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ปัญหาด้านอารมณ์ของลกูค้า1

วิธีการแก้ไขปัญหา ลูกค้าเจ้าอารมณ์ ลูกค้าอารมณ์ไม่ดี 
เอาแต่ใจ เป็นส่ิงท่ีเกิดขึ้นได้ตลอดเวลา พนักงานโรงแรมต้อง
ควบคมุสติ ควบคมุอารมณ์ไม่ให้ใจร้อนไปตามลูกค้า ต้อนรบัด้วย
ใบหน้าย้ิมแย้ม อ่อนน้อม รบัฟังปัญหาอย่างตัง้ใจโดยไม่ขดัจงัหวะ

ซ่ึงหากพนักงานตัง้ใจฟังก็จะท าให้ลูกค้าสงบลง และลด
ความหงุดหงิดลงได้ เม่ือลูกค้าได้พูดเร่ืองท่ีเขาอยากพูดแล้ว แต่
ไม่คล้อยตาม ควรจดบนัทึกปัญหาของลูกค้า  หากเป็นเร่ืองท่ี
โรงแรมควรน าไปปรบัปรงุ

ปัญหาของลูกค้าโรงแรม1.



วิธีการแก้ไขปัญหา บริการตามปกติโดยสภุาพ ระมดัระวงัตวัตลอดเวลา หลีกเล่ียงการสนทนา
อย่างต่อเน่ืองยืดยาว ไม่โต้ตอบสนทนาอย่างเป็นกนัเองกบัลกูค้า

ลกูค้าท่ีชอบลวนลาม2

วิธีการแก้ไขปัญหา พนักงานต้องตัง้ใจฟังข้อร้องเรียนจากลูกค้า และจด
บนัทึกข้อร้องเรียนท่ีลูกค้าร้องขอ ถ้าได้ฟังเหตุการณ์ท่ีลูกค้าร้องเรียนมา
เป็นความจริง ต้องขอโทษอย่างจริงใจและประสานงาน  เพ่ือแก้ไขปัญหา
อย่างเร่งด่วน แต่ถ้าลูกค้าเสียความรู้สึกไปแล้ว ก็ต้องมีของสมนาคุณ
ปลอบใจ บตัรเข้าพกัส่วนลดพิเศษ เพ่ือรกัษาฐานลูกค้าและเรียกความรู้สึก
ลูกค้ากลบัมา แต่ในกรณีการร้องเรียนเป็นเร่ืองไม่จริงและมีเจตนาท าให้
ช่ือเสียงของโรงแรมเส่ือมเสีย ให้แจ้งลกูค้าเร่ืองการด าเนินคดีตามกฎหมาย

3 การร้องเรียนของลกูค้า



วิธีการแก้ไขปัญหา อธิบายนโยบายการเข้าพัก กฎระเบียบเร่ืองของความปลอดภัย                 
ท่ีจ าเป็นต้องยืนยนัตวัตนเพ่ือป้องกนัการแอบอ้าง หากไม่สามารถให้บตัรประชาชนหรือพาสปอรต์
กไ็ม่สามารถเข้าพกัได้

4 ลกูค้าไม่ให้บตัรประจ าตวัประชาชนหรือพาสปอรต์เม่ือต้องเชก็อิน

วิธีการแก้ไขปัญหา ช้ีแจงนโยบายให้ลูกค้าเข้าใจ ตาม
เวลาของโรงแรม เช็กอินเวลา 14.00 น. ซ่ึงอาจจะให้ลูกค้า 
นัง่รอท่ีลอ็บบีก่อน มีเคร่ืองด่ืม ขนม ระหว่างรอ หรือแนะน า
ให้ลูกค้าฝากกระเป๋าไว้แล้วไปเดินเล่นเพ่ือผ่อนคลาย หรือ
ไปเล่นสระน ้า นวดสปา ก่อนรอเชก็อิน

