลังจะลักของออกไปเทานั้น ท้ังนี้ เปนกรณีการผานออกโดยชองทางเขาออกของ
พนักงานตามปกตินั่นเอง 
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  ข. นําออกโดยผานทางเขาออกของแขก โดยอาจจะไปบันทึกเวลาออกเสียกอนแลว
อางวาลืมอะไรสักอยางเพื่อยอนเขามาในโรงแรมอีกครั้ง แตอาจจะกลับออกไปโดยชองทางอื่นหรือฝาก
บุคคลภายนอก เชน พนักงานของรานคาในโรงแรม เปนตน ท่ีรูจักสนิทสนมกันเปนสวนตัวใหชวยนําของ
ออกไป 
  ค.  นําออกโดยซอนไวในพาหนะสวนตัวหรือพาหนะของโรงแรม ไดแก  รถ
มอเตอรไซคหรือรถยนต 
  ง. นําออกโดยซอนไวในถุงขณะท่ีนําไปท้ิงหรือโยนของออกนอกรั้ว แลวคอยไปเก็บ
เวลาเลิกงานกรณีนี้สามารถเกิดขึ้นไดมากกับวัตถุดิบในครัว เชน เนื้อ เปนตน โดยปะปนไปกับขยะหรือเศษ
อาหารจากครัว 
 ๒.๓ การขโมยทรัพยสินของพนักงานดวยกันเอง 
  กรณีนี้แมจะมีความสําคัญนอยท่ีสุดในแงของผลประโยชนของโรงแรม แตก็สราง
ปญหาปวดหัวใหแกผูบริหารในฝายท่ีเกี่ยวของไดไมนอย เพราะเปนเรื่องท่ีสามารถเกิดขึ้นบอย ๆ และสราง
ความเดือนรอนแกพนักงานสวนใหญใหขาดความสุขในการทํางาน โดยตองคอยระวังทรัพยสินสมบัติของตนมิ
ใหถูกขโมย 
  ตอไปนี้เปนตัวอยางจริงท่ีเคยเกิดขึ้นเกี่ยวกับการขโมยทรพัยสินของพนักงานกันเอง 
ตัวอยาง 
 พนักงานหญิงคนหนึ่งสมมุติวาชื่อ “วัชรี” รายงานวา เขาไปเปลี่ยนเส้ือผาในหองอาบน้ํา 
โดยแขวนกระเปาถือไว เวลาออกมาลืมหยิบติดมือออกมาดวย เม่ือมายืนแตงตัวอยูหนากระจกจึงนึกขึ้นไดแตก็
กลับเขาไปไมได เพราะเม่ือตอนออกมามีคนเดินสวนเขาไป จึงตองยืนรอจนกวาเขาจะทําธุระเสร็จแตชาไป
เพราะเงินบางสวนถูกเพื่อนแบงไปใชเสียแลว 
 ฝายสอบสวนจึงขอคนกระเปาของ “สมศรี” ซ่ึงทํางานเปนพนักงานทําความสะอาดและ
เปนคนท่ีสวนเขาไปตอนท่ี “วัชรี” ออกจากหองน้ํา ในกระเปาของสมศรีมีเงินมากกวาและชนิดของธนบัตรก็ไม
ตรงกับท่ี “วัชรี” ใหการไวเนื่องจาก “วัชรี” เปนคนท่ีไมใสใจในการนับเงิน โดยเพิ่งจะรับเงินเดือนงวดแรก
(เพราะเปนพนักงานใหม) จากแคชเชียร ก็หยิบใสประเปามา จึงไมรูจริงดวยซํ้าวาตัวเองมีเงินอยูเทาไรแนแตโชค
ดีท่ีแคชเชียรเปนคนละเอียด คือ ทุกครั้งท่ีนับเงินท่ีจะจายใหพนักงานเสร็จก็จะเย็บท้ังปกดวยเครื่องเย็บในขณะท่ี
เปนโชครายของ “คุณสมศรี” ท่ีไมไดหยิบเงินท้ังปก ยังมีแกใจท้ิงเงินใหเจาของเก็บไวใชสวนหนึ่งและเปน
สาเหตุใหตัวเองเขาปง เพราะเม่ือฝายสอบสวนนําธนบัตรจากคุณสมศรีมา เทียบกับสวนท่ียังเหลืออยูในกระเปา
ของคุณ “วัชรี” ปรากฏวารูลวดท่ีเคยเย็บไวเปนอันเดียวกัน และคงไมตองเลาตอก็ไดวาคุณ “สมศรี” เธอไมมี
โอกาสกลับมาขโมยเงินใครท่ีโรงแรมนี้อีกแลว 
๓. ฝายรักษาความปลอดภัย (Security Department) 



 หนาท่ีของฝายรักษาความปลอดภัยของโรงแรม นอกจากการคุมครองรักษาทรัพยสินของโรงแรม
แลวยังมีพันธะท่ีจะตองปกปองแขกของโรงแรมมิใหไดรับอันตรายใด ๆ ดวย ในปจจุบันโรงแรมสวนใหญใน
เมืองไทย 
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จะใชวิธีจางบริษัทรักษาความปลอดภัยจากขางนอกใหเปนผูจัดหาเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัย (Security 
Guards) มาประจําท่ีโรงแรมแทนท่ีจะจางเองโดยตรง แตสําหรับดานนโยบาย ผูจัดการหรือหัวหนาแผนกรักษา
ความปลอดภัยของโรงแรมจะเปนผูประสานงานผานหัวหนาหนวยของบริษัทรักษาความปลอดภัย 
 เหตุผลท่ีโรงแรมสวนใหญนิยมจางบริษัทรักษาความปลอดภัย  แทนท่ีจะจางคนของ
โรงแรมโดยตรงนั้นมีอยูหลายประเภท คือ  
 ๓.๑ เพื่อลดจํานวนพนักงานของโรงแรมท่ีปรากฏในบัญชีคาจางใหมีจํานวนคนนอยท่ีสุด
เทาท่ีจะเปนได 
 ๓.๒ โรงแรมจะปลอดภัยจากพันธะและภาระเกี่ยวกับดานสวัสดิการตาง ๆ ซ่ึงเปน
คาใชจายท่ีคอนขางสูงในกิจการโรงแรม 
 ๓.๓ เมื่อคนใดคนหนึ่งปฏิบัติหนาที่ไมเปนที่พอใจ โรงแรมสามารถใหพนจากหนาที่ไดทนัท ี
 ๓.๔ บางครั้งการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานรักษาความปลอดภัยท่ีเครงครัดและซ่ือตรงอาจ
กอใหเกิดความไมพอใจตอพนักงานของโรงแรมท่ีเกี่ยวของถึงขั้นท่ีอาจตองการปองรายเพื่อแกแคนก็ได เชน 
กรณีท่ีจับไดวาพนักงานคนใดคนหนึ่งขโมยทรัพยสินของโรงแรม เปนตน ซ่ึงอาจจําเปนตองใหพนักงานรักษา
ความปลอดภัยหลบไปกอนเพื่อความปลอดภัยของเขาเอง 
 ๓.๕ พนักงานรักษาความปลอดภัย ไมควรอยูประจําหนาท่ีนานเกินไปจนเกิดความสนิท
สนม แตการใหพนจากหนาท่ีทําไมไดงายนักในกรณีท่ีเปนลูกจางโดยตรงของโรงแรม การท่ีพนักงานรักษา
ความปลอดภัยมีฐานะเปนลูกจางของบริษัทรักษาความปลอดภัย จึงใหความสะดวกอยางยิ่งในกรณีนี้มาตรการ
รักษาความปลอดภัยโรงแรมท่ีดีควรจะมีมาตรการรักษาความปลอดภัย ดังนี้  
 ๑) มีตูนิรภัย (Safe-Deposit Boxes) สําหรับใหแขกฝากของมีคาไว  ปกติตูนิรภัยจะ
อยูท่ีแผนกตอนรับสวนหนาใกลบริเวณท่ีแคชเชียรทํางานอยู แตโรงแรมใหม ๆ ทุกวันนี้จะมีตูนิรภัยไวใน
หองพักแตละหองเปนเอกเทศ  
 ๒) มีแผนกเก็บของท่ีแขกลืมท้ิงไว  เพื่อรอใหแขกมารับคืน  หรือท่ีนิยมเรียกกันเปน
ภาษาอังกฤษวาแผนก Lost and Found 
 ๓) มีแผนขนยายผูคนในเวลาฉุกเฉิน (Emergency Evacuation Plan)  เอาไวลวงหนา
สําหรับกรณีฉุกเฉิน เชน เวลาเกิดเพลิงไหม เปนตน 
 ๔) มีการซอมดับเพลิง (Fire Drill)  เปนระยะอยางสมํ่าเสมอ เพื่อใหรูวาใครมีหนาท่ี
ทําอะไรและอยางไรในเวลาเกิดเพลิงไหม เชน ใครมีหนาท่ีแจงใหแขกทราบถึงอันตรายตาง ๆ ทางหนีไฟหรือ
ทางออกฉุกเฉินมีอยูตรงไหนบาง  เสนทางท่ีกําหนดไวใหพาแขกหนีออกมาอยางปลอดภัย  วิธีใชเครื่องดับเพลิง 
เปนตน 
 ๕) มีระบบสัญญาณเตือนภัยเม่ือเกิดควัน (Smoke Detector)  และระบบดับเพลิง
แบบพนน้ําออกมารอบทิศ  (Sprinkler System) โดยติดตั้งอยูภายในหองพัก     
 ๖) มีชุดปฐมพยาบาลอยูตามจุดตาง ๆ ท่ังโรงแรม 
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๔. ขโมยมืออาชีพ   

