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บทที่ 1
บทนํา

สภาวะความเปนมา แนวทางเหตุผล และปญหา
ประเทศไทยเปนประเทศที่มีอุตสาหกรรมการทองเที่ยวเปนอุตสาหกรรมหลักของ

ประเทศ เนื่องจากสภาพภูมิศาสตร และสภาพแวดลอมของประเทศ มีแหลงทองเที่ยวทาง
ธรรมชาติอยูเปนจํานวนมาก โดยจากการศึกษาจาก (สภาอุตสาหกรรมการทองเที่ยวแหง
ประเทศไทย. 2556) พบวา สาเหตุที่สําคัญที่สุดของการทองเที่ยวในประเทศไทย คือ การที่มี
ทรัพยากรทางธรรมชาติ และสิ่งแวดลอมตางๆ เปนจํานวนมาก มีความสวยงาม และเปน
ประเทศที่เปดเสรีทางการคา อีกทั้งยังเปนศูนยกลางของอาเซียนที่มีความสะดวกสบายในการ
เดินทางทั้งขาเขาประเทศ และขาออกนอกประเทศ เปนตน จึงทําใหธุรกิจดานการคาและบริการ
เปนธุรกิจหลัก และสําคัญตอประเทศ

การศึกษาดังกลาวขางตน มีความสอดคลองกับการศึกษาของ (ธนาคารกรุงไทย.
2558) ที่ไดทําการศึกษาภาพรวมของธุรกิจตางๆ ที่ดําเนินการระหวางปพ.ศ.2557-พ.ศ.2558
พบวาประเทศไทยมีอัตราการขยายตัวทางเศรษฐกิจที่ลดลงมากที่สุดในรอบ 6 ป ซึ่งเปนผลมา
จากการเกิดปญหาตางๆ เชน ปญหาทางดานการเมือง ปญหาทางดานเศรษฐกิจทั้งภายในและ
ภายนอกประเทศ และปญหาที่เกิดจากการวางงาน รวมถึงปญหาอ่ืนๆ เปนตน ซึ่งรัฐบาลก็ได
ตระหนักและเห็นความสําคัญของปญหาดังกลาว จึงไดมีการจัดทํางบประมาณ เชน การเรง
เบิกจายงบประมาณปพ.ศ.2558 เพื่อใหการกูยืมกับบริษัทขนาดใหญ และขนาดกลาง เพื่อทําให
เกิดการลงทุนรวมกัน และเกิดความคลองตัวทางดานการเงินอันจะเปนผลตอการกระตุนระบบ
เศรษฐกิจตอไปในอนาคต

จากการศึกษาของ (สภาอุตสาหกรรมการทองเที่ยวแหงประเทศไทย. 2556) และ
(ธนาคารกรุงไทย. 2558) ผูวิจัยพบวามีความสอดคลองกันในเรื่องของเศรษฐกิจที่พบวา ในป
พ.ศ.2558 นั้น เม่ือเปรียบเทียบกับปพ.ศ.2557 ที่ผานมาในชวงเดียวกันพบวา ปจจุบันประเทศ
ไทยมีนักทองเที่ยวตางชาติ เดินทางเขามาทองเที่ยวเปนจํานวนมาก และเม่ือพิจารณาจากอัตรา
การเขาพักโรงแรมในชวงเวลาเดียวกัน (ธนาคารกรุงไทย. 2558) รายงานภาวะเศรษฐกิจราย
เดือน.ฝายวิจัยความเสี่ยงธุรกิจ.กลุมบริหารความเสี่ยง.สายงานบริหารความเสี่ยง

การศึกษาดังกลาวขางตนนั้น ทําใหสามารถสรุปไดวา ภาวะเศรษฐกิจไทยในไตรมาส
แรก ป 2558 และแนวโนมคาดวาเศรษฐกิจจะขยายตัวเพิ่มขึ้น โดยมีปจจัยสนับสนุน คือ (1)
การใชจายและการลงทุนภาครัฐที่ยังมีแนวโนมเพิ่มขึ้นตอเนื่อง (2) การใชจายและการลงทุนของ
ภาคเอกชนที่ปรับตัวดีขึ้นตามลําดับ ในภาวะที่ความเชื่อม่ันในระบบเศรษฐกิจ และแนวโนมการ
ฟนตัวของเศรษฐกิจในภาพรวมอยูในเกณฑดี (3) การขยายตัวของภาคการทองเที่ยวที่คาดวา
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จะตอเนื่องในชวงที่เหลือของป (4) การผลิตภาคอุตสาหกรรมที่มีแนวโนมปรับตัวดีขึ้น และ (5)
ราคาน้ํามันอยูในระดับตํ่าซึ่งเพิ่มอํานาจซื้อ และเอ้ืออํานวยตอการดําเนินนโยบายการเงินผอน
คลายอยางตอเนื่อง เปนตน

