
飯店、旅舍犯罪預防 

 

【前言】 

飯店每年損失於犯罪侵害的金額實際上有多少，實在不得而知。飯店經營者從不

願透露受害情形，以維護自身的商譽，媒體報導指出損失導因於顧客與飯店人員

的偷竊行為，但綜歸為缺乏適當的安全防護，實際損失金額應超過飯店經營者的

估計金額，並且情況應是持續增加。傳統上，飯店將這些損失列為生意上的花費，

如同雜貨店的順手偷竊損失一般。可是飯店中受犯罪侵害者(員工及顧客)的損失

不僅是財物的損失，更包括犯罪恐懼感、身體傷害，甚至是生命安全。在國內也

曾發生歹徒搶劫汽車旅館的犯罪案件；因此，飯店受犯罪侵害的損失計算，不應

只侷限於財產損失而已。此外，飯店安全不僅能提供顧客保護，也同時可以減少

員工的偷竊、意外事件的賠償、物品的浪費，為飯店增加經營利潤。 

飯店安全要從三個角度加以思考：(1)飯店中所具備的財物保護措施，不只是現

金保護，應該具有運作安全保護所需相關設備；(2)要保護飯店中的人員不受犯

罪侵害，侵害者有可能是員工、顧客或其他的第三者，只要是可能從飯店中偷竊

或犯罪行為中獲利者，均是防衛的對象；(3)飯店有義務保護顧客安全。從犯罪

案件發生的特性觀察，如果存在可以偷竊或犯罪的機會，絕大多數的犯罪人都會

下手實施，最安全的原則應是消除容許犯罪發生的「機會」。 

  

  

【保護基本前提】 

飯店安全計畫中最重要的一環應屬門禁管制，管制範圍不僅止於飯店本身的建築

物，尚應包含屬於飯店經營的範圍，例如：高爾夫球場、海灘、遊樂場、停車場

等。管制的門禁除了顧客的出入口外，更應考慮飯店員工的進出入口管制，而其

他與飯店作生意人員的進出入口，均須一併列入管制。在決定管制計畫前，應作

實際調查，考慮事項如下： 

  

1. 飯店的地理位置，以及所在城市與鄰近狀況。  

2. 所保護的財物大小，以及建築物的地面劃分。  

3. 顧客的類型。  



4. 可運用的僱用員工或一般值勤人數。  

5. 可運用的警察、消防及其他緊急救難服務，以及這些單位一般回應的時間。  

6. 法令相關規定。  

7. 該地區犯罪統計。  

8. 勞力的使用與這些人的特性類別。  

9. 飯店之安全問題與犯罪意外事件的過去經驗。 

如果只是一味增加硬體設備，而忽略其所能發生的作用與效益，將造成金錢與人

力的浪費，並且無法達到預期的結果。經調查後所作的決策，需要有工具去完成

既定目標，所需工具例如：圍籬、燈光、門、警報系統、通訊系統、鎖、保管箱、

閉路電視、防撬螺絲釘、反竊門閂，監視器、車鎖等。此外，還須考量員工的訓

練計畫、緊急事故防範計畫、安全維護運作決策、內部檢查及會計控制、員工遵

守規則與顧客遵守事項，最後必須考慮完成安全計畫所需人力。 

雖然經過縝密的分析與考慮後，運用各種硬體設備、訓練、計畫、人力而制定決

策，工作仍未完成。計畫是靜態的，必須不斷評估、檢查、測試、維持與更新。

社會上所發生的案例顯示，飯店雖具備良好的硬體設備，但卻未啟動使用。由於

設備未適當維修、不當使用、使用者缺乏訓練與督導，所造成的疏忽飯店將付出

代價。 

  

  

  

【圖書館及博物館犯罪預防方法】 

汽車旅館搶劫最易發生於目擊證人最少的晚上與深夜，下列為事先防範事項： 

1. 夜間勿存放過多的現金於櫃台或保險箱，只留存有限的現金使用。  

2. 在夜晚時間閉鎖辦公室及大廳門徑，只有經過櫃台人員確認投宿者者身分

後，始按電鈕開門。  

3. 裝置與警察單位或旅館管制中心連線的警報，警報必須讓在場工作人員容

易啟動。  

4. 旅館外廣告標示請顧客儘量不要使用現金，讓想蠢動的罪犯瞭解搶劫將得

不償失。  

5. 工作人員不定時的巡護。  

6. 在庭院中不要種植妨礙視線的植物，並減少可躲藏的死角，此不利於犯罪

者侵入時的躲藏。  



7. 旅館周圍的圍牆應有防範入侵的強化設備，並於圍牆外裝置充分燈光。  

8. 客房窗戶裝置鐵絲網或警報系統。  

9. 客房門扇上設置瞻視孔。  

10. 飼養體型較大的狗，例如狼犬、牧羊犬，可以增加受攻擊時的保護。  

  

  

  