 เพื่อใหเกิดความรูอยางแทจริง  จึงขอนํารูปแบบและวิธีการของขโมยมืออาชีพมากลาวไวในท่ีนี้
ดวย 
 ประเภทท่ี  ๑  นักยองเบา 
  จะเปนพวกท่ีแตงตัวดี พูดเกง มีบุคลิกลักษณะและการแสดงออกแบบเดียวกับแขก
ระดับดีของโรงแรม พวกนี้จะทํางานเปนทีมโดยมีผูรวม ๑-๒ คน คนหนึ่งจะลงทะเบียนพักหองดวยชื่อปลอม 
(assumed name) เพื่อใชหองพักของตนเปนฐานปฏิบัติการ ขโมยเหลานี้จะเดินหาเหยื่อตามทางเดินหนาหองพัก
ของโรงแรมในชวงเชามืด  โดยสํารวจตั้งแตชั้นบนสุดลงมา มองหาวาหองไหนประตูไมไดล็อคบางเพื่อเขาไป
ขโมยกระเปาสตางค เครื่องประดับท่ีทําดวยทองหรือเพชร และส่ิงของมีคาอยางอื่น  ชวงเวลาเชามืดกับชวงท่ี
แขกลงไปกินขาวเชาจะเปนชวงสําคัญในการลงมือปฏิบัติการ 
  นักยองเบาจะลงมือปฏิบัติงานโดยไมใหมีเสียงดัง  เพื่อไมใหแขกท่ีนอนหลับอยูตื่น
ขึ้นมาแตถาแขกเจาของหองเกดิตื่นขึ้นมาและพบเขา เขาก็จะอางวาตัวเองเปนเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยของ
โรงแรมและตรวจพบวาหองนั้นไมไดล็อคหรือวาประตูเปดอยู แลวก็ออกจากหองไป ถาบังเอิญมีเจาหนาท่ีรักษา
ความปลอดภัยมาขัดจังหวัด เขาก็จะบอกวาตัวเองเปนแขกของโรงแรมและขึ้นลิฟทมาผิดชั้นหรือแสรงทําเปน
เมาเพื่อกลบเกลื่อนหรืออาจจะบอกวากําลังตามหาเพื่อน โดยใชชื่อและหมายเลขหองของผูรวมทีมท่ีลงทะเบียน
เขาพักหรืออาจจะถึงกับอางวาเปนทนายความ และขูวาจะฟองรองโรงแรมในความผิดขอใดขอหนึ่ง 
 ประเภทท่ี ๒โจรกุญแจ 
  โจร “กุญแจ” จะแตงตัวดี เปาหมายลักของเขาคือการขโมยกุญแจหองพักเพื่อใชเปน
เครื่องมือในการเขาไปขโมยของในหองซ่ึงก็มีหลายวิธีการ  วิธีหนึ่งคือไปยืนอยูหนาเคานเตอรแผนกตอนรับใน
เวลาท่ีมีแขกมาติดตอจํานวนมาก และแอบหยิบกุญแจท่ีแขกวางไวท่ีเคานเตอร อีกวิธีหนึ่งคือพยายามชวน
พนักงานตอนรับคุยและคอยสังเกตวาพนักงานหยอนกุญแจท่ีแขกสงใหในชองหมายเลข (หองพัก) อะไร (แต
เลือกเฉพาะแขกท่ีสอลักษณะวาร่ํารวย) ตอมาจะกลับไปท่ีเคานเตอรอีกครั้งและบอกหมายเลขหองพักของแขก
คนนั้นดวยเสียงอันดัง เพื่อวาพนักงานจะไดสงกุญแจของหองนั้นใหโดยไมสงสัย 
  ยังมีอีกวิธีหนึ่งใชกับคนท่ีมาพักท่ีโรงแรมเพื่อจัดประชุมสัมมนา ถาบังเอิญเห็นบุคคล
นั้นเดินอยูภายในบริเวณโรงแรม (คือไมไดอยูในหองพัก) เขาก็จะโทรศัพทไปถามหมายเลขหองพักของคนนั้น
จากพนักงานรับโทรศัพท แลวเดินไปขอกุญแจท่ีแผนกตอนรับสวนหนา และปฏิบัติการโจรกรรมอยางสบาย
อารมณเพราะมีเวลาเหลือเฟอ เนื่องจากเจาของหองมัวแตยุงอยูกับการประชุมสัมมนาท้ังวัน 
  มีอยูบอยครั้งเหมือนกันท่ีโจรพวกนี้จะมาเขาพักท่ีโรงแรมชั่วคืนหนึ่ง แลวเก็บกุญแจ
ไวใชประโยชนในภายหลัง หรือกุญแจปลอมเก็บไว บางรายยิ่งกวานี้อีกคือ ถึงกับถอดชุดรองกุญแจออกเพื่อทํา
ลูกกุญแจกลางท่ีเปดไดทุกหอง (master key) แลวจึงนําชุดรองกุญแจกลับมาใสไวอยางเดิม 
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 ประเภทท่ี ๓ โจร “ผูดี” 
   โจรประเภทนี้จะตองมีหนาตาดี บุคลิกดี และแตงตัวดีอีกตางหาก และลงทะเบียนพัก
หองชื่อปลอม เขาจะคอยสังเกตวาแขกคนไหนแตงเครื่องเพชรราคาแพงซ่ึงแสดงวาฐานะรวย แสดงตัวเปน 
“เส่ีย” โดยการใหทิปกอนโตแกพนักงานตั้งแตพนักงานประจําลิฟท พนักงานยกกระเปาจนถึงพนักงานทําความ
สะอาดหอง เพื่อใหคนเหลานั้นไมสงสัยเขาในขณะเดียวกันก็ถือโอกาสคุยดวยเพื่อจะไดรูตําแหนงท่ีของหองพัก
ท่ีคนรวย ๆ พักอยู 
 ประเภทท่ี ๔ คนหลอกลวง 
   ประเภทนี้ตองเปนคนวัยกลางคน แตงตัวดี พูดเกลี้ยกลอมคนไดเกง เขาจะมองหาเหย่ือ
ประเภทท่ีเปนแขกผูหญิงซ่ึงไมมีคนมาดวย ตามบาร ล็อบบ้ี หรือบริเวณสาธารณะอื่นของโรงแรม โดยเสนอตัว
ไปสงถึงหองหลังจากคุยกับคนสนิทสนมดีแลว เม่ือเขาไปในหองพักก็จะทําทีขอน้ําแกวหนึ่งเพื่อกินยาพอ
เจาของหองเดินไปหยิบน้ําในหองน้ํา เขาก็จะอันตธานไปพรอมกบัเงินหรือส่ิงของมีคาตามแตจะหยิบฉวยได ใน
กรณีแบบนี้ผูหญิงท่ีตกเปนเหยื่อจะไมกลาแจงเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยของโรงแรมเพราะอับอายท่ีตนเอง
โงจนถูกหลอกทําใหคนหลอกลวงประเภทนี้ก็ยังหากินอยูไดเรื่อย ๆ 
๕. ปญหากุญแจหองพัก 
  กุญแจหองพักท่ีไมดีพอเปนสาเหตุใหญสวนหนึ่งของปญหาของหายในหองพักแขก ซ่ึงก็สราง
ความปวดหัวและความยุงยากใหแกผูบริหารไมนอย เพราะระบบกุญแจท่ีดีอยางเชนการใชกุญแจท่ีดีพอจึงควร
จะตองพิถีพิถันเกี่ยวกับเรื่องกุญแจเปนพิเศษ การไมดูแลควบคุมกุญแจใหดีเปรียบเสมือนการเชิญชวนใหโจรมา
เยือนตัวอยางเชน 
 การปลอยใหพนักงานตอนรับสวนหนาจายกุญแจแกผูท่ีมาขอโดยไมไดถามใหแนใจวาเขาเปนใครหรือ
พนักงานรับโทรศัพทบอกหมายเลขหองพักของแขกแกผูท่ีโทรศัพทมาถาม 
 พนักงานตอนรับสวนหนาหรือพนักงานเสิรฟบอกใหคนอื่นทราบวาแขกพักอยูหองไหน 
 พนักงานทําความสะอาดหองพักท้ิงกุญแจหองพักแขกไวท่ีรถเข็น ซ่ึงเห็นงายและหยิบไปงายดวย 
 แขกเช็คเอาทไปโดยท้ิงกุญแจหองไวท่ีหอง หรือไปท้ิงไวท่ีเคานเตอรสวนหนาขณะท่ีพนักงานกําลังยุง
หรือลืมคืนกุญแจเวลาท่ีออกจากโรงแรม 
 วิธีการปองกนัมิใหแขกขี้ลืมนํากุญแจของโรงแรมติดตัวไปดวยก็คือ 

- พนักงานยกกระเปา : เม่ือชวยแขกขนกระเปาลงมาแลวควรจะถามแขกอยางสุภาพวาเขาลืม 
          สงคืนกุญแจหองหรือเปลา 

- พนักงานแคชเชียร : ในขณะสงใบเสร็จรับเงินใหแขก ก็สามารถถามแขกดวยวาคืนกุญแจ 
         หรือยัง 

- พนักงานเปดประตู : กอนท่ีจะเปดประตูใหแขกเขาไปในรถก็อาจถามวา เขาสงคืนกุญแจ 



                                                               แลวหรือยัง 
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การปองกันอัคคีภัย 
  ปญหาอัคคีภัยหรือไฟไหมเปนภัยท่ีรายแรงท่ีสุดของกิจการโรงแรมก็วาได วิธีดีท่ีสุดไดแกการ
ปองกันมิใหเกิดขึ้น ซ่ึงจะตองมีการวางแผน เตรียมการและฝกปฏิบัติอยางสมํ่าเสมอ เพื่อใหเกิดความชํานาญ
และไมตื่นตกใจเม่ือเกิดเพลิงไหมขึ้นมาจริง ๆ โรงแรมท่ีมีระบบดีและรอบคอบควรจะทําคูมือการปฏิบัติ
เกี่ยวกับกรณีเพลิงไหมไว และผูบริหารจะตองติดตามใหปฏิบัติโดยเครงครัดอีกดวย 
  คูมือการปฏิบัติเกี่ยวกับกรณีเพลิงไหม (fire manual) โดยท่ัวไปจะประกอบดวยเรื่องและหัวขอ
ใหญ ๆ ดังตอไปนี้ 

๙) มาตรการปองกันอัคคีภัย (Fire prevention) 
๑๐) ระบบสัญญาณเตือนภัย (Fire alarm) 
๑๑) ขั้นตอนการปดท่ีทําการ (Closedown procedures) 
๑๒) ขั้นตอนการขนยายคน (Evacuation procedures) 
๑๓) ขั้นตอนการรวมพล (Assembly point procedures) 
๑๔) หนวยดบัเพลิง (Fire fighting team) 
๑๕) การซอมดับเพลิง (Fire drills) 
๑๖) เบ็ตเตล็ด (Miscellaneous) 

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

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทที่ ๗ 
บุคลิกภาพและลักษณะนิสัยที่ดีของพนักงานโรงแรม 

๑. คําจํากัดความ 
 ๑.๑ บุคลิกภาพ หมายถึง เอกลักษณในการแสดงออกถึงพฤติกรรมของบุคคล เกี่ยวกับลักษณะทาทาง
การวางตัวและความรูสึกท่ีมีตอบุคคลอื่น 
 ๑.๒ ลักษณะนิสัย หมายถึง การกระทําท่ีเกิดจากความเคยชิน การกระทําเปนประจําบอย ๆ ครั้งจนยากท่ี
จะแกไขหรือเลิกกระทําได 
๒. สวนประกอบของบุคลิกภาพ 
 ๒.๑ มีสุขภาพดี รางกายแข็งแรง ไมมีโรคประจําตัวหรือโรคติดตอท่ีนารังเกียจ 
 ๒.๒ แตงกายเรียบรอยเหมาะสม รักษาความสะอาด เส้ือผาสะอาดเรียบรอยไมชํารุดไมแตงหนาฉูดฉาด 
ไมใชเครื่องสําอาง น้ําหอมท่ีมีกลิ่นแรง 
 ๒.๓ รักษาความสะอาดรางกายและเส้ือผา ไมมีกลิ่นตัว เส้ือชั้นในชั้นนอกเปลี่ยนทุกวัน 
 ๒.๔ ทําตนใหเหมาะสมในการปรากฏตวัและการวางตัว ยิ้มแยมทักทายดี 
 ๒.๕ พูดดวยน้ําเสียงท่ีดีเหมาะสม พูดชัดถอยชัดคํา น้ําเสียงไมดังหรือเบาเกินไป 
 ๒.๖ ซ่ือสัตยและภักดี ภูมิใจในอาชีพ ซ่ือสัตยตอตนเองและงาน สรางชื่อเสียงและรักษามาตรฐานของ
งานใหม่ันคง 
 ๒.๗ ขยันหม่ันเพียรและเปนท่ีไววางใจได ทํางานสมํ่าเสมอ มีความรับผิดชอบสูง 
 ๒.๘ สุภาพออนนอม และมีไหวพริบดี พูดจาไพเราะตอผูใชบริการ เพื่อนรวมงาน ผูบังคับบัญชาและ
ผูใตบังคับบัญชา 
 ๒.๙ มีสัมมาคารวะ เชื่อฟง เคารพรับฟงความคิดเห็นขอตําหนิ และคําแนะนําจากบุคคลอื่น อดทน อด
กลั้น ไมโกรธงาย และพยายามหลีกเลี่ยงการโตเถียงกับแขก 
 ๒.๑๐ ชวยเหลือรวมมือกับบุคคลอื่น มีนิสัยผูกมิตร มีความสุข สนุกในการทํางานรวมกับผูอื่น 
 ๒.๑๑ มีความกระตือรือรนและมีความมานะพยายาม คลองแคลววองไวในการทํางาน 
 ๒.๑๒ สามารถพบบุคคลไดทุกประเภท พอใจพบคนแปลกหนา ตองการบริการผูอื่น มีมนุษยสัมพันธท่ีดี 
 ๒.๑๓ เชื่อม่ันในตัวเอง เนื่องจากมีความรูจริง มีประสบการณในหนาท่ีพอสมควร 
๓. บุคลิกภาพของพนักงานท่ีด ี
 ๓.๑ มีความสุภาพออนโยน มีอัธยาศัยดีตอผูรวมงาน รูจักเคารพเกรงใจ 
 ๓.๒ มีความจริงใจตอผูรวมงาน และใหความรวมมือในการทํางานอยางเต็มใจ 
 ๓.๓ มีความคิดริเริ่มท่ีดีในการสรางงานใหม มีความกระตือรือรนตองานท่ีไดรับมอบหมายมาตั้งใจ
ทํางานจนสุดความสามารถ 