ดังนั้น ในการศึกษาตางๆ ที่ไดอางถึงมา ทําใหผูวิจัยสามารถสรุปไดวา ปจจุบันสถานการณ
ทางดานการแขงขันในอุตสาหกรรม โดยเฉพาะอยางย่ิงอุตสาหกรรมการบริการ ถือไดวามีการ
แขงขันคอนขางสูง เนื่องจากสาเหตุหรือปจจัยที่สําคัญหลายประการ เชน สภาพทางเศรษฐกิจ
สภาพทางการเมือง และจํานวนนักทองเที่ยวชาวตางชาติที่ลดลง จึงเปนผลทําใหผูประกอบการ
ทางดานธุรกิจโรงแรมจํานวนมาก จําเปนจะตองมีการปรับปรุง และเปลี่ยนแปลงกลยุทธทางการ
บริหารงาน เพื่อใหเหมาะสม และมีการตอบสนองตอความตองการของลูกคาสูงสุด

ซึ่งทางโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ มีการแบงกลุมลูกคาเปน 3 กลุม คือ
(1) ลูกคาดอทคอม (2) ลูกคาเคานเตอรทัวร หรือเอเยนซี่ ซึ่งเปนกลุมลูกคาที่มีการชําระเงินสด
หรือมีการสั่งจองโรงแรมที่มีการชําระเงินลวงหนา และ (3) ลูกคาบริษัททัวรจีน ที่เปนผลมาจาก
การที่มีการใหเครดิต จะแบงออกเปนเครดิต 7 วัน และเครดิต 14 วัน จะพบวาเปนกลุมที่มี
ปญหามากที่สุด เนื่องจากผูใหบริการทัวรจีนที่พาผูใชบริการมาทองเที่ยวประมาณรอยละ 40 มี
การชําระหนี้ลาชากวากําหนด ทําใหโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ เกิดผลกระทบ
ทางดานตางๆ เชน ทางดานการจัดทําบัญชีรายรับ-รายจาย และทางดานการบริหารเงิน
หมุนเวียนในโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ ดังรูปที่ 1 และรูปที่ 2

รูปที่ 1 กราฟแสดงมูลคาของลูกหนี้ที่ชําระเงินเกินกําหนด เครดิต 7 วัน
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รูปที่ 2 กราฟแสดงมูลคาของลูกหนี้ที่ชําระเงินเกินกําหนด เครดิต 14 วัน

จากรูปที่ 1 กราฟแสดงมูลคาของลูกหนี้ที่ชําระเงินเกินกําหนด ของลูกหนี้การคา
บริษัททัวรจีนที่ชําระเงินเกินกําหนด เงื่อนไขการชําระเงินเปนเครดิต 7 วัน ของป 2554-2556
นําขอมูลดังกลาวมาวิเคราะหในการเลือกกลุมตัวอยาง จะเห็นวาบริษัท A, B, C มีมูลคาสูงเปน
3 อันดับของกลุมตัวอยางทั้งหมด จึงเลือก 3 กลุมตัวอยางนี้เพื่อทําการศึกษา

รูปที่ 2 กราฟแสดงมูลคาของลูกหนี้ที่ชําระเงินเกินกําหนด ของลูกหนี้การคาบริษัท
ทัวรจีนที่ชําระเงินเกินกําหนด เงื่อนไขการชําระเงินเปนเครดิต 14 วัน ของป 2554-2556 นํา
ขอมูลดังกลาวมาวิเคราะหในการเลือกกลุมตัวอยาง จะเห็นวาบริษัท D, E, F มีมูลคาสูงเปน 3
อันดับของกลุมตัวอยางทั้งหมด จึงเลือก 3 กลุมตัวอยางนี้เพื่อทําการศึกษา

ความมุงหมายของการศึกษา
การศึกษา เรื่อง การปรับปรุงประสิทธิผลในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรมคอน

วีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ ผูวิจัยมีการกําหนดคําถามของการศึกษา โดยมีรายละเอียดตางๆ
ตอไปนี้

1. สาเหตุที่สําคัญที่ทําใหลูกคาบริษัททัวรจีน เกิดการชําระหนี้ไมตรงตามกําหนด
เวลากับโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ คืออะไร