【內部竊盜控制】 

任何商業或建築的竊盜控制，均從安全檢查與裝鎖方面著手。一般而言，竊賊並

非職業性犯罪人，只是當看到有機會或感覺無人注意時即下手。如果竊賊看到某

人擁有很多財貨，但卻有人在看守，誘惑力將大大減低。此外，如果老板信任一

位忠心雇員，而其同時負責採購、驗貨、儲存、分發、付款等工作，偷竊與詐欺

的機會則立刻存在。良好的檢查制度不只是公司會計制度，而是內部控制查核系

統與櫃台查核，由此可形成工作人員的責任。 

1. 內部檢查控制 

受信任的雇員只是在飯店工作多年，並不表示其完全誠實，因其瞭解飯店

本身的制度與程序，因而，比其他不熟悉飯店制度的新手，有更好的機會

犯罪或詐欺，並能安全得手。在此並非要管理者去誤會部屬，而是要強調

運用完善的商業實務與策略，形成員工的責任，使其因此正確瞭解其職位

的責任與期望。 

 

有些飯店人員因清潔及更物的正當理由進入客房，當然這些人員是被期望

是誠實而可靠，但事實並不盡然，沒有人能像這些工作人員具有如此絕佳

偷竊的機會。如果又涉及數個員工聯合集體偷竊，合作將贓物贓款運送出

飯店，這種集體犯罪的模式，更造成顧客及飯店最大的侵害。 

 

飯店工作人員，尤其是清潔人員、修繕人員或侍僕，其工作時所使用的手

推車是掩藏贓物的最佳處所，因此，督導人員必須做例行性檢查，遏止員

工犯罪動機。至於無顧客進住的空房與放置工作物品處或清潔工休息處，

也可能是員工或其他的第三者藏贓之處，應一併列入檢查範圍之內。經驗

顯示，顧客之失竊財物經常藏匿於附近處所。 

 