 ๓.๔ มีความซ่ือสัตยตองานและนายจาง ทําใหนายจางเกิดความเชื่อถือ และม่ันใจวางานท่ีทําจะสําเร็จ
ไปดวยดี 
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 ๓.๕ ยอมรับความคิดเห็นของบุคคลอื่น และยินดีตอบขอชักถามแกผูรวมงานท่ีมีความของใจ 
 ๓.๖ รูจักพิจารณาตนเองวามีความสามารถอยางไร ไมเท่ียวคุยอวดความสามรถแกผูอื่น ยอมรับความ
ผิดพลาดท่ีไดกระทําลงไป 
๔. นิสัยการทํางานท่ีดีของพนักงานโรงแรม 
 ๔.๑ มีความขยันหม่ันเพียรตั้งใจทํางานใหเต็มความสามารถ รับผิดชอบงานท่ีไดรับมาทําใหสําเร็จ
ทันเวลา มาทํางานใหทันเวลา และมีระเบียบแบบแผนท่ีดีในการทํางาน 
 ๔.๒ มีความสนใจท่ีจะศึกษาลักษณะงาน หม่ันฝกฝนทํางานใหไดความแมนยําถูกตองและเรียบรอยเม่ือ
มีงานใหมจะตองเรียนรูงานใหมไดรวดเร็ว 
 ๔.๓ รูจักรับผิดชอบตองานท่ีไดทําลงไป เม่ือไดทํางานเสร็จเรียบรอยจะตองตรวจงานกอนท่ีจะผานไป
ดูวาเรียบรอยสมบูรณหรือเปลา ไมปลอยไปท้ังท่ีอยูในสภาพท่ีไมเรียบรอย 
 ๔.๔ จะตองรับผิดชอบบรรดาอุปกรณเครื่องใชท่ีตนใชอยู โดยหม่ันตรวจอยูเสมอ หากบกพรองเสียหาย
ใหรีบตามชางมาซอมใหเรียบรอย ไมปลอยใหเสียหายมาก ระมัดระวังการใชงานตองคอยบํารุงรักษาใหคงทน
อยูเสมอ 
 ๔.๕ เม่ืองานเสร็จเรียบรอยดี หากมีเวลาวางก็ไมปลอยใหเสียเวลาไปโดยเปลาประโยชนควรจะทําการ
เตรียมงานลวงหนาสําหรับงานชิ้นตอไป หรืองานในวันตอ ๆ ไป 
๕. คุณลักษณะอันเปนรากฐานของพนักงานโรงแรม 
 คุณลักษณะอันเปนรากฐานการปฏิบัติงาน ซ่ึงพนักงานโรงแรมแตละคน โดยเฉพาะอยางยิ่งผูซ่ึงกระทํา
หนาท่ีบริการในหองอาหารจะตองรักษาไวเปนคุณสมบัติประจําตนไดแก 
 ๕.๑ ความละเอียดถี่ถวน เปนคุณลักษณะอันจําเปนอยางยิ่งแกการจัดวางชุดภาชนะ เพราะลูกคายอมจะ
สังเกตและตําหนิในความบกพรอง หากจะเกิดมีขึ้นไดโดยงาย คุณสมบัติดังกลาวนี้เปนส่ิงจําเปนเชนกันในการ
จัดเตรียมเครื่องมือ เครื่องใชบนโตะเตรียมอาหาร (TABLE DE SERVICE) พนักงานรับใชพึงมีทุกอยางท่ีจํา
เปนอยูใกลมือ พรอมท่ีจะนําไปใชการไดทันทวงที คณุสมบัติแหงความละเอียดรอบคอบนี้ยังเปนส่ิงท่ีขาดเสีย
มิไดในการในการเสิรฟเปลอาหารและการบริการรับใชในเรื่องเครื่องดื่มนานาชนิด 
 ๕.๒ ความสํานึกในอาชีพ  พนักงานโรงแรมพึงทํางานของตนในลักษณะท่ีจะสรางความพอใจใหแก
ลูกคาและหัวหนางาน ผูสํานึกในอาชีพนี้ยอมจะปฏิบัติตามคําส่ังของลูกคาและหัวหนางานโดยเครงครัด อนึ่ง
นับเปนส่ิงอันควรและดีงามท่ีพนักงานรับใชพึงจะจําหรือบันทึกความตองการ โดยเฉพาะตัวของลูกคาแตละคน
และจําไวเพื่อรับใชในโอกาสหนาตอไป ถาหากการปฏิบัติหนาท่ีการไดมีกําหนดกฎเกณฑวางไวเปนระเบียบ
บรรทัดฐานแลวอยางไร พนักงานโรงแรมแตละคนจะตองถือปฏิบัติตามคําส่ังหรือระเบียบแบบแผนนั้น ๆ โดย
สํานึกในอาชีพของตนอยางเครงครัด 
 ๕.๓ ความมีจิตใจม่ันคงในระเบียบไมตื่นเตน งานในหนาท่ีหองโถงในภัตตาคาร เปนงานท่ีทําใหเกิด
ความตื่นเตนอยูมาก พนักงานโรงแรมจะตองอยูในความสงบเสง่ียมไมตื่นเตน ตอสภาพการชุลมุนดวยลูกคา 
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จะตองควบคุมจิตใจใหมีสมาธิม่ันอยูในงานท่ีตนจะตองปฏิบัติโดยเฉพาะอยางยิ่งจักตองคอยสังเกตและเตรียม
ตัวไวลวงหนาพรอมท่ีจะเคลื่อนไหวปฏิบัติหนาท่ีและการงานใหสําเร็จผลไดทันทวงที ตองไมสนใจตอส่ิงอันไร
สาระหรืออีกนัยหนึ่งตองเอาใจออกหางจากกระเสเหตุการณท่ีไมเปนประโยชนและความเคลื่อนไหวท่ีไมจําเปน 
 ๕.๔ ความตรงตอเวลา  คําส่ังหรือการส่ังการทุกอยางท่ีไดรับจากลูกคาจะตองปฏิบัติใหเรียบรอยไป
โดยเร็ว และตรงตอเวลา ท้ังนี้รวมท้ังคําส่ังงานท่ีไดรับจากหัวหนาของตนดวย 
 ๕.๕ คุณลักษณะอื่น ๆ ไดแก 
  ๕.๕.๑ ความแมนยําในการจดจํา 
  ๕.๕.๒ ความเท่ียงตรง 
  ๕.๕.๓ ความสมํ่าเสมอในอารมณ 
  ๕.๕.๔ ความโอบออมอารีและรูจักเอาใจคน 
 การรับใชเล็ก ๆ นอย ๆ ทําใหเกิดความพอใจเชนรับหมวกลูกคาไปแขวนหรือเก็บเขาท่ี นําหนังสือพิมพ
มาใหลูกคาอานระหวางรอคอยอาหาร นําหมอนอิงไปวางใหท่ีเกาอี้ ตั้งเกาอี้เพิ่มเติมใหวางหีบหอ ถุง หรือ เส้ือผา 
(เส้ือคลุม) ฯลฯ ตอบหรือใหรายละเอียดเกี่ยวกับการละเลนตาง ๆ กําหนดเวลารถไฟ,เคร่ืองบิน ชวยเปนธุระไป
ไตถามรายละเอียดของโรงแรมท่ีลูกคาตองการทราบจากแผนกท่ีเกี่ยวของ 
๖. ลักษณะความผิดพลาดบกพรองตาง ๆ   
 ๖.๑ การเยอหยิ่ง ในการใชสายตาและกริยาทาทาง 
 ๖.๒ อาการดูหม่ินดูแคลนหรือการแกลงทําหูทวนลม     ตองไมทอดท้ิงหรือปฏิบัติการรับรองอยางสับ
เพราเผลอเลอ เพิกเฉยตอลูกคา ซ่ึงมีลักษณะทาทางเปนบุคคลชั้นสูงหรือผูดี พนักงานโรงแรมจักตองไมจับกลุม
พูดหรือสนทนากันและไมทําอาการชี้ไมชี้มือ อันอาจทําใหลูกคาบางคนเห็นหรือเขาใจความหมายไปในทางท่ี
ผิดหรือไมดีงาม 
 ๖.๓ การขาดความสงบจิตและความเยือกเย็น มีสาเหตุเนื่องมาจากความชุลมุนสับสนของลูกคาท่ีมา
อุดหนุน และจากความเหน็ดเหนื่อยเม่ือยลา อันเกิดจากการขาดการวางหลักปฏิบัติงานท่ีถูกตอง 
 ๖.๔ การสอดรูสอดเห็นและความหยาบในมารยาท พนักงานรับใชตองไมยืนใกลชิดลูกคาจนเกินไปไม
พยายามท่ีจะอานหนังสือ หรือตัวอักษรในจดหมาย บัตรตาง ๆ ท่ีวางบนโตะ หรือหนังสือพิมพท่ีลูกคากําลังถือ
อานอยู ไมอานขอเขียนหรือขอความในจดหมายหรือบันทึกท่ีลูกคาขอรองใหนําไปสงหรือฝากใหเก็บรักษาไว 
 ๖.๕ การมักได (โลภ) ตอรายไดพิเศษ ตองไมแสดงอาการรับใชเปนพิเศษดียิ่งแกลูกคาท่ีตนหวังจะ
ไดรับเงินรางวัลอยางมาก ๆ สําหรับรายหนึ่ง และกลับทอดท้ิงเพิกเฉยไปกับการรับใชตอลูกคาท่ีมีลักษณะ
ทาทางเปนผูดีรายอื่น 
 ๖.๖ การประจบสอพลออยางไมมียางอาย 
 ๖.๗ การจองหองพองขนและการเยอหยิ่งอวดดีในลักษณะทาทาง 
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๗. วินัยของพนักงานโรงแรม 
 ๗.๑ วินัยประจําตน ตองรักษาคุณสมบัติลักษณะตาง ๆ ท่ีดีงามใหคงไวประจําตัว เพื่อประกอบจิกการ
การงานและปฏิบัติหนาท่ีของตนใหบรรลุถึงซ่ึงความดีเลิศพรอมทุกประการ วินัยตอหัวหนาหรือนายงาน 
พนักงานรับใชตองสุภาพ เท่ียงตรง นอบนอม เชื่อฟง และออนนอมตอผูบังคับบัญชา ในกรณีท่ีพนักงาน
เจาหนาท่ีชั้นสูงกวาหรือนายงานเขามาทํางานใหมไดส่ังการตรงกันขามกับความเคยชินท่ีตนเคยปฏิบัติมาแตเดิม 
พนักงานรับใชจะตองฝกตนปฏิบัติตามไมแสดงความคิดเห็นของตนโดยเปดเผยหรือวิพากษวิจารณคอนขอดตอ
คําส่ังท่ีไดรับนั้น 
 เม่ือพนักงานโรงแรมชั้นผูนอย ถูกผูบังคับบัญชาหรือผูท่ีเหนือกวากลาวตักเตือน ตําหนิโทษจะตองสงบ
ฟงดวยลักษณะทาทางอันสุภาพออนนอมและเคารพนับถือ ในกรณีท่ีมีการโตเถียงเกิดขึ้นพนักงานโรงแรม
จะตองไมขึ้นเสียงหรือสงเสียงดังตอบหรืออางไปถึงบุคคลท่ี ๓ (ลูกคา) เพื่อยึดถือเปนพยาน ตองละเวนการ
อธิบายชี้แจงและการวิวาทเถียงกันตอหนาลูกคา 
 ความสัมพันธเกี่ยวของกันในการปฏิบัติงานระหวางหัวหนากับลูกนอง (หัวหนาแผนกรับใชกับ
พนักงานรับใช) ไมควรจะดําเนินไปจนถึงขั้นท่ีสนิทสนมอยางเปนกันเองเกินสมควร ท้ังนี้แตละฝายควรจะตอง
รักษาความสูงต่ําของตําแหนงและหนาท่ีของตนไว 
 พนักงานรับใชจะตองไมขาดงานไปโดยไมแจงหรือบอกกลาวลวงหนาแกหัวหนางาน หากจําเปน
จะตองลางานไปชั่วขณะหนึ่งก็ตองแจงใหเพื่อนรวมงานทราบและขอรองใหผูนั้นชวยรับงานของตนไปปฏิบัติ
แทน 
 ๗.๒ วินัยอันพึงปฏิบัติตอลูกคา พนักงานรับใชควรจะหาโอกาสบริการเล็ก ๆ นอย ๆ ใหแกลูกคาให
มากท่ีสุด โดยเฉพาะอยางยิ่งลูกคาสตรี ในกรณีท่ีลูกคาพูดภาษาตางประเทศท่ีไมมีใครเขาใจ ตองละเวนท่ีจะไม
พูดตอบดวยเสียงดังหรือแสดงอาการชี้ไมชี้มือ และในทํานองเดียวกันตองละเวนกริยาอาการดังกลาว สําหรับ
กรณีท่ีลูกคามีทาทางหรืออิริยาบถผิดปรกติวัสัยเล็ก ๆ นอย ๆ (หมายถึง ไมถูกดวยขนบธรรมเนียม) ระหวาง
พนักงานรวมชุดเดียวกันผูกมิตรและชวยเหลือซ่ึงกันและกัน งดเวนการอิจฉาริษยาและการหาเรื่องทะเลาะวิวาท
กัน 