5 ลกูค้าโรงแรมขอเชก็อินก่อนเวลา
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วิธีการแก้ไขปัญหา ช้ีแจงนโยบายให้ลูกค้าเข้าใจ ตามเวลาของโรงแรม เชก็เอาต์เวลา 
12.00 น. ซ่ึงถ้าลูกค้าขอเชก็เอาต์เกินเวลาหลายชัว่โมง ทางโรงแรมต้องอธิบายการขอคิด
ราคาส าหรบัค่าห้องคร่ึงวนัหลงัเวลา 18.00 น. ไปแล้วคิดเตม็วนั และต้องด าเนินการอย่าง
เด็ดขาดตามนโยบาย ถ้าหากมีเหตุจ าเป็นแนะน าให้ลูกค้าฝากกระเป๋าเอาไว้ระหว่าง          
รอเพ่ือนหรือรถมารบั

6 ลกูค้าโรงแรมขอเชก็เอาตเ์กินเวลา

วิธีการแก้ไขปัญหา การให้เพ่ือนมาด าเนินการเชก็อินแทนขึน้อยู่กบันโยบาย
ของแต่ละโรงแรมเพ่ือความปลอดภยัและรกัษาสิทธ์ิให้ลูกค้า ถ้าเกิดกรณีมีเหตุ
จ าเป็นต้องมีการโทรแจ้งช่ือเพ่ือนให้ทางโรงแรมได้ทราบก่อนท่ีจะเข้ามาเชก็อิน

7 ลกูค้าจองห้องพกัไว้แล้วแต่ต้องการให้เพ่ือนมาเชก็อินแทน



วิธีการแก้ไขปัญหา โรงแรมต้องช้ีแจงนโยบายให้ลูกค้าทราบก่อนจองห้องพกั หาก
ต้องการยกเลิกการจองให้ติดต่อฝ่ายส ารองห้องพกัของโรงแรมอย่างน้อย 2 วนั ก่อนวนั   
เช็กอิน ในกรณีท่ีจองผ่านหน้าเวบ็ไซต์ของโรงแรมและตามเง่ือนไขของโพรโมชนันัน้ ๆ 
เท่านัน้

8 ลกูค้าต้องการยกเลิกการจองห้องพกัแบบไม่เสียค่าใช้จ่าย

วิธีการแก้ไขปัญหา โรงแรมต้องช้ีแจงนโยบายให้ลูกค้าทราบก่อน
จองห้องพกั  หากลูกค้าจองผ่านเวบ็ไซต์ของโรงแรม  ลูกค้าสามารถ
เล่ือนวนัเข้าพกัผ่านเวบ็ไซต์ของโรงแรมได้  ขึ้นอยู่กบัข้อก าหนดและ
เง่ือนไขของโพรโมชนัท่ีระบุในการจอง  ส าหรบัการจองผ่านช่องทาง
อ่ืน ๆ  ต้องยกเลิกผา่นช่องทางนัน้เท่านัน้

9 ลกูค้าต้องการเล่ือนการเข้าพกั
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วิธีการแก้ไขปัญหา โรงแรมทัว่ไปมีเวลาให้รบัประทานอาหารเช้า
ช่วง 08.00 น. - 10.00 น. ซ่ึงเป็นระยะเวลาเพียง 2 ชัว่โมงเท่านัน้ อาจจะไม่
เพียงพอกบัความต้องการของลูกค้า การรบัประทานอาหารเช้าโรงแรม
อาจจะมีการแบ่งรอบช่วงเช้า คือ การรบัประทานอาหารท่ีต้องลงเวลา  
เข้ารบัประทานเป็นรอบ เช่น รอบ 06.00 น. - 08.00 น., 08.00 น. - 10.00 น. 
และ 10.00 น. - 11.45 น. เพราะปกติลูกค้าจะลงมารบัประทานอาหารเช้า
ช่วง 08.00 น. - 09.00 โมง ถ้าไม่แบ่งเวลาห้องอาหารกจ็ะแน่นจนเกินไป
ไม่เพียงพอกบัความต้องการของลูกค้าและลูกค้าจะทราบเวลาท่ีจอง
เอาไว้และวางแผนการต่ืนนอนเพ่ือมารบัประทานอาหาร หรือโรงแรม
บางแห่งอาจมีบริการให้ลูกค้าสัง่อาหารไปรบัประทานในห้องได้ แต่
จะต้องสัง่ล่วงหน้า 1 วนั  และสัง่ได้เฉพาะเมนู A la carte