2. การบริหารลูกหนี้การคา ควรมีการนํามาใชกับกลุมลูกคาบริษัททัวรจีนที่ชําระหนี้
ไมตรงเวลา คือแนวทางใด

3. แนวทางในการบริหารลูกหนี้การคาที่มีประสิทธิภาพของหนวยงานที่เก่ียวกับการ
บริหารลูกหนี้การคาในโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ ควรเปนแนวทางอยางไร
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วัตถุประสงคของการศึกษา
1. เพื่อศึกษาสาเหตุหรือปญหาที่สําคัญของการชําระหนี้ที่ไมตรงตอเวลาของลูกคา

บริษัททัวรจีน
2. เพื่อศึกษาแนวทางในการปรับปรุงประสิทธิผลในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรม

คอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ ใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น

ขอบเขตของการศึกษา
การศึกษา เรื่อง การปรับปรุงประสิทธิผลในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรมคอน

วีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ ผูวิจัยมีการกําหนดขอบเขตการศึกษาตางๆ คือ

ขอบเขตทางดานเนื้อหา
ที่เปนการศึกษาขอมูลที่เก่ียวของกับสภาพปญหาตางๆ ในการบริหารลูกหนี้การคา

ของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ เชน การที่ลูกคาบริษัททัวรจีน มีการชําระหนี้
ลาชา เปนตน โดยผูวิจัยจะใชวิธีการตางๆ เชน แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับหลักการในการ
บริหารลูกหนี้การคา แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการวิเคราะหการทํางาน (Swimming Lane)
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร (Total Quality Management : TQM)
และขอมูลโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ เขามามีสวนรวมในการบริหารจัดการตางๆ
เพื่อทําใหเกิดเปนแนวทางในการบริหารลูกหนี้การคาที่เหมาะสมของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต
แกรนด สุวรรณภูมิ ตอไป

ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง กําหนดให
1. ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ เพื่อทําใหไดรับขอมูลที่มีความถูกตอง แมนยํา

และมีประโยชนตอการวิจัยสูงสุด ผูวิจัยจึงมีการแบงประชากรออกเปน 2 กลุม คือ
1.1 กลุมลูกคาบริษัททัวรจีน จํานวน 6 กลุมหลัก
1.2 กลุมพนักงานที่ปฏิบัติงานในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรม คอนวีเนี่ยนต

แกรนด สุวรรณภูมิ
2. กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา คือ

2.1 กลุมลูกคาบริษัททัวรจีน จํานวน 6 กลุมหลัก คือ
• บริษัทเอ
• บริษัทบี
• บริษัทซี
• บริษัทดี
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• บริษัทอี
• บริษัทเอฟ

2.2 กลุมพนักงานในแผนกบัญชี จํานวน 3 คน

ขอบเขตดานระยะเวลา
1. ระยะเวลาในการดําเนินงาน คือ ชวงเดือนมกราคม พ.ศ.2558 ถึงเดือนเมษายน

พ.ศ.2559 รวม 16 เดือน
2. ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อทําการวิเคราะห คือ กระบวนการทํางาน

ของแผนกขาย (Sale Department) แผนกรับจองหองพัก (Reservation Department) แผนก
ตอนรับ (Reception Department) และแผนกบัญชี (Accounting Department) นําขอมูลการ
ทํางานในแตละแผนกมาใชในการวิเคราะห โดยบันทึกขอมูลระยะเวลาที่ลูกหนี้การคาชําระเงิน
เกินกําหนดยอนหลัง 3 ป ต้ังแตเดือนมกราคม พ.ศ.2554 ถึงเดือนธันวาคม พ.ศ.2556 มาวิเคราะห
สรุปผลและขอเสนอแนะแนวทางการปรับปรุง รวมถึงการจัดทํารูปเลมสารนิพนธ

กรอบแนวความคิด
การศึกษาในครั้งนี้ จะเปนการศึกษาถึงกระบวนการทํางานในแผนกบัญชี แผนกขาย/