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



บทที่ ๘ 
การทําใหลูกคาพึงพอใจ 

 โรงแรมและรานอาหารทุกแหงยอมตองการใหบริการท่ีดีแกลูกคา การจะใหบริการท่ีดีเปนท่ีพอใจของ
ลูกคาไดนั้น พนักงานเสิรฟจะตองรูจักมารยาทและวิธีปฏิบัติตอลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความรูสึกคุมคาตอเงินท่ี
เขาจาย ในขั้นแรกพนักงานเสิรฟจะตองเขาใจความตองการของลูกคาเสียกอน เพื่อจะสามารถปฏิบัติตนตาม
ความตองการลูกคาได 
 ๑. ลูกคาตองการการตอนรับท่ีอบอุน 
  ๑.๑ พนักงานเสิรฟควรสรางความสัมพันธท่ีดีตอลูกคา โดยการปฏิบัติตอลูกคาอยางสุภาพดวย
อัธยาศัยไมตรีอันดี ยิ้มอยูเสมอขณะพูดกับลูกคา ตามองผูท่ีพูดดวยเพื่อแสดงความสนใจ ส่ิงเหลานี้จะทําใหลูกคา
เกิดความพึงพอใจและรูสึกอบอุนใจในสถานท่ีตางกัน 
  ๑.๒ ทักทายลูกคาโดยกลาวคําสวัสดีและกลาวออกนามลูกคาดวยถาจําได แมแตขณะกําลังเดิน
ไปเสิรฟ ก็ทักทายลูกคาอื่นได ลูกคาผูนั้นจะรูวาพนักงานเสิรฟเห็นเขาแลว และรีบมาใหบริการโดยเร็วตอไป 
  ๑.๓ บุคลิกลักษณะท่ีดีของพนักงานเสิรฟ จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตั้งแตวาระแรก 
ความสะอาดของรางกายนับเปนส่ิงสําคัญท่ีสุด 
 ๒. ลูกคาตองการรูสึกวาเขามิไดถูกละเลย 
  ๒.๑ สรางความสัมพันธท่ีดี ดังไดกลาวแลว 
  ๒.๒ แสดงทาทีใหลูกคารูวาเขามิไดถูกละเลย 
  ๒.๓ พยายามชวยเหลือและใหคําแนะนําแกลูกคาแมจะมิไดถูกขอรอง 
  ๒.๔ ใชความฉลาด ปฏิบัติตอลูกคาดวยความสุภาพ รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ 
  ๒.๕ แสดงความสนใจตอลูกคาอยางแทจริง 
  ๒.๖ แสดงใหลูกคาเห็นวามีเวลาใหลูกคาเสมอ มิฉะนั้นเขาจะรูสึกวาถูกละเลยหรือไมไดรับ
การตอนรับท่ีดี ลูกคาอาจตําหนิได จงจําไววาอยาปลอยใหลูกคาคอยโดยหันไปพูดกับเพื่อนพนักงานคนอื่นเปน
อันขาดในกรณีท่ีลูกคาเดินมาถึงพรอม ๆ กับมีเสียงโทรศัพทดังขึ้น จะตองกลาวคําตอนรับแขกกอนท่ีจะรับ
โทรศัพท 
  ๒.๗ ใชความฉลาดและไหวพริบ เชน ในกรณีท่ีลูกคาดื่มเหลามากเกินไป พนักงานเสิรฟ
จะตองปฏิบัติดวยความฉลาดและมีไหวพริบไมแสดงอาการไมพอใจหรือตําหนิแขกเปนอันขาด 
 ๓. ลูกคาตองการรูสึกวาเขาเปนคนสําคัญกวาคนอื่น ๆ 
  ๓.๑ มีความจําดี สามารถจําชื่อลูกคา เครื่องดื่มท่ีลูกคาชอบ อาหารท่ีลูกคาชอบหรือไมชอบได
ส่ิงเหลานี้จะทําใหลูกคารูสึกวาเขาเปนบุคคลสําคัญ 
  ๓.๒ บางครั้งลูกคาตองการใหผูบังคับบัญชาหรือแขกคนสําคัญของเขาเกิดความประทับใจใน
ตัวเขาพนักงานเสิรฟสามารถชวยไดโดยการใหการตอนรับท่ีดี เอยนามลูกคา และใหความสนใจอยางเต็มท่ี 
 



- ๗๐ - 
 ๔. ความสําคัญของรูปลักษณและบุคลิกภาพท่ีมีผลตอการปฏิบัติงาน การบริการท่ีมีประสิทธิภาพเกิด
จากความม่ันใจของพนักงานเสิรฟขณะเม่ือเขาไปใหบริการแกลูกคา ความม่ันใจเกิดจากรูปลักษณะบุคลิกภาพ
ของพนักงานบริการนั่นเอง ในท่ีนี้จะขอกลาวเสริมจากบทท่ี ๗ กลาวคือ 
 ๔.๑ การพูด พูดดวยความม่ันใจและดวยทาทีท่ีเปนมิตรซ่ึงจะกอใหเกิดบุคลิกท่ีดีและแสดงความมี
ประสิทธิภาพ 
 ๔.๒ มองดูผูท่ีกําลังพูดดวย สายตาจับอยูท่ีผูท่ีกําลังพูดดวยเสมอ เพื่อแสดงวาเราสนใจขอความท่ีเขาพูด 
เปนการไมสุภาพและแสดงความไมสนใจถาไมยอมดูผูพูด 
 ๔.๓ การแสดงสีหนาเปนส่ิงท่ีสําคัญมาก จําไวเสมอวาการยิ้มสามารถชวยแกปญหาตาง ๆ ได 
 ๔.๔ ผมตองสะอาด หวีเรียบรอย และมีรูปทรงดี 
 ๔.๕ เลบ็มือตองรักษาใหสะอาดอยูเสมอ และไมไวยาวจนเกินไป 
 ๔.๖ ไมรับประทานหรือเคี้ยวหมากฝรั่งในท่ีเปดเผย 
 ๔.๗ ไมสูบบุหรี่นอกจากในเวลาและสถานท่ีท่ีอนุญาตไว 
 ๔.๘ เครื่องแบบตองรักษาใหสะอาด และเรียบรอยอยูเสมอ 
 ๔.๙ สวมเฉพาะเครื่องท่ีถูกตองเทานั้น 
 ๔.๑๐ รองเทาตองพอเหมาะและสวมใสสบาย 
 ๔.๑๑ ใหความสนใจตอความสะอาดรางกายเปนพิเศษ ถาจําเปนควรใชยาระงับกลิ่นตัวดวย 
๕. ส่ิงท่ีพนักงานเสิรฟพึงจําไวเสมอ ในการติดตอกับลูกคา พนักงานเสิรฟพึงระลึกไวเสมอวาจะตอง 

- ไมตีสนิทกับลูก 
- ไมขอความเห็นใจจากลูกคาโดยการโอดครวญ หรือบนเบ่ือหนายเม่ือมีปญหาตาง ๆ 
- ไมพูดทํานองดูหม่ินหรือวิพากษวิจารณลูกคาใหลูกคาอีกคนหนึ่งฟง 
- ไมเรียกชื่อลูกคาเฉย ๆ หรือเรียกชื่อแรกของลูกคา(กรณีท่ีเปนคนตางชาติ) นอกจากลูกคาจะขอใหเรียก 
- ไมบริการลูกคาคนใดคนหนึ่งเปนพิเศษกวาคนอื่น ตองใหบริการทุกคนเทาเทียมกัน 
- ไมวูวามกับลูกคา จงใชความอดทนใหมากท่ีสุด 
- ไมแสดงความเห็นนอกจากลูกคาขอรอง 
- ไมพูดเรื่องการเมืองหรือเรื่องศาสนากับลูกคา 
- ไมโต เถียงกับเพื่อนรวมงาน แตควรใหความชวยเหลือ  ท้ังนี้จะกอใหเกิดผลดีตอการบริการและ
สัมพันธภาพตอกัน 
-ไมพดูคุยกับเพื่อนรวมงานดวยเสียงดังขณะลูกคายังอยู 

๖.   การจัดท่ีนั่งใหลูกคา 
   การจัดท่ีนั่งใหแกลูกคานั้น  โดยท่ัวไปสถานบริการอาหารและเครื่องดื่มแตละแหง  จะมีพนักงานผูทํา

หนาท่ีใหการตอนรับและเลือกท่ีนั่งใหแกลูกคาท่ีเขามาใหม  โดยพิจารณาถึงจํานวนของลูกคา ความเหมาะสม
และความตองการของลูกคา 
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หากลุกคาเขามาถึงขณะท่ีพนักงานตอนรับกําลังยุงอยูกับการจัดท่ีนั่งใหแกลูกคารายอื่น  พนักงานเสิรฟ
ก็สามารถท่ีจะใหการตอนรับโดยการกลาวทักทายกับลูกคาท่ีเขามาถึงได  อยาปลอยใหลูกคาเกิดความรูสึกวาตน
ไมไดรับการตอนรับเทาท่ีควร 
ควรพยายามจัดใหลุกคาท่ีมาดวยกันไดนั่งรวมกันท้ังหมด  อยาจัดใหลูกคาท่ีเขามาใหมตองนั่งรวมกับลูกคาอื่น
ซ่ึงรับประทานอยูกอนแลว  เวนแตจะเปนไปดวยความสมัครใจของลูกคาท่ังสองฝาย เม่ือไมมีท่ีนั่งเหลืออยูอีก 
 นอกจากนั้นในการจัดท่ีนั่งใหลูกคา  ควรพิจารณาส่ิงตอไปนี้ดวยคือ 

- ลุกคาท่ีมาเปนกลุมหลายคน ควรจัดใหนั่งในท่ีซ่ึงจัดไวใหโดยเฉพาะ  เพื่อมิใหการรบกวนตอลูกคา 
อื่น ๆ  และแยกจากสวนความรับผิดชอบหรือสเตชั่นของพนักงานเสิรฟท่ีกําลังใหการบริการแกลูกคาในกลุมอื่น
อยูแลว  เพื่อไมใหเปนการเพิ่มภาระใหแกพนักงานเสิรฟผูนั้นจนไมสามารถใหการบริการแกลูกคาในสวนความ
รับผิดชอบของตนไดท่ัวถึง 

- ลูกคาท่ีเปนคนสูงอายุ  ควรจัดใหนั่งใกลทางเขาออก  หรือในท่ีซ่ึงไมตองเดินไกล  แตก็ไมควรใหอยู
ใกลทางเดินซ่ึงสับสน   ควรจัดใหอยูมุมหองหรือชิดผนังดานใดดานหนึ่ง 

- ลูกคาชายและหญิงท่ีมาดวยกันตามลําพัง  ชอบนั่งในบริเวณท่ีไมพลุกพลาน  ควรจัดใหนั่งโตะท่ีอยู
ไกลจากสายตาของลูกคาอื่น ๆ  เชน อยูริมหนาตาง หรือมุมหอง  เปนตน 

- ลูกคาท่ีเปนบุคคลสําคัญหรือดารา  มักชอบปรากฏตัวในท่ีสาธารณะเปนจุดสนใจ   ควรจัดใหนั่งท่ีโตะ
กลางหอง 
๗.  ลูกคาท่ีมีลักษณะพิเศษ 
 ลูกคาท่ีมีลักษณะพิเศษในท่ีนี้คือ  ลูกคาเด็ก ลูกคาพิการทางกาย ลูกคาตาพิการ ลูกคาหูพิการ ลูกคาท่ี
ปวย กระทันหันในขณะท่ีมารับประทานอาหาร  และลูกคาท่ีมีอาการมึนเมา พนักงานเสิรฟควรปฏิบัติดังนี้ 
 ๗.๑ ลูกคาเด็ก พนักงานเสิรฟควรปฏิบัติตอลูกคาดังนี้ 

-  พนักงานบริการตองมีความอดทนและยิ้มแยมเขากับเด็กได 
  -  เสนอแนะใหใชเกาอี้สูงสําหรับเด็กเล็กมาก ๆ  เม่ือเด็กนั่งแลวพยายามเลื่อนเกาอี้ไปใกลโตะอาหารมา
ท่ีสุดเทาท่ีจะทําได  ท่ังนี้เพื่อปองกันมิใหอาหารตกลงบนพื้น 

- ในกรณีท่ีไมมีเกาอี้สูง นําเบาะรองนั่งมาหนุนเพื่อทําใหเด็กสบายและสามารถรับประทานอาหารท่ีโตะ
ได 
- ถาเปนไปได  จัดท่ีนั่งใหเด็กหันหนาไปทางหนาตางหรือผนังหอง  เพื่อวาเด็กไดรับประทานอาหาร