10 ลกูค้ามาไม่ทนัเวลารบัประทานอาหารเช้า



วิธีการแก้ไขปัญหา  ประกาศนโยบายแจ้งไว้ในห้องพกั  และมีป้ายบอกราคาของแต่ละช้ินในห้องหากพนักงานแม่บ้าน
ตรวจสอบแล้วพบว่าช ารดุหรือหายไปตอนเชก็เอาต์ พนักงานโรงแรมจะต้องคิดค่าใช้จ่ายตามท่ีก าหนดไว้ และถ้าทางโรงแรม
พบว่าลูกค้าขโมยไปลูกค้าจะมีความผิด และโรงแรมสามารถแจ้งด าเนินคดีได้ตามกฎหมาย  ส่วนลูกค้าท่ีต้องการขอซ้ือสินค้า 
ในห้องพกัให้ติดต่อกบัพนักงานโรงแรม

11 ลกูค้าขโมยของในโรงแรม

วิธีการแก้ไขปัญหา  เมื่อได้รบัแจ้งจากลกูค้าว่าลืมของไว้ท่ีโรงแรม  พนักงานต้องรีบแจ้งต่อหวัหน้างานทนัที และ
ประสานงานด าเนินการจดัเกบ็ ส่งคืนให้ลกูค้าต่อไป

12 ลกูค้าลืมของไว้ท่ีโรงแรม

วิธีการแก้ไขปัญหา  เมื่อพนักงานต้องปฏิเสธค าร้องขอของลกูค้าในส่ิงท่ีโรงแรมไม่สามารถด าเนินการได้ ควรแสดงให้เหน็
ว่ามีความเข้าใจส่ิงท่ีลูกค้าร้องขอ กล่าวขอโทษและปฏิเสธอย่างสุภาพและอธิบายเหตุผลท่ีไม่สามารถตอบสนองต่อความ
ต้องการได้

13 ลกูค้าร้องขอส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  และร้องขอให้ท าตามวตัถปุระสงค์
บางอย่างท่ีทางโรงแรมไม่สามารถด าเนินการได้



วิธีการแก้ไขปัญหา  พนักงานต้องด าเนินการติดต่อหวัหน้าพนักงานขนกระเป๋า ตรวจกระเป๋า
และหมายเลขห้องพกั ตรวจสอบตามห้องท่ีหมายเลขคล้ายคลึงกัน แจ้งผู้จดัการห้องพกัหรือ
ตรวจสอบท่ีรถและเตือนให้ตรวจสอบกระเป๋าทุกครัง้ท่ีมีการขนย้าย ส่วนกรณีท่ีลูกค้าท าหายเอง
พนักงานประสานงานให้ผู้จดัการห้องพกัทราบ ให้ทีมรกัษาความปลอดภยั ทีมแม่บ้านตรวจสอบ
ตามจดุต่าง ๆ ของโรงแรม ถ้าหากพบเจอกต้็องประสานงานด าเนินการจดัเกบ็ส่งคืนให้ลกูค้าต่อไป

14 ลกูค้าท ากระเป๋าเดินทางหายท่ีโรงแรม

วิธีการแก้ไขปัญหา  รบัเรื่องจากลกูค้าและแจ้งผูจ้ดัการห้องพกั และตรวจสอบสถานท่ี
ทกุจดุท่ีคาดว่าเป็นจดุท่ีหาย ตรวจสอบจากกล้องวงจรปิด ถ้าไม่พบให้แจ้งต ารวจท้องท่ี