飯店至少應該每二十四小要查看客房情況，其原因如下：  

o 檢查客房設備是否損壞，例如馬桶不通、水管漏水。  



o 電燈或電視因房客離開疏忽未關畢。  

o 客房未進住顧客而被弄亂。  

o 客房門口所顯示的「請勿打擾」標示，已超過二十四小時，而房內

無動靜，工作人員應反映並瞭解。死亡案件經常發生在這種情況，

這種情況愈早發現愈好。  

o 可以發現不付帳偷跑者或偷竊飯店財物者。 

在清潔或修繕人員進入客房工作時，可以獲得很多有助於安全部門的訊

息，任何不尋常的狀況，均須向督導或安全部門反映處理，狀況如下：  

o 行李袋沒有正常旅客所應攜帶的衣物。有些旅客行李袋內裝一些無

用雜物，住入客房後將雜物取出，再偷竊飯店內財物放入其中帶

走。如果侍者能即時發現報告，有助於飯店安全維護。  

o 在客房中發現槍械、武器。無論其合法性為何，仍應反映處理。  

o 有賭博、非法毒品使用器俱或情形。  

o 顯見客房遭受損壞，或有人受傷流血的狀況。  

o 非該客房的客人搬移房中財物。  

o 任何對房客可能有傷害的情況。 

此外，在飯店中餐廳、酒吧工作的員工亦是管制重點，因為其有機會在餐

飲、飲料、酒品中下藥，而結合其他部門的工作人員一起進行犯罪行為，

這將是很可怕的陰謀，飯店的最佳防制對策就是檢查、管制與確實的工作

書面紀錄制度。如果發現員工有違反規則者必須立即處分，甚至解職，而

成為案例或處理違規員工的典範。 

2. 鎖的裝置 

飯店竊盜控制的另一種方法是鎖的裝置，可從用在倉庫安全最簡單的掛鎖

或榫鎖(裝置於門上)，一直到電子警報系統、閉路電視系統、電子鎖、攝

影監視、警衛站崗等。須使用何種硬體設施，應視所保護財物的價值性而

定。除考慮價值性外，也考慮該種財物被偷竊的機會如何。  

安置於客房上的門鎖，必須能有效防止薄片鑰匙的開啟，雖然不必裝置最

昂貴的鎖，但基本的安全必須確保。門鎖最好採用關門後自動上鎖類型，

因為顧客常常忘記出門時要上鎖；同時，在門扇裝置鎖鍊、固定門閂與瞻

視孔。為了避免誤闖，門口應有「有人在內」的燈示或標示。 

無論門扇或鎖的安全性，皆以防止他人侵入房內為目的。但是實際上當房

內有緊急狀況時，飯店人員必須進入處理，例如：客人生病、自殺、自然

死亡或陷於無力敲門求救情況等。因此，鎖的裝置必須考慮客人安全保

護，同時兼顧飯店管理的實際需求。 



窗戶安全也是重點，如果客房有空調設備，則窗戶可採用緊閉式，並設置

可上鎖式的可開啟型小窗。 

3. 鑰匙管理 

飯店安全制度必須相互聯結，雖然裝鎖是有效安全防護方式，但是鑰匙的

管理則顯然更為重要，不僅是倉庫或飯店內其他設施的鑰匙，最重要者應

屬客房的鑰匙。如果客房的鑰匙甚至通用總鑰匙遺失、失竊，可想而知將

對飯店及房客造成多大的危害，更可怕的是鑰匙上通常註明飯店名稱、房

號或「總鑰匙」！  

最近有些飯店已經採用電腦密碼鑰匙，房客退房或遺失鑰匙時，可以立即

重製或更換密碼，安全性比傳統的鑰匙高。儘管如此，門禁與鑰匙管理制

度依然重要，除非業務承辦人員或高層管理人員有業務上的需要，否則均

不得使用備用或總鑰匙，畢竟硬體設備本身的重要性，總是比不上運作、

管理與督導的制度。 

4. 顧客財物的安全保管 

飯店應提供顧客重要財物安全保管的設備，除了一些飯店於客房中使用保

險箱，並由房客自行操作外，一般而言，均是由飯店提供保管箱，以供房

客放置重要財物，並由飯店負責保管箱的安全維護。保管箱可設計成必須

以兩把不同鑰匙才能開啟的鎖，顧客持有其中一把鑰匙，另外一把則由飯

店看管，至於飯店所持有的總鑰匙，則由飯店經營管理者負責保管，只用

於鑰匙遺失時的緊急狀況處理。  

飯店如果沒有提供保管箱設備，可考慮用保管封袋方式，將顧客存放的財

物放入保管袋密封，封口處均須簽名，袋上並有編號，顧客則持有相同編

號的證件，飯店並將保管袋集中放置保險箱中，當顧客欲取回代管財物

時，必須出示繳回相同編號的證件。 

此外，無論保管箱或集中保管財物的保險箱，應有完善的防盜、防火設備，

例如厚實的金屬殼、攝影錄影監控、警報裝置、人員巡邏與看管、設置於

安全密室、充分滅火設施等。 

基於考慮飯店財源不充分，或投資報酬的現實問題，除了以上用硬體設備

增強飯店安全防護外，也可以考慮以下不花經費的增強安全維護方法： 

o 管理者運用走動管理方法，隨處查看是否有異樣情況。  

o 清查員工的背景，並注意其言行生活是否有違常之處。  

o 透過訓練，將員工人力規劃於安全維護行列。  

o 與當地警察單位建立良好溝通協助互動。  



o 指定人員作巡邏維護財物安全。 

  

  

【對飯店詐欺】 

顧客對於飯店的詐欺方法，最常見者為使用失竊的信用卡，如果櫃台人員能採取

防範措施，則可以避免這類詐欺，例如： 

1. 查核信用卡是否正確，是否已過期。  

2. 查核顧客在投宿資料上的簽名是否與卡上簽名相符，包括姓名與筆跡。如

果可能，應取得顧客其他資料(車輛行照或駕照)。  

3. 向發卡機構查詢信用卡的正確性。  

4. 顧客登記進住飯店時，如果欲使用信用卡付款，應先要求出示信用卡以核

對資料，此將有助於櫃台人員事後有充分時間核對。 

另外一種詐欺的方法是不付帳偷跑者，顧客假裝外出散步走走而一走了之。如果

顧客只是單純過夜，可要求其先結帳，是最簡便的方法。一般這種白吃白住者會

儘量在飯店簽帳消費，例如在餐廳、酒吧、夜總會、健身中心等處，過度在飯店

消費的顧客，櫃台人員應將其列為高度注意對象，注意其行跡蹤向，並詳細查核

其相關資料正確性。 

對飯店的詐欺除上述兩種常見模式外，飯店本身的櫃台收銀員最有機會從收入帳

款中上下其手，預防方法就是定時查核。此外，與飯店有生意業務往來者，也可

能利用機會詐欺獲取不法利益，為飯店提供貨品或服務者，最常使用詐欺獲利的

方法是，所送達的貨物品質及數量均不足，尤其是會以類似的東西但價錢懸殊的

貨物矇混，例如不同牛肉的等級價格就差異很大。如果廠商再收買工作人員，則

詐欺飯店的暴利將源源不斷流入其口袋中。飯店對於這些詐欺行為的最佳防範，

就是制定規則以明定職責並詳訂程序，包括：檢查、秤重、計數、並訓練貨物品

質辨別，確實的驗收執行、記錄與監督，是確保貨物品質的最好方法。 

  

  

【尋求協助資源】 



許多飯店管理者皆感受面對安全防範問題的困擾，此不僅是考慮經費或人力的問

題，而是如何規劃與尋求協助資源，這些困擾的解決，有賴於專業人員及知識。

因此，可以考慮下列資源的協助： 

1. 運用安全維護單位的專業，包括警察單位及消防單位。這些單位設有專業

人員，可以提供專業諮詢，協助提供硬體及軟體的防範知識與建議。  

2. 向所屬保險公司的安全技師，徵詢防範相關知識與意見。這些專家不但具

備專業知識，並且知曉其他飯店的防範情況及優缺點，實務經驗豐富；同

時為了避免自己保險公司的理賠損失，皆樂於提供相關業務知識。  

3. 在旅遊主題的相關刊物中，亦可獲得最新的安全防範資料。  

4. 參與研討會或專題演講，可以獲得實用的資料，對於安全防範問題懂得愈

多，愈容易有效解決問題。 

 