ตรงหนาและไมสนใจตอส่ิงตาง ๆ  ท่ีเกิดขึ้นในหองอาหาร 
-  อยารับคําส่ังอาหารจากเด็ก  นอกจากผูปกครองของเด็กจะอนุญาตใหเด็กส่ังเอง  บางครั้งเด็กอาจส่ัง

ส่ิงท่ีตนเองรับประทานไมได  และผูปกครองตองใชเวลานานในการอธิบายใหเด็กเขาในวาเหตุใด 
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จึงรับประทานไมได  พยายามนําอาหารมาเสิรฟเด็กเร็วท่ีสุดเทาท่ีจะทําได  เพื่อมิใหเกิดความกระวนกระวาย
เพราะความหิว 

-    อยารินน้ําในแกวเด็กมากเกินไป 
-    ถาทําได  คอย ๆ  ยายโถน้ําตาล  ขวดเกลือ  พริกไทย  หรือส่ิงอื่นท่ีเปนของแตกไดใหหางจากมือเด็ก

โดยพยายามทํามิใหเปนท่ีส่ังเกตไดชัดเจนนัก 
- ผูปกครองหลายรายปลอยใหเดก็ว่ิงเลนไดตามใจชอบในรานอาหารหลังจากรับประทานอาหารเสร็จ

แลวพนักงานบริการควรดูและอยาใหเกิดอุบัติเหตุขึ้นได 
-  เม่ือรับประทานเสร็จแลว  นําผาชุบนน้ําพอหมาด ๆ  ใหแกผูปกครองเพื่อเช็คทําความสะอาดใหเด็กดวย 

 ๗.๒  ลูกคาพิการ  บางโอกาสคนพิการอาจเขามารับประทานอาหารโดยมิไดตั้งใจ  พนักงานบริการท่ี
เขาใจและชวยเหลือไดอยางถูกกาลเทศะ  จะสามารถชวยใหเขารับประทานอาหารไดอยางเอร็ดอรอยและมี
ความสุข 
 ลูกคาท่ีนั่งเกาอี้รถเข็นจะรูสึกสบายใจเม่ือไดนั่งโตะท่ีไกลจากทางเดิน เชน โตะท่ีอยูไกลจากทางเขาออก 
หรือโตะชิดผนังท่ีหางไกลจากสายตาคน 

- เลื่อนเกาอี้ท่ีไมใชรอบโตะอาหารออก เพื่อใหลกูคาไดมีท่ีวางมากขึ้น และทําใหสะดวกตอการเสิรฟดวย 
- ใหการเอาใจใสชวยเหลือเทาท่ีเห็นวาเปนการสมควรโดยมิใหแขกรูสึกวาเปนการชวยเหลือมากเกินไป 
- แนะนําในการเลือกอาหารท่ีรับประทานไดงายใหกับลูกคา 
- อยากลาวถึงความพิการของแขกเปนอันขาด 

 ๗.๓ ลูกคาตาพิการ  พนักงานเสิรฟควรปฏิบัติตอลูกคาดังนี้ 
- จงจําไวเสมอวา พนักงานบริการตองเปนผูนําทางแกลูกคาท่ีตามองไมเห็น  อยาปลอยใหลูกคาเดิน

ออกหนาไปเอง 
- เม่ือลูกคานั่งโตะเรียบรอยแลว  คอย ๆ ยายเครื่องมือในการรับประทานตลอดจนส่ิงของอื่น ๆ เชน 

แจกัน โปะไฟ ท่ีเขี่ยบุหรี่ แกวไวน สอมหรือมืด  ใหหางจากมือของลูกคาเพราะอาจเกิดอันตรายหรืออุบัติเหตุได
ไมควรยายส่ิงเหลานี้ออกไปจากโตะ แตวางไวท่ีปลายสุดอีกดานหนึ่งเทานั้นเพื่อวาเขาจะไดไมรูสึกวาแตกตาง
จากผูอื่น 

- คนตาพิการบางคนเปนคนตาบอดตาใสคือ สามารถอานเมนูได ดังนั้นพนักงานบริการจึงควรถาม
นํากอนนํา “ตองการเมนูไหมครับ” แตถาลูกคาไมสามารถอานเมนูได  พนักงานบริการอานรายการอาหารให
ฟง แลวคอยการตัดสินใจของลูกคา 

- อยารินน้ํามากเกินไป และวางเครื่องมือในการรับประทานเฉพาะท่ีจําเปนตองใชกับอาหารท่ีวางอยู
ตอหนาลูกคาเทานั้น 
 
 
 



 
- ๗๓ - 

- ขณะเสิรฟควรบอกแกลูกคาดวยวา อาหารและเครื่องดื่มวางอยูท่ีใด ถาเปนไปได ใหปลายนิ้วของ
ลูกคาไดสัมผัสกับแกวน้ําหรือถวยกาแฟดวยก็จะดี เพราะทําใหเขาไดรูตําแหนงท่ีอยูของส่ิงของเหลานั้นไดอยาง
แทจริง 
 ๗.๔ ลูกคาหูพิการ พนักงานเสิรฟควรปฏิบัติตอลูกคาดังนี้ 

- ลูกคาหูพิการอาจส่ังอาหารดวยวาจาไมไดเหมือนแขกอื่น ๆ บางคนใชวิธีเขียนหรือชี้ส่ิงของท่ีตน
ตองการ 

- พึงระลึกอยูเสมอวา คนหูพิการนั้นพูดโดยใชมือเปนหลัก 
- ถาเกรงวาจะเกิดอุบัติเหตุ เม่ือนําอาหารหรือเครื่องดื่มมาเสิรฟ ควรแตะท่ีบาซายหรือขวาของลูกคา

เบา ๆ เพื่อใหลูกคารูตัว 
๗.๕ ลูกคาปวยกะทันหัน  เชน เปนลม โรคหัวใจกําเริบ พนักงานเสิรฟควรปฏิบัติตอลูกคาดังนี้ 
- ในกรณีท่ีลูกคาปวยกะทันหัน พนักงานบริการตองพยายามควบคุมสติใหดีท่ีสุด ไมตื่นเตน ตกใจ  

และตองใหความชวยเหลือเทาท่ีจะทําได 
- ถาลูกคาลมลงท่ีพื้น นําหมอนมารองใตศีรษะ ยายเกาอี้หรือส่ิงของอื่น ๆ ท่ีอยูใกลออกหาง ติดตอผู

มีหนาท่ีรับผิดชอบของสถานบริการนั้นทันที 
๗.๖ ลูกคาท่ีมีอาการมึนเมา พนักงานเสิรฟควรปฏิบัติตอลูกคาดังนี้ 
- ลูกคาท่ีดื่มมากเกินไป ควรจัดใหนั่งโตะไกลจากลูกคาคนอื่น ๆ ถาเปนไปไดจัดใหนั่งโตะท่ีใหญ

พอท่ีเขาจะไมปดถวยชามกระเด็นลงจากโตะขณะขยับตัว 
- รีบนําอาหารหรือเครื่องดื่มท่ีลูกคาส่ังมาเสิรฟโดยเร็ว เพื่อวาเขาจะไดพะวงอยูกับการรับประทาน 

และไมสนใจลูกคาคนอื่น ๆ 
- พนักงานบริการควรสุภาพและใหความชวยเหลือเชนเดียวกับท่ีทําแกลูกคาคนอื่น ๆ แตอยาเขาไป

สนทนาดวยเปนอันขาด 
- พยายามทําเทาท่ีจะทําไดท่ีจะมิใหเขาสงเสียงดัง หรือทําส่ิงท่ีนารังเกียจ 
- แจงใหผูมีหนาท่ีรับผิดชอบทราบ 
- ถาลูกคากอความยุงยาก อยานําตัวเขาไปเกี่ยวของดวย 

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

 
 
  
  
 
 



 
 

บทที่ ๙ 
การจัดที่พักนายทหารสัญญาบัตรโสด 

 ๑. กลาวโดยทัว่ไป   การจัดการที่พักจะกลาวตอไปนี้เปนการจัดการที่พักสวนรวมในรูปอาคารพักนายทหาร
สัญญาบัตรโสด  สวนอาคารพักนายทหารระดับอ่ืน ๆ อนโุลมใชตามแบบทีจ่ะกลาวนี ้
 การจัดการท่ีพักนี้อาศัยการจัดการโรงแรม  หรือการจัดการท่ีพักของอาคารพักนายทหารสัญญา
บัตรโสดสหรัฐ ฯ เปนหลัก  สําหรับใน ทร. ไทยนั้น มีอาคารพักนายทหารสัญญาบัตรโสดอยูดวยกันหลายแหง  
แตมีการจัดการเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูท่ีเขาพักอาศัยไดไมเต็มท่ี  เนื่องจากมีขีดจํากัดทางดานงบประมาณ 
 กรมพลาธิการทหารเรือ  ไดเล็งเห็นความสําคัญทางดานนี้และคาดการณ ไววา  เม่ือเกิดมีอาคาร
พักนายทหารสัญญาบัตร  หรือประทวนโสดขึ้นหลายแหง  ความจําเปนในการจัดการท่ีพักนี้ยอมจะบังเกิดขึ้น
เม่ือนั้น  ภารกิจจะตองมอบให  กรมพลาธิการทหารเรือดําเนินงานนี้อยางแนนอน  ผูศึกษาจึงตองมีความรูความ
เขาใจไวพอสมควร  เพื่อใหการจัดท่ีพัก ทร. เปนมาตรฐานเดียวกัน 
 ๒. ความมุงหมาย  เพื่อใหผูเขารับการศึกษา ไดทราบถึงการจัดการท่ีพักอันเปนท่ีอยูของสวนรวม
ตามลักษณะของโรงแรมท่ีมีการจัดการท่ีถูกตองและมีมาตรฐานเดียวกับอาคารพักนายทหารสัญญาบัตรโสดของ
สหรัฐ ฯ รวมท้ังมีการบริการ  เพื่อความสะดวกสบายของผูเขาพักอาศัยตามสมควร 
 ๓. ขอบเขต  บทเรยีนนี้จะกลาวเฉพาะการจัดการที่พักสําหรับนายทหารสัญญาบัตรโสดเปนหลัก  หากอาคารพัก
นายทหารสัญญาบัตรโสดใดเห็นวาไมมีความจําเปนตองจัดสวนใด  ก็ใหตัดสวนนั้นออกไดตามหัวขอตาง ๆ ดังนี ้ 
 ๓.๑ ท่ีทําการเรือนพักนายทหารสัญญาบัตรโสด ประกอบดวย 
  ๓.๑.๑ หัวหนาเรือนท่ีพัก ฯ 
  ๓.๑.๒ เจาหนาท่ีจัดท่ีพัก 
  ๓.๑.๓ เจาหนาท่ีประชาสัมพันธ 
 ๓.๒ เจาหนาท่ีการเงิน ประกอบดวย 
  ๓.๒.๑ หนักงานรับ – จาย 
  ๓.๒.๒ พนกังานบัญชี 
  ๓.๒.๓ หนักงานใบสําคัญและการเงิน 
 ๓.๓ หองอาหารและบาร ประกอบดวย 
  ๓.๓.๑ เจาหนาท่ีสหโภชน 
  ๓.๓.๒ เจาหนาท่ีบริการ 
  ๓.๓.๓. เจาหนาท่ีบารและเครื่องดื่ม 
  ๓.๓.๔ คลังเสบียงและเครื่องดื่ม 
 
 
 



- ๗๕ - 
 
 ๓.๔ ตอนบริการ ประกอบดวย 
  ๓.๔.๑ เจาหนาท่ีรักษาความสะอาด 
  ๓.๔.๒ เจาหนาท่ีรับใช 
  ๓.๔.๓ เจาหนาท่ีซักรีด 
  ๓.๔.๔ เจาหนาท่ีโยธา 
  ๓.๔.๕ คลังพัสดุ 
๔. ผังการจัด 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
๕. หนาท่ี 
 ๕.๑ กรรมการอํานวยการ  ประกอบดวย 
  ๕.๑.๑ รอง ผบ.หนวย เจาของอาคารท่ีพัก ฯ เปนประธาน 
  ๕.๑.๒ ผบ.หนวยงาน เปนกรรมการ 
  ๕.๑.๓ หัวหนาแผนกสงกําลังบํารุง เปนกรรมการ 
  ๕.๑.๔ พลาธิการของหนวย  เปนกรรมการและเลขานุการ 
 
 
 

กรรมการอํานวยการ 

หัวหนาเรือนพัก ฯ 

ที่ทําการเรือนพัก เจาหนาที่การเงิน 

หองอาหารและบาร ตอนบริการ 



 
 