15 ลกูค้าท าของมีค่าหายท่ีโรงแรม



วิธีการแก้ไขปัญหา  เตรียมยาสามญับริการให้ลูกค้า สอบถามเบื้องต้นเก่ียวกบัประวติัการ     
แพ้ยาให้รบัประทานยาสามญั พร้อมไถ่ถามแสดงความห่วงใยอย่างใกล้ชิด และแนะน าให้ด่ืมน ้า
มากๆ  ท าร่างกายให้อบอุ่นตลอดเวลา ให้พกัผ่อนมากเป็นพิเศษ ถ้าอาการยงัไม่ดีขึ้นควรพาไป     
พบแพทย์

17 ลกูค้าป่วยเป็นไข้หวดั ปวดหวั ตวัร้อน อาการไม่รนุแรง 11

วิธีการแก้ไขปัญหา  ปฐมพยาบาลเบือ้งต้นให้ลกูค้าท่ีบาดเจบ็ ถ้ามีอาการสาหสัให้รีบน าส่ง
โรงพยาบาล

16 ลกูค้าประสบอบุติัเหตไุด้รบับาดเจบ็มีแผล

วิธีการแก้ไขปัญหา  แจ้งเจ้าหน้าท่ีรกัษาความปลอดภยั น าลกูค้าไปพกัมมุสงบ ให้รู้สึกหาย
จากอาการเมา หาน ้ามาให้ด่ืม และพาลกูค้าเข้าห้องพกั

18 ลกูค้าเมาอาละวาดเสียงดงัในโรงแรม



ปัญหาการด าเนินการของโรงแรม2.

วิธีการแก้ไขปัญหา  กล่าวขอโทษลกูค้า และด าเนินการประสานงานการจองห้องพกัให้รวดเรว็
ท่ีสดุตามท่ีลกูค้าได้ด าเนินการจองไว้

1 ปัญหาการจองห้องพกัผิดพลาด

วิธีการแก้ไขปัญหา  ต้องตรวจสอบสภาพห้องเป็นไปตามข้อตกลงหรือไม่ ต้องติดต่อเคาน์เตอร์
โรงแรมเพ่ือขอเปล่ียนห้อง ถ้าจ าเป็นให้แม่บ้านหรือช่างซ่อมในโรงแรมมาแก้ไขให้ได้มากท่ีสุด       
ในวนัถดัไปต้องจดัห้องท่ีดีท่ีสดุให้เป็นการชดเชย

2 ห้องพกัมีปัญหา อปุกรณ์ช ารดุ กล่ินเหมน็อบั เคร่ืองปรบัอากาศไม่เยน็



วิธีการแก้ไขปัญหา  ช่วงไฮซีซนั (High Season) ลูกค้าจะมากเป็นพิเศษ หากพบว่าพนักงาน    
ไม่เพียงพอต่อลกูค้า  หวัหน้าควรจะพิจารณารบัคนเพ่ิม  หาพนักงานพารต์ไทมเ์สริม หรือวางแผน
เร่ืองห้องพกัว่าทางโรงแรมจะสามารถรบับริการลกูค้าได้ประมาณก่ีท่าน

3 พนักงานไม่เพียงพอ

วิธีการแก้ไขปัญหา  งานโรงแรมเป็นงานบริการ ซ่ึงการบริการต้องอาศยัความสุภาพ 
อ่อนน้อม  เพ่ือสร้างความประทบัใจให้กบัลูกค้า ซ่ึงพนักงานส่วนใหญ่จะผ่านการอบรมมา
เรียบร้อยแล้ว แต่ถ้ายงัพบปัญหาพนักงานไม่สุภาพ  หัวหน้างานควรเรียกพนักงานมา
สอบถาม  และตกัเตือนด้วยวาจาเพ่ือไม่ให้เกิดเหตกุารณ์เช่นน้ีกบัลูกค้าท่านใดอีก  แต่ถ้าไม่
ปรบัปรงุตวักต้็องตกัเตือนเป็นลายลกัษณ์อกัษรและขัน้สงูสดุคือไล่ออกเพ่ือไม่ให้กระทบกบั
งานบริการส่วนอ่ืน ๆ และช่ือเสียงของโรงแรม