- ๗๖ - 
 
 ๕.๒ หนาท่ีของกรรมการอํานวยการ 
  ๕.๒.๑ ประชุมพิจารณากําหนดนโยบาย 
  ๕.๒.๒ แกไขขอขัดของตาง ๆ  ท่ีหัวหนาอาคารไมสามารถจะแกปญหาได 
  ๕.๒.๓ ตรวจสอบการงานของหัวหนาอาคาร 
 ๕.๓ หนาท่ีของหัวหนาท่ีเรือนพัก ฯ 
  ๕.๓.๑ หนาท่ีเกี่ยวกับอาคารสถานท่ี  ตรวจสอบอาคารโดยท่ัวไปใหท่ัวอาคารท่ีพักถึงความ
สะอาดความเรียบรอย  การชํารุดเสียหาย  ตลอดจนการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีแผนกบริการการตรวจนี้อยาง
นอยตองกระทําวันละ  ๑  ครั้ง  เม่ือพบเห็นส่ิงบกพรองตองส่ังการแกไขทันที  หากเกินขีดความสามารถให
รายงานคณะกรรมการทันที  อยาปลอยท้ิงไว 
  ๕.๓.๒ หนาท่ีเกี่ยวกับเครื่องมือเครื่องใช  หม่ันตรวจตราดูแลอยาใหเจาหนาท่ีละเลยในการ
ดูแลรักษาเครื่องมือเครื่องใช  กวดขันการใชเครื่องมือใหถูกวิธี  และใชเครื่องใชโดยประหยัด  เครื่องมือชํารุด
เจาหนาท่ีไมรายงานใหมีการสอบถามถึงสาเหตุแลวพิจารณาดําเนินการตามท่ีเห็นสมควร 
  ๕.๓.๓ หนาท่ีเกี่ยวกับผูมาพัก  เอาใจใสดูแลผูมาพักใหไดรับความสะดวกสบาย  ซ่ึงจะสงผล
ใหงานราชการท่ีผูมาพักปฏิบัติอยูไดผลเต็มท่ี 
  ๕.๓.๔ หนาท่ีเกี่ยวกับการปกครองบังคับบัญชา  คอยกวดขันการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีวาง
ระเบียบปฏิบัติปลีกยอยใหรัดกุม  ดูแลทุกขสุขผูใตบังคับบัญชา  และใหความเปนธรรม  ตองไมลืมวางานใหการ
บริการแกคนอื่นนั้นไมมีใครอยากทํา  แตจะตองใชวิธีการกระตุนใหทุกคนเล็งเห็นถึงความสําคัญของสวนรวม  
ขอท่ีสําคัญท่ีสุดในการปกครองบังคับบัญชานี้จะตองอยาใหเกิดการลักขโมยขึ้นเปนอันขาด 
  ๕.๓.๕ หนาท่ีเกี่ยวกับการเงิน จะตองกวดขันเกี่ยวกับรายรับจายและบัญชีของเจาหนาท่ีการเงิน 
ซ่ึงจะไดจากหองอาหารและบารรวมท้ัง  การซักรีด โดยจะตองใหเกิดกําไรพอสมควร 
๖. ท่ีทําการเรือนพัก  เปนหัวใจของการบริการในการจัดท่ีพัก 
 ๖.๑ ท่ีทําการเรือนพักนี้ประกอบดวย  เจาหนาท่ีจัดการท่ีพักและเจาหนาท่ีประชาสัมพันธ 
 ๖.๒ เจาหนาท่ีจัดการท่ีพัก มีหนาท่ีในการรับคําสอบถามและตองตอนรับผูมาพัก  ทําหนาท่ีในการ
จัดการท่ีพัก  เม่ือเจาหนาท่ีจัดการท่ีพักไมอยู  ซ่ึงทําหนาท่ีดังนี้ 
  ๖.๒.๑ ทําหนาท่ีรักษากุญแจหองพักไวถูกตอง 
  ๖.๒.๒ ทําหนาท่ีรับ – สง จดหมายแกผูมาพักและรับติดตอขาวสารจากคนภายนอกท่ีตดิตอกับ
ผูมาพัก 
  ๖.๒.๓ ทําหนาท่ีใหความกระจาง แกผูมาพักในเรื่องท่ีเกี่ยวกับ 
   - สถานท่ีทําการตาง ๆ ของ ทร. ในพื้นท่ีท่ีอาคารพักตั้งอยู 
   - สถานท่ีพักผอนหยอนใจ 
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   - ชื่อรานคาพื้นเมือง 
   - สถานท่ีสําคัญทางประวัติศาสตร 
   - ตารางกําหนดเขาออก  รถไฟ  เครื่องบิน  และเรือโดยสาร 
   - ความรูเบ็ดเตล็ดอื่น ๆ  
  ปกติแลวอาคารพัก ฯ ควรจัดพิมพไวเปนเลมเพื่อแจกจายแกผูมาพัก 
  ๖.๒.๔ ทําหนาท่ีในการรับรองและแนะนําในเรื่องพักอาศัยแกผูมาอาศัยโดยตรงทราบ
รายละเอียดภายในท่ีพักถึง  
   - ตําแหนงท่ีตั้งของหอง 
   - ขนาดของหอง 
   - เครื่องเรือนภายในหองและท่ีตาง ๆ  
   - หองวางมีหองใดบาง 
   - ชื่อหองผูพักแตละหอง 
   - จํานวนผูพักแตละวัน 
   - ผูพักประจํา 
  ๖.๒.๕ เปนผูติดตอรับฝากของและถอนคืนส่ิงของท่ีมีคาของผูมาพัก  เม่ือรับไวแลวจะทําบัญชี
นําฝากเจาหนาท่ีการเงินไว 
  ๖.๒.๖ อํานวยความสะดวกในการจัดเจาหนาท่ีขนสัมภาระใหกับผูมาพัก 
  ๖.๒.๗ หนาท่ีติดตอกับเจาหนาท่ีอื่น ๆ  
   - ติดตอกับเจาหนาท่ีท่ีพัก  เพื่อทราบถึงวันเวลาผูท่ีจะเขาพักใหมและผูท่ีจะออก 
   - ติดตอกับแผนกบริการ  เม่ือผูเขามาพัก  เม่ือผูพักไดรับความสะดวก  และเม่ือผูพักจะ
ออกจากอาคารพัก ฯ ตลอดจนผูพักขอยายหองซ่ึงไดรับ 
   - อนุมัตแิลว  รวมท้ังการซักรีด 
   - ติดตอกับหองอาหารและบาร  เพื่อการตรวจสอบหนี้สิน 
 ๖.๓ เจาหนาท่ีประชาสัมพันธ มีหนาท่ี 
  ๖.๓.๑ ควบคุมหองพัก  และทราบถึงสภาพหองพักในอาคารพัก ฯ ตลอดเวลาโดยจัดทําสมุด
แผนผัง หมายเลขหองไวใหทันสมัยตลอดเวลา  และมีแผนกระดาษปายหองพักแสดงตลอดเวลา 
  ๖.๓.๒ ติดตอกับตอนบริการตลอดเวลาใหทราบถึงสถานภาพของหองพัก  เพื่อตอนบริการจะ
ไดจัดคนงานเขาทําหองพักหรือซอมแซมหองพัก และตรวจสอบเส้ือผาของผูพักท่ีอาจจะยังคางอยู 
  ๖.๓.๓ จัดหองพักใหผูมีสิทธิเขาพักอาศัย 

 ๖.๓.๔ ติดตอเจาหนาท่ีประชาสัมพันธใหทราบวาใครจะไป  ใครจะมาพักในวันใด                              
  ๖.๓.๕ ติดตอกับแผนกใบสําคัญและการเงิน ใหทราบวาใครบางจะออกจากท่ีพักเพื่อจะ 
ไดเตรียมใบสําคัญเก็บเงินท่ียังคางอยู เชน คาซักรีด คาอาหาร และคาเครื่องดื่มตลอดจนคาบริการ เปนตน 
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๖.๓.๖ ติดตอกับหองอาหารและบาร  เพื่อตรวจสอบหนี้สินตาง ๆ  
  ๖.๓.๗ ตอบรับหรือปฏิเสธการจองหองแกผูจอง 
  ๖.๓.๘ ทําหนาท่ีประชาสัมพันธเม่ือเจาหนาท่ีประชาสัมพันธไมอยู 
๗. เจาหนาท่ีการเงิน 
 ๗.๑ เจาหนาท่ีการเงิน ประกอบดวย 
  ๗.๑.๑ นายทหารการเงิน 
  ๗.๑.๒ พนักงานบัญชี 
  ๗.๑.๓ พนักงานใบสําคัญการเงิน 
 ๗.๒ นายทหารการเงิน  เปนพนักงานรับ – จาย มีหนาท่ีเกี่ยวกับการรับและจายในกิจการของอาคารพัก 
ฯ ซ่ึงแบงออกไดดังนี้ 
  ๗.๒.๑ การรับเงิน  รับจาก 
   - คาบริการรายวัน 
   - คาซักรีด 
   - คาอาหารและเครื่องดื่ม 
  ๗.๒.๒ การจายเงิน  จะจายเงินไดในกิจการตอไปนี้ 
   - รางวัลพนักงานตามอัตราท่ีกําหนด 
   - จายเสบียงและเครื่องดื่ม 
   - คาใชจายอื่น ๆ ตามกิจการท่ีไดรับอนุมัติ 
 ๗.๓ พนักงานบัญชี 
  ๗.๓.๑ บัญชีรับ 
   - สมุดรับเงินจากผูพักประจําวัน 
   - บันทึกการรับเงินคาบริการตาง ๆ แบงชองเปนประเภท 
   - รายงานการรับเงินประจําวัน 
  ๗.๓.๒ บัญชีจาย  
   - สมุดจายเงินประจําวัน 
   - บันทึกการจายเงินแยกประเภท 
   - รายงานการจายเงินประจําวัน 
  ๗.๓.๓ บัญชีเงินสด 
  ๗.๓.๔ บัญชีแยกประเภท 
  ๗.๓.๕ บัญชีคาใชจาย 
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 ๗.๔ พนักงานใบสําคัญการเงิน  มีหนาท่ีดังนี้ 
  ๗.๔.๑ รวบรวมหนี้สินตาง ๆ จากผูพัก 
  ๗.๔.๒ คิดคาบริการ 
  ๗.๔.๓ รวมหนี้สินแลวเขียนใบรับเงินเปนหลักฐานการรับเงินใหนายทหารการงเงิน (พนักงาน
รับ – จาย) 
  ๗.๔.๔ รวบรวมตรวจสอบใบเบิกของหนวยตาง ๆ  
  ๗.๔.๕ เขียนใบสําคัญจายใหนายทหารการเงิน (พนักงานรับ-จาย) เปนหลักฐานในการจายเงิน 
๘. หองอาหารและบาร  ปกติดแลวมีควรจําเปนสําหรับอาคารนายทหารสัญญาบัตรโสด  ท้ังนี้เพราะนายทหารท่ี
ไปราชการหรืออยูเปนประจําสวนใหญมิไดนําครอบครัวไปดวย  โดยเฉพาะอยางยิ่งอาคารพักนายทหารสัญญา
บัตรโสดในทองถิ่น ท่ีอยูหางไกล   การจะไปหาอาหารรับประทานลําบากเปนเหตุใหเกิดความยุ งยาก  
นอกจากนั้นการท่ีจะใหนายทหารออกไปหาเครื่องดื่มรับประทานนอกสถานท่ีนั้นไมเหมาะสมดวยประการท้ัง
ปวง  หนทางท่ีถูกคือการจัดหองอาหารและบารภายในใหเหมาะสมและสะดวกสบายกวาภายนอกกิจการ
หองอาหารและบารนี้นั้นอาจกระทําได  ๒  วิธี คือ จัดเจาหนาท่ีดําเนินการเอง  หรือใหบุคคลภายนอกมาเชน
กิจการ  แตการดําเนินการโดยใหบุคคลภายนอกมาเชากิจการนั้น  มีขอเสียหลายประการ  คือ 
  ก) เปนอุปสรรคตอการรักษาความลับของทางราชการ 
  ข) ผูมาประกอบกิจการมักจะคากําไรเกินควร 
  ค) ไมสามารถบังคับบัญชางานไดตามความมุงหมาย 
จากเหตุผลดังกลาวแลวทางราชการควรจะจัดดําเนินการเสียเอง  โดยพยายามหาทางปรับปรุงใหดีขึ้น  เพราะไม
ตองคากําไรเกินควรอยูแลว  มุงหวังแตจะบริการกันเทานั้น  ซ่ึงควรจะมีการจัดเจาหนาท่ีดังนี้ 
 ๘.๑ ผังการจัด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หัวหนาหองอาหารและบาร 

บารเครื่องด่ืม หองอาหาร 

เจาหนาที่สหโภชน 

เจาหนาที่บริการ 

คลังเสบียงและเครื่องด่ืม 
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 ๘.๒ หัวหนาหองอาหารและบาร มีหนาท่ีรับผิดชอบในการจัดหาอาหารสด  การประกอบอาหาร
เครื่องดื่มและจําหนายโดยวีธีการท่ีถูกตอง  มิใหขาดทุน  ปกติจะควบคุมอยูท่ีหองอาหารสดและดูแลท่ีบาร 
 ๘.๓ เจาหนาท่ีสหโภชน  ประกอบดวยพนักงานซ่ึงมีหนาท่ีตาง ๆ ดังนี้ 
  ๘.๓.๑ หัวหนาสหโภชน  มีหนาท่ีดูแลรับผิดชอบตอแผนกครัว  ตรวจการจัดซ้ือ  เบิกอาหาร
สด  ประสานกับหัวหนาอาหารและหัวหนาบริการอยางใกลชิด 
  ๘.๓.๒ พนักงานเตรียมอาหารสด  มีหนาท่ีตัดหั่นชิ้นสวนตาง ๆ ของเนื้อ  ผักและเครื่องปรุง
ตาง ๆ  สงใหแผนกปรุงจัดการปรุงใหเปนอาหารสําเร็จตามใบส่ังอาหาร  นอกจากนั้นยังมีหนาท่ีในการ
ทําอาหารประเภทท่ีไมตองมีการผัดหรือตม เชน ทําขนมปงทาเนย  แซนดวิช 
  ๘.๓.๓ พนักงานปรุงอาหารประเภทผัด  ทอดและอบ  มีหนาท่ีปรุงอาหารประเภทผัดทอด  
และอบตาง ๆ ตามใบส่ังอาหารท่ีพนักงานเตรียมจัดสงให 
  ๘.๓.๔ พนักงานปรุงอาหารประเภทแกง  มีหนาท่ีปรุงอาหารประเภทแกง  ประเภทตมตาม
ใบส่ังอาหารท่ีพนักงานเตรียมจัดสงให 
  ๘.๓.๕ พนักงานปรงุอาหาร  มีหนาท่ีปรุงอาหารชนิดตาง ๆ สําหรับเจาหนาท่ีและพนักงานของ
อาคารพักรับประทาน 
  ๘.๓.๖ เสมียนครัว  ทําหนาท่ี 
   - เขียนใบเบิกอาหารสดอาหารแหงตามท่ีตองการประจําวันโดยใชรายการอาหารเปนหลัก 
   - ทํารายงานอาหารสดเหลือ 
   - ควบคุมสถิติตาง ๆ  
   - บันทึกการขายสด  ขายเชื่อ  ท่ีแผนกบริการสงมาเปนหลักฐาน 
   - ทํารายการอาหารประจําวัน 
 ๘.๔ เจาหนาท่ีบริการ  ประกอบดวยพนกังานตาง ๆ ซ่ึงมีหนาท่ีดังนี้ 
  ๘.๔.๑ หัวหนาบริการมีหนาท่ีรับผิดชอบดูแลความเรียบรอยตาง ๆ และการปฏิบัติงานของ
บริการในหองอาหารท้ังหมด  ตลอดจนหองนั่งเลน  และรับเงินสดหรือทําหลักฐานเงินเชื่อออกใบรับเงินสดและ
นําสงเจาหนาท่ีการเงิน 
  ๘.๔.๒ บริกรประจําท่ี มีหนาท่ีรับคําส่ังอาหารจากบริกรประจําโตะแลวบันทึกสงใหพนักงาน
เตรียมอาหารสด  เตรียมใบแจงหนี้ 
  ๘.๔.๓ บริกรประจําโตะ มีหนาท่ี 
   - จัดโตะวางเครื่องโตะใหเรียบรอย 
   - ตอนรับนายทหารท่ีมานั่งโตะ 
   - รับส่ังอาหาร 

- บริการอาหารเครื่องดื่ม 
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  ๘.๔.๔ บริกรประจําหองนั่งเลน  มีหนาท่ีเชนเดียวกับบริกรประจําโตะ  แตบริการน้ําชากาแฟ
ในหองนั่งเลน 
 ๘.๕ บารเครื่องดื่ม  ประกอบดวยพนักงานซ่ึงมีหนาท่ีตาง ๆ ดังนี้ 
  ๘.๕.๑ หัวหนาบารเครื่องดื่ม  มีหนาท่ีรับผิดชอบดูแบความเรียบรอยตาง ๆ ตลอดจนการ
ปฏิบัติการบริการภายในหองบารเครื่องดื่ม  รับเงินสด  ทําหลักฐานใบรับเงิน 
  ๘.๕.๒ พนักงานขายและผสมเหลา  มีหนาท่ีรินตวงผสมและทําใบแจงหนี้ใหหัวหนาบาร
เครื่องดื่มเก็บไว 
  ๘.๕.๓ บริกร  มีหนาท่ีนําใปเสิรฟตามโตะ 

๙. ตอนบริการ   เจาหนาท่ีในตอนบริการนี้นับวาเปนหนวยงานท่ีสําคัญของอาคารพักสัญญาบัตรโสด
เพราะเปนผูดูแลความสะอาดตั้งแตส่ิงเล็ก ๆ นอย ๆ ขึ้นไปจนถึงตัวอาคาร  และส่ิงอํานวยความสะดวกใหกับผู
พักไดใช  ซ่ึงมีการจัดและหนาท่ีดังนี้ 
 ๙.๑ ผังการจัด 
 
 
 
 
 
 
 
 

๙.๒  ผบ.ตอนบริการ ทําหนาท่ีรับผิดชอบดูแลความสะอาด  การรับใชการซักรีด ตลอดจนการตกแตง
บริเวณและการจัดส่ิงอํานวยความสะดวกแกผูมาพัก  ท่ีสําคัญคือปองกันมิใหมีการลักขโมยเกิดขึ้น 

๙.๓ เจาหนาท่ีรักษาความสะอาด  ประกอบดวยพนักงานตาง ๆ ซ่ึงมีหนาท่ีดังนี้ 
 ๙.๓.๑ เจาหนาท่ีผาจํานวนเจาหนาท่ีมากนอยแลวแตจํานวนหอง  ทําหนาท่ี 
  - ปดกวาดทําความสะอาดเครื่องเรือน 
  - เปลี่ยนผาท่ีใชกับเครื่องนอน 
  - เปลี่ยนผามานหนาตาง 
  - เปลี่ยนผาเช็ดตัวและจัดเครื่องใชในหองน้ํา – สวม 
  - ดูแลทําความสะอาดท่ีนอน 
  - ขัดรองเทาและหัวเข็มขัดใหผูพัก 
 
 

คลังพัสดุ เจาหนาที่รักษาความ
สะอาด 

เจาหนาที่ซักรีด เจาหนาที่รบัใช 

ผบ.ตอนบริการ 

เจาหนาที่โยธา 
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  ๙.๓.๒ เจาหนาท่ีทําความสะอาดมีจํานวนมากนอยแลวแตความกวางใหญของอาคารพัก และ
เครื่องมือทําความสะอาดท่ีมีอยู มีหนาท่ี 

- ทําความสะอาดพื้น หองพัก และพื้นอาคารท้ังหมด 
- ใชเครื่องขัดพื้น ดูดฝุน 
- ทําความสะอาดหองน้ํา-สวม ใหสะอาดและแหงอยูเสมอ 
- ขัดกระจกหนาตาง ฝาหองมิใหมีฝุนจับและเปนเงางามอยูเสมอ 