4 พนักงานไม่สภุาพ



วิธีการแก้ไขปัญหา  ถ้าทางโรงแรมระบบไฟฟ้ามีปัญหา ไฟดบับ่อย ทางโรงแรมควรติดตัง้เครื่อง
ส ารองไฟ  และทีมงานช่างควรตรวจสอบอปุกรณ์ไฟฟ้าอย่างสม า่เสมอ  ตรวจสอบระบบไฟฉุกเฉินว่า
ใช้ได้ทุกดวง ในกรณีท่ีไฟดบัช่วงกลางคืน เตรียมไฟฉายหรือเทียนเพ่ือให้แสงสว่างกบัพนักงานและ
ลกูค้า ต้องเตรียมไฟส ารองรองรบัเหตฉุุกเฉินและระบบภายในท่ีป้องกนัปัญหาเร่ืองไฟฟ้า

5 ระบบไฟฟ้ามีปัญหา

วิธีการแก้ไขปัญหา  หากพบปัญหาอินเทอรเ์น็ตช้า สะดดุ หลุดบ่อย ค้าง ความเรว็ว่ิงไม่เตม็สปีด
ขึ้นไฟสีแดง หรือไม่เสถียร เจ้าหน้าท่ีตรวจสอบและแก้ไข ต้องตรวจสอบปัญหาเบื้องต้นท่ีตวัรบั
สญัญาณตวัอปุกรณ์ หรือสาเหตอ่ืุน ๆ ถ้าไม่สามารถแก้ไขปัญหาเบือ้งต้นได้ให้แจ้งผู้ดแูลระบบ และ
บริษทัผูใ้ห้บริการเครือข่าย

6 สญัญาณอินเทอรเ์น็ตมีปัญหา



วิธีการแก้ไขปัญหา  ให้ใช้เคร่ืองดบัเพลิงท่ีมีอยู่  โทรศพัท์แจ้ง 199 หรือสถานีดบัเพลิง และ       
ให้สญัญาณลูกค้าในการหาทางออก ให้ใช้บนัไดหนีไฟ  ไม่ใช้ลิฟต์  ใช้ผ้าเปียกปิดจมูก กรณีต้องติด
อยู่ภายในห้องให้คลานต า่ออกมา  เน่ืองจากมีอากาศมากกว่า

7 ไฟไหม้โรงแรม

วิธีการแก้ไขปัญหา  ปัจจยัท่ีไม่สามารถควบคุมได้คือเสียงรอบข้างท่ีพกั เช่น การก่อสร้าง
ร้านอาหาร งานเทศกาล กิจกรรมเฟสติวลั ซ่ึงพนักงานต้องขอโทษลูกค้าส าหรบัเหตุการณ์ท่ีไม่       
พึงประสงค ์เสียงท่ีรบกวนการพกัผ่อนของลูกค้า และประสานงานการย้ายห้องพกั ถ้าสามารถท าได้
เพ่ือไม่ให้ได้ยินเสียงท่ีดงัเกินไป   ถ้าเหตุการณ์เสียงดงัเกิดขึ้นบ่อยครัง้  ควรปรบัปรงุห้องพกั ประต ู
หน้าต่างท่ีสามารถเกบ็เสียงรอบข้างท่ีเข้ามาในห้องพกัได้

8 เสียงรบกวนจากส่ิงแวดล้อมรอบข้าง



วิธีการแก้ไขปัญหา  ช่วงท่ีลูกค้ามากเป็นพิเศษอาจจะมีการเชก็เอาตพ์ร้อมกนั และห้องท่ีรอเชก็
อินหลายห้อง  ท าให้แม่บ้านท าความสะอาดไม่ทัน พนักงานจะต้องวางแผนร่วมกนักบัแม่บ้าน       
ให้เป็นไปด้วยความราบร่ืนและรวดเรว็ ถ้าลูกค้าต้องล่าช้าจากเชก็อินพนักงานอาจจะให้บตัรก านัล
เข้าฟิตเนสเล่นสวนน ้า หรือบตัรรบัประทานอาหารระหว่างรอเข้าพกั หรืออาจจะให้สามารถ
เชก็เอาตดี์เลยไ์ปจากเดิมได้  เพ่ือให้ลกูค้าเกิดความพึงพอใจกบัข้อแลกเปล่ียน

9 ความล่าช้าในกระบวนการตรวจสอบห้องพกัหลงัลกูค้าเชก็เอาต์

วิธีการแก้ไขปัญหา  วางแผนรบัมือสถานการณ์ ปฏิบติัตามมาตรการรกัษาความปลอดภยัทุกจดุ
ของโรงแรมมีการพ่นยาฆ่าเช้ือโรคตลอดเวลา เข้มงวดในการป้องกนัและดูแลรกัษาความสะอาด
ของพนักงานและลกูค้า  สร้างให้ลกูค้ามัน่ใจและเช่ือถือในระบบรกัษาความปลอดภยัจากเช้ือโรค

10 สถานการณ์โรคระบาด



ปัญหาที่พบในการปฏิบัตงิานต้อนรับ3.

วิธีการแก้ไขปัญหา  พนักงานต้อนรบัส่วนหน้าจะต้องอธิบายให้ลูกค้าเข้าใจเหตุผล หลกัเกณฑ์
และนโยบายในการให้ส่วนลดของโรงแรม  ควรให้ส่วนลดแก่ลูกค้ามากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได้ภายใน
ระยะเวลาท่ีก าหนดภายใต้นโยบายของโรงแรมและตามขอบเขตอ านาจหน้าท่ีท่ีตนได้รบัผิดชอบ

1 ปัญหาลกูค้าต้องการส่วนลดจากราคาห้องพกัปกติ

วิธีการแก้ไขปัญหา  หากมีโรงแรมท่ีเป็นเครือข่ายหรือพนัธมิตรกนัอยู่ในบริเวณใกลเคียงกนั     
มีการให้บริการจดัอยู่ในระดบัเดียวกนักส็ามารถแนะน า หรือช่วยลูกค้าติดต่อเพ่ือเข้าพกัในโรงแรม
อ่ืนได้

2 ปัญหาการไม่สามารถหาห้องพกัท่ีลกูค้าต้องการได้



วิธีการแก้ไขปัญหา  กลุ่มหรือลูกค้าท่ีจองห้องพกัล่วงหน้าไปซ่ึงพบมากในช่วงท่ีเป็นฤดกูาลท่องเท่ียว
พนักงานต้อนรบัส่วนหน้าอาจเสนอห้องพกัของโรงแรมใกล้เคียงท่ีอยู่ในเครือข่ายเดียวกนัหรือเป็นพนัธมิตรกนั 
ให้แก่ลกูค้าแทนได้ หรืออาจจองห้องพกัของโรงแรมนอกเครือข่ายให้ แต่ขอรบัค่าตอบแทนจากโรงแรมดงักล่าว
เพ่ือใช้ชดเชยค่าเสียประโยชน์ท่ีเกิดขึน้

3 การปฏิเสธลกูค้าท่ีไม่ได้จองห้องพกัล่วงหน้า

วิธีการแก้ไขปัญหา  เม่ือลูกค้าผู้จองห้องพกัล่วงหน้าเดินทางมาถึงโรงแรมและติดต่อลงทะเบียนเข้าพกั    
กบัพนักงานต้อนรบัส่วนหน้า อาจท าให้การเตรียมห้องพกัไม่ตรงตามความต้องการของลูกค้า การจดัเตรียม
บริการอ่ืน ๆ นอกเหนือจากท่ีโรงแรมเตรียมไว้ให้บริการลูกค้าทัว่ไปไม่เป็นไปตามความต้องการของลูกค้า 
รวมทัง้การไม่ได้จดัเตรียมห้องพกัส าหรบัลูกค้าท่ีจองเข้ามา และการบนัทึกช่ือของผู้จองเป็นผู้ท่ีจะเข้าพกั         
ซ่ึงจะต้องอธิบายเหตผุลท่ีเกิดความผิดพลาด และจดัหาห้องพกัท่ีตรงกบัความต้องการของลกูค้าให้ได้