 ๙.๔ เจาหนาท่ีรับใช มีหนาท่ีผลัดเปลี่ยนกันอยูเวรรับใช มีสมุดรับสงหนาท่ีเวรตําแหนงท่ีอยูเวรนั้นบริเวณ
กึ่งกลางของชั้นอาคารพักตาง ๆ ท่ีมีหองพักอยูตรงบริเวณลิฟทหรือบันไดขึ้นลง คอยดูแลผูแปลกปลอม มีหนาท่ี 
  ๙.๔.๑ รับทราบวาหองพักใดมีคนอยูบาง มีหองใดวาง และตองรูวาแตละหองนั้นมีใครชื่ออะไรอยู 
  ๙.๔.๒ มีหนาท่ีเก็บกุญแจหองพกัและตองทราบวาผูพักอยูหรือไม 
  ๙.๔.๓ เม่ือมีผูมาติดตอกับผูพักอาศัย จะตองทราบวาอยูหรือไม 
  ๙.๔.๔ ยกกระเปาและหีบหอผูท่ีจะเขาพักหรือออก 
  ๙.๔.๕ รับใชผูมาพักภายในขอบเขต หามออกบริเวณรับผิดชอบ 
 ๙.๕ เจาหนาท่ีซักรีด มีหนาท่ี 
  ๙.๕.๑ รับผาจากเจาหนาท่ีผามาทําการซักรีดแลวสงคืนคลังพัสดุ 
  ๙.๕.๒ รับผาของผูพักจากเจาหนาท่ีรับใชมาทําการซักรีดแลวสงใหพนักงานรับใช 
  ๙.๕.๓ ทําสมุดบันทึกการซักรีดเส้ือผา 
  ๙.๕.๔ ทํารายการซักรีดเส้ือผาของผูพักสงใหเจาหนาท่ีการเงิน 
 ๙.๖ เจาหนาท่ีโยธา มีหนาท่ี 
  ๙.๖.๑ จัดใหมีน้ําใชน้ําอาบ 
  ๙.๖.๒ ซอมไฟฟา 
  ๙.๖.๓ ซอมแซมอาคารตามขีดความสามารถ  หากเกินขีดความสามารถใหบันทึกเสนอตามลําดับชั้น
ใหหนวยท่ีมีหนาท่ีฆซอมมาดําเนินการ 
  ๙.๖.๔ ทําความสะอาดบริเวณภายนอกอาคาร 
  ๙.๖.๕ ตกแตงบริเวณใหสวยงาม 
 ๙.๗ คลังพัสด ุมีพนักงานตาง ๆ ทําหนาท่ีดังนี้ 
  ๙.๗.๑ นายคลัง มีหนาท่ีดูแลรับผิดชอบในการเบิก รับ เก็บรักษาแบะจายพัสดุตาง ๆ ท่ีใชภายใน
อาคารพักทุกชนิด ตลอดจนตรวจสอบดูแลใหพัสดุนั้นมีอยูตามจํานวนท่ีถูกตอง 
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  ๙.๗.๒ พนักงานหมุนเวียนผา มีหนาท่ี 
   - เบิกผาตาง ๆ ท่ีจะใชภายในอาคารพักไปใหเพียงพอท่ีจะใชผลัดเปลี่ยนหมุนกันโดย
ไมขาดแคลน 
   - รับผาท่ีซักรีดแลวจากเจาหนาท่ีซักรีดเตรียมไวจายหมุนเวียนใหเจาหนาท่ีผา 
   - ตรวจสอบดูแลผาท่ีใชแลวใหครบถวนตามท่ีเบิกมาไวตลอดเวลา 
   - ผาชํารุดใหทําใบเบิกเปลี่ยนไวใหเรียบรอย 
  ๙.๗.๓ พนักงานบัญชีคุม มีหนาท่ี 
   - ทําสมุดรับเขา รายวัน 
   - ทําสมุดจายออก รายวัน 
   - ทําสมุดสรุปยอดรับเขาจายออกประจําเดือน 
   - ทําสมุดจําแนกหนวยเบิก 
  ๙.๗.๔ พนักงานคลัง มีหนาท่ีรับ เก็บรักษา และจายพัสดุทุกชนิด 
๑๐. สถานท่ีท่ีควรจัดใหมีขึ้น ในอาคารพักนายทหารสัญญาบัตรโสด  เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูท่ีพักอาศัยอยู
ควรสัดใหมีสถานท่ีดังนี้ 
 ๑๐.๑ หองสํานักงาน และตอนรับ หองนี้จะเปนสํานักงาน เปนท่ีทําการเรือนพักนายทหารสัญญาบัตรโสดและ
เจาหนาท่ีการเงิน ดานหนาของหองนี้ จัดเปนเคานเตารไวสําหรับเจาหนาท่ีประชาสัมพันธและพนักงานใบสําคัญและ
การเงิน ตามปกติหองนี้ควรจะอยูติดประตูทางเขาดานในของอาคารพักซ่ึงเรียกวา LOBBY เพราะผูท่ีจะติดตอซักผาจะได
ติดตอกับเจาหนาท่ีประชาสัมพันธไดทันที บริเวณดานหนาสํานักงานนี้ควรจะมีพื้นท่ีกวางขวางพอสมควร ผูท่ีมาพัก
อาศัยจะนั่งหรือยืนรอการติดตอเรื่องหองพักไดประมาณ ๑/๒ ของจํานวนหองพักท่ีมีอยู รวมท้ังหีบหอของผูมาพักดวย 
 ๑๐.๒ หองนั่งเลน ในอาคารเรือนพักนายทหารสัญญาบัตรโสด จําเปนตองจัดหองนี้ไวเพื่อใช 
  ๑๐.๒.๑ สําหรับผูพักอาศัยใชนั่งเลน ดูโทรทัศน อานหนังสือหรือดื่มน้ําชากาแฟ 
  ๑๐.๒.๒ สําหรับผูพักอาศัยเปนท่ีรับแขกโดยเฉพาะอยางยิ่งแขกท่ีเปนสุภาพสตรี เพราะการท่ีจะ
รับรองแขกสุภาพสตรีในหองพักนั้นหามเด็ดขาดถึงแมจะเปนภรรยาก็ตาม 
 ๑๐.๓ บารจําหนายเครื่องดื่ม เปนหองปดมิดชิดพอสมควร สําหรับใชเปนท่ี ๆ ผูมาพักใชดื่ม สุรา เบียร ปกติ
จะเปดบริการ ๑๗๐๐ ปดประมาณ ๒๐๐๐ เสร็จแลวผูดื่มไดเขารับประทานอาหาร 
 ๑๐.๔ หองจําหนายเครื่องดื่ม ตองจัดใหพอสําหรับผูมาพักท้ังหมด ควรจะมีการจกแตงประดับประดาตาม
สมควร หองนี้ใชในการับแขกของนายทหารท่ีมาพักไดดวย ภายในหองรับประทานอาหารนี้ แบงบริเวณ
ออกเปน ๒ บริเวณ คือ 
  ๑๐.๔.๑ บริเวณท่ีนั่งรับประทานอาหาร มีโตะ เกาอี้ชุด ๔ คน หรือ ๖ คน ผาปูพรอมเครื่องโตะ เชน ท่ี
ใสกระดาษเช็ดมือ ท่ีเสียบเมนู และท่ีเขี่ยบุหรี่ 
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  ๑๐.๔.๒ บริเวณหองอาหาร เปนหองพักอาหารท่ีปรุงแลว มีเตาอุน ปกติจะอยูติดกับหองครัวภายใน
หองนี้ใชเปนท่ีเก็บจานชามเครื่องภาชนะตาง ๆ ท่ีใชในการับประทานอาหาร 
 ๑๐.๕ หองครัว เปนสถานท่ีปรุงอาหาร ปกติอยูติดกับหองอาหาร ตองจัดใหมีการระบายอากาศท่ีดีมิใหกลิ่นอาหารท่ีกําลัง
ปรุงกลับเขาไปคลุงภายในหองรับประทานอาหาร อันกอความรําคาญแกผูรับประทานอาหารได 
 ๑๐.๖ หองเก็บของผูพัก สําหรับใชเก็บของผูพักจะคืนหองพัก แตจําเปนตองไปราชการท่ีอื่นกอนจึงขอฝากของใช
สวนตัวไว หรืออาจเปนของท่ีผูพักหลงท้ิงไว เจาหนาท่ีจะนําเก็บในหองนี้ เพื่อสืบหาตัวเจาของตอไป 
 ๑๐.๗ คลังพัสด ุเนื่องจากพัสดุท่ีจําเปนตองใชในเรื่องการจัดการท่ีพักนี้มากมายหลายชนิดและใชส้ินเปลือง
มากพอสมควร จําเปนตองมีคลังเก็บเพื่อจะเบิกมาใชไดทันทวงที 
 ๑๐.๘ หองพัก ปกติหองพักท่ีจัดสรางขึ้นมีขนาดประมาณ ๓ ×  ๕ เมตร และจัดเปนหองคู คือ หมายความวา
หองหนึ่งพักได ๒ นาย มีเตียงเดี่ยวนอนไดคนเดียว ๒ เตียง ท้ังนี้เพื่อประหยัด แตถาหากผูพักมีเพียงไมกี่คนจะ
จัดใหนอนเดี่ยว 
 ๑๐.๙ หองน้ํา-สวม โดยท่ัวไปอาคารพักนายทหารสัญญาบัตรโสด ท่ีสรางอยูขณะนี้หองน้ํารวมจัดไวหลาย
หอง รวมไวดานใดดานหนึ่งหรือท้ัง ๒ ดาน เพื่อประหยัด อยางไรก็ตามชั้นลาง ณ บริเวณหองนั่งเลนนั้นจะมี
หองสวมอยูดวยเสมอ 
 ๑๐.๑๐ ทางเดิน ทางเดินผานหนาหองควรจะปูดวยกระเบ้ืองยางหรือพรมยางปองกันเสียงดังเวลาเดิน 
 ๑๐.๑๑ หองเจาหนาท่ีรับใช แตละชั้นจะตองจัดหองสําหรับเจาหนาท่ีรับใชไว และมีเจาหนาท่ีรับใชอยูเวร
ตลอดเวลา จะมีท่ีสําหรับเปน 
  ๑๐.๑.๑ หองเก็บผา เพื่อเตรียมไวเปลี่ยนใหกับหองตาง ๆ  เชน ปลอกหมอน ผาปูท่ีนอน เปนตน 
  ๑๐.๑.๒ หองเก็บผาสงซัก จัดไวเก็บผาของนายทหารผูมาพัก สงซักโดยคิดคาบริการตามสมควร 
 ๑๐.๑๒ ลานจอดรถ ปจจุบันรถยนตถือวาเปนส่ิงจําเปน ฉะนั้นควรจะจัดสถานท่ีไวพอสมควรสําหรับ
นายทหารท่ีมีรถของตนเองจอดได 
๑๑. ส่ิงอํานวยความสะดวก ภายในอาคารพักควรจัดใหมีส่ิงอํานวยความสะดวกดังนี้ 
 ๑๑.๑ เครื่องเรือน ท่ีควรจะมีคือ 
  ๑๑.๑.๑ ชุดรับแขก จะตองจัดใหมีไวตามหอง LOBBY หองนั่งเลน ควรจัดเปนชุดเกาอี้และโซฟาบุนวม 
  ๑๑.๑.๒ โตะเขียนหนังสือ ควรจัดใหมีภายในหองพักและหองนั่งเลน 
  ๑๑.๑.๓ โตะอาหาร ควรจัดใหมีไวในหองรับประทานและบารจําหนาย  เครื่องดื่ม 
 ๑๑.๒ เครื่องมือเครื่องใชท่ัวไป ท่ีควรจัดใหมี คือ 
  ๑๑.๒.๑ เครื่องปรับอากาศ ควรจัดไวสําหรับหองท่ีเปนหองพักนายทหารชั้น นายนาวาเอกพิเศษ หรือนายพล 
  ๑๑.๒.๒ เครื่องดูดฝุน สําหรับดูดฝุนตามฝาและผามาน 
  ๑๑.๒.๓ เครื่องทําความสะอาดพื้น 
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  ๑๑.๒.๔ เครื่องขัดพื้น 
  ๑๑.๒.๕ เครื่องพนยาฆาแมลง 
  ๑๑.๒.๖ เครื่องดับเพลิง 
  ๑๑.๒.๗ เครื่องขายาเสียงโดยตอลําโพงตามหองแบบ TELECOME 
  ๑๑.๒.๘ นาฬิกาตั้งพื้นหรือติดขางฝาสําหรับ LOBBY หองพนักงานรับใชทุกชั้นของอาคาร 
  ๑๑.๒.๙ เครื่องทําน้ําเย็น 
 ๑๑.๓   เครื่องใชภายในหองพัก 
  ๑๑.๓.๑ เตียงนอนเดี่ยว ๒ เตียง 
  ๑๑.๓.๒ ท่ีนอน ๒ ท่ี พรอมผาปู 
  ๑๑.๓.๓ หมอน ๒ ใบ พรอมปลอกหมอน 
  ๑๑.๓.๔ โตะเล็กขางเตียง ๒ ตัว 
  ๑๑.๓.๕ โตะเขียนหนังสือ ๑ ชุด 
  ๑๑.๓.๖ ราวไมตากผา 
  ๑๑.๓.๗ ตูใสเส้ือผาท่ีมีไมแขวนเส้ือพรอม 
  ๑๑.๓.๘ โตะเครื่องแปง ๑ ชุด 
  ๑๑.๓.๙ ผามานหนาตาง 
  ๑๑.๓.๑๐ โคมไฟตั้งโตะ 
  ๑๑.๓.๑๑ ลําโพงขยายเสียง (TELECOME) 
 ๑๑.๔    เครื่องใชภายในหองน้ํา 
  ๑๑.๔.๑ พรมเช็ดเทา 
  ๑๑.๔.๒ ราวแขวนผา 
  ๑๑.๔.๓ กระจกเงาติดฝา 
  ๑๑.๔.๔ อางลางหนาพรอมกระจก 
  ๑๑.๔.๕ ฝกบัวอาบน้ํา 
  ๑๑.๔.๖ ท่ีใสสบูและกระดาษชําระ 
  ๑๑.๔.๗ สวม 
  ๑๑.๔.๘ ปลั๊กไฟ 
 ๑๑.๕   เครื่องใชสําหรับแผนกซักรีด 
  ๑๑.๕.๑ เตารีด 
  ๑๑.๕.๒ เครื่องซักผา 
  ๑๑.๕.๓ เครื่องอบผา 
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 ๑๑.๖  เครื่องใชสํานักงาน 
  ๑๑.๖.๑ โตะทํางาน 
  ๑๑.๖.๒ โตะวางพิมพดีดตามจํานวนพิมพดีด 
  ๑๑.๖.๓ เกาอี้ทํางานและพิมพดีด 
  ๑๑.๖.๔ เครื่องพิมพดีดภาษาไทย 
  ๑๑.๖.๕ เครื่องคิดเลข 
  ๑๑.๖.๖ ตูเก็บเอกสาร ๔ ลิ้นชัก 
  ๑๑.๖.๗ เครื่องชั่ง 
  ๑๑.๖.๘ เครื่องเจาะกระดาษ, เครื่องเย็บกระดาษ 
  ๑๑.๖.๙ เครื่องเขียนและแบบพิมพ 
  ๑๑.๖.๑๐ ตระกราท้ิงเศษกระดาษ 
 ๑๑.๗ พัสดุส้ินเปลืองตาง ๆ 
  ๑๑.๗.๑ กระดาษชําระ 
  ๑๑.๗.๒ สบูหอม 
  ๑๑.๗.๓ น้ํายาขัดทองเหลือง 
  ๑๑.๗.๔ แวคขัดพื้น 
  ๑๑.๗.๕ ผงขัดกระเบ้ืองเคลือบ 
  ๑๑.๗.๖ น้ํายาลางกระจก 
  ๑๑.๗.๗ ยาขัดรองเทา 
๑๒. แผนประกาศขอความ เรื่องนี้เปนส่ิงจําเปน ซ่ึงหัวหนาอาคารพักทุกแหงจะตองประกาศใหผูเขาพักทราบ
เรื่องราวตาง ๆ ดังนี้ 
 ๑๒.๑ ขอหามตาง ๆ ในการเขาพัก เปนตนวา 
  ๑๒.๑.๑ หามเลนการพนัน 
  ๑๒.๑.๒ หามเลี้ยงสัตว 
  ๑๒.๑.๓ หามรับแขกตางเพศในหองพัก 
  ๑๒.๑.๔ หามกอเสียงดัง 
 ๑๒.๒ ขอท่ีผูพักจะตองปฏิบัต ิเปนตนวา 
  ๑๒.๒.๑ การท่ีผูพักจะตองทําหลักฐานตาง ๆ ใหเรียบรอยตามระเบียบ 
  ๑๒.๒.๒ การฝากของมีคา 
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 ๑๒.๓ ประกาศถึงการบริการท่ีอาคารพักจัดให เปนตนวา   
  ๑๒.๓.๑ อัตราคาอาหารและเครื่องดื่ม 
  ๑๒.๓.๒ เวลาเปดบริการของสถานท่ีบริการตาง ๆ 
  ๑๒.๓.๓ การบริการซักรีด 
  ๑๒.๓.๔ การสงจดหมาย 
  ๑๒.๓.๕ เวลาท่ีพนักงานรับใชจะออกไปซ้ือของขางนอก 
  ๑๒.๓.๖ โวลทของไฟฟาท่ีใช 
  ๑๒.๓.๗ อื่น ๆ ท่ีมีบริการ 

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