4 ปัญหาการบนัทึกการจองห้องพกัผิดพลาด



วิธีการแก้ไขปัญหา  พนักงานต้อนรบัส่วนหน้าจะต้องตรวจสอบห้องพกัท่ีว่าง และเสนอห้องพกั
ใหม่ท่ีตรงกบัความต้องการของลกูค้ามากท่ีสดุให้แทนห้องเดิม

5 ปัญหาการขอเปล่ียนห้องพกัของลกูค้า

วิธีการแก้ไขปัญหา  ถ้าลกูค้ายงัไม่ได้ช าระเงินให้เรียกเกบ็ค่าเสียประโยชน์จากบริษทัเจ้าของ
บตัรเครดิตของลกูค้า หรือการเรียกเกบ็ค่ามดัจ าในการจองห้องพกั (Deposit in Advance)

6 ลกูค้าไม่เข้าพกัตามวนัท่ีเวลาท่ีจองห้องพกั

วิธีการแก้ไขปัญหา  ในกรณีน้ีพนักงานแม่บ้านท่ีเข้าไปท าความสะอาดห้องพกัต้องแจ้งไปยงั
พนักงานต้อนรบัส่วนหน้าเพ่ือให้ทราบว่าจ านวนลูกค้าท่ีเข้าพกัมากกว่าท่ีโรงแรมก าหนด และ
พนักงานต้อนรบัส่วนหน้าต้องติดต่อลกูค้าเพ่ือขอให้ลกูค้าปฏิบติัตามนโยบายของโรงแรมท่ีก าหนดไว้

7 ปัญหาลกูค้าเข้าพกัในห้องเดียวกนัมากกว่าจ านวนท่ีโรงแรมก าหนดให้



วิธีการแก้ไขปัญหา  เม่ือเกิดปัญหาต้องประสานงานห้องประชุมให้เพียงพอกบัความจขุองผู้เข้าร่วมให้เรว็ท่ีสุด และ
หาแนวทางป้องกนัปัญหาในอนาคต ต้องทราบรายละเอียดเก่ียวกบัการประชุมการยกเลิกการจดัการ เม่ือลูกค้าบางคน
ไม่มาเข้าร่วมประชุม และข้อมูลประวติัเก่ียวกบัการจองห้องพกัของผู้จดัการประชุม และต้องทราบนโยบายเก่ียวกบัการ
จองห้องพกัท่ีต้องยึดถือปฏิบติัร่วมกบัผู้ประสานงานในการจดัประชุม และท่ีส าคญัต้องช้ีแจงให้ผู้จดัประชุมทราบ
ความส าคญัในการจดัตารางการประชุมท่ีแน่นอน

8 ปัญหาการจองห้องพกัส าหรบัลกูค้าประเภทกลุ่มการประชมุ

วิธีการแก้ไขปัญหา  ผู้จดัการแผนกบริการส่วนหน้า และหวัหน้าฝ่ายรบัจองห้องพกัจะต้องร่วมกนัตรวจสอบและ
แก้ปัญหาดงักล่าว โดยวางแผนต้นทุน วางแผนรายได้จากการเข้าพกัของลูกค้าแต่ละประเภทให้สอดคล้องและสมดลุกนั

9 ปัญหาในการก าหนดห้องพกัส าหรบัลกูค้าท่ีเข้าพกัเป็นกลุ่มใหญ่

วิธีการแก้ไขปัญหา  เพ่ือหลีกเล่ียงปัญหาน้ีพนักงานควรอธิบายให้ลูกค้าทราบ และเข้าใจถึงลกัษณะเฉพาะของ
ค าศพัท ์หรือเข้าใจผิดว่าถกูต้องตรงตามท่ีลูกค้าต้องการหรือไม่

10 ปัญหาการใช้ศพัทเ์ฉพาะในการปฏิบติังานท าให้ลกูค้าเข้าใจผิด



ค าถามท้ายบท