ตอนรับ แผนกรับจองหองพัก แผนกตอนรับ และลูกคา รวมไปถึงการศึกษาถึงสาเหตุที่สําคัญ
ของการชําระหนี้ไมตรงตอเวลาของลูกคาบริษัททัวรจีน เพื่อนําขอมูลตางๆ มาวิเคราะหปจจัยที่
เก่ียวของทําใหเกินกําหนด โดยเริ่มจากกระบวนการการคัดกรองลูกหนี้การคา การดูประวัติ
พื้นฐานของลูกหนี้ ฐานะทางการเงินของลูกหนี้ หลักฐานการจดทะเบียนการคากับกรมสรรพากร
ของลูกหนี้ หรือหลักฐานการจดทะเบียนอ่ืน และองคประกอบอ่ืนๆ ของลูกหนี้ เพื่อนํามา
พิจารณาในการใหเครดิตตามกระบวนการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด
สุวรรณภูมิ เชน กระบวนการทํางานในแผนกบัญชี ทําการเก็บขอมูลการเขามาใชบริการของ
ลูกหนี้การคา มูลคารวม ระยะเวลาการทําใบแจงหนี้ และระยะเวลาที่ลูกหนี้การคาชําระเงิน เพื่อ
ทําใหเกิดความถูกตอง มีประสิทธิภาพในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด
สุวรรณภูมิ และหากยังพบสาเหตุหรือปจจัยที่มีความสําคัญตอการชําระหนี้เกินกําหนด ผูวิจัยก็
จะนําขอมูลเหลานั้น มาปรับปรุง และเปลี่ยนแปลงกระบวนการบริหารลูกหนี้การคาใหมี
ประสิทธิภาพขึ้นตอไป
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นิยามศัพทเฉพาะ
1. โรงแรม หมายถึง โรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ บริการหองพักสําหรับ

นักทองเที่ยวหรือนักธุรกิจที่ตองการสถานที่พักใกลกับทาอากาศยานสุวรรณภูมิ
2. พนักงาน หมายถึง พนักงานแผนกบัญชี มีหนาที่ ตรวจสอบความถูกตองของ

เอกสาร การเขาพักของลูกคา รายละเอียดคาใชจายตางๆ รวมไปถึงการจัดทําเอกสารใบแจงหนี้
สงไปยังลูกหนี้การคา เช็คในเรื่องการไดรับการชําระเงิน ถูกตองและครบถวน ตัดยอดลูกหนี้
สงเอกสารใบเสร็จรับเงินและใบกํากับภาษี

3. ลูกหน้ีการคา หมายถึง ลูกคาบริษัททัวรจีนโดยมีเงื่อนไขการชําระหนี้แบง
ออกเปน 2 กลุม ไดแก (1) เครดิต 7 วัน และ (2) เครดิต 14 วัน ซึ่งมี 6 กลุมหลัก ประกอบดวย

3.1 กลุมบริษัทเอ
3.2 กลุมบริษัทบี
3.3 กลุมบริษัทซี
3.4 กลุมบริษัทดี
3.5 กลุมบริษัทอี
3.6 กลุมบริษัทเอฟ

4. ขั้นตอนการปรับปรุงประสิทธิภาพ หมายถึง กระบวนการหรือแนวทางในการ
ปรับปรุงการทํางานของพนักงานในแผนกบัญชี ใหสามารถทํางานไดทันตามกําหนดระยะเวลา
ซึ่งสามารถแบงออกเปน 6 ขั้นตอน

4.1 ขั้นตอนการรวบรวมเอกสารที่เก่ียวของกับลูกหนี้การคา หมายถึง กระบวนการ
ที่พนักงานในแผนกบัญชี มีวิธีการจัดทําและรวบรวมเอกสารทางดานการชําระเงิน หรือเอกสาร
ทางการเงินตางๆ เชน เอกสารใบจดทะเบียนผูเขาพักโรงแรม เอกสารสําคัญประจําตัวผูเขาพัก
(Pass Port) เอกสารรายละเอียดการใชหองพัก  (Voucher) เอกสารการจองหองพัก  (Booking)
กรณีที่เปนลูกคาบริษัททัวรจะมีเอกสารเพิ่มขึ้นมา 2 รายการ ไดแก เอกสารใบรายชื่อลูกทัวร
(Name Lise) เอกสารลงหมายเลขหองของลูกคา (Room Assignment) เปนตน

4.2 ขั้นตอนการตรวจสอบ หมายถึง กระบวนการที่พนักงานในแผนกบัญชี มีการ
ตรวจสอบความถูกตองในการบริหารจัดการในดานตางๆ (1) ดานขอมูลลูกคา เปนการตรวจสอบ
ความถูกตองในเรื่องของผูเขามาใชบริการกับขอมูลของที่ทางโรงแรมไดรับการจองจากกลุม
ลูกคาทั้ง 3 กลุมของโรงแรม (2) ตรวจสอบความถูกตองของเอกสารจากการทํางานของพนักงาน
ตอนรับ ในเรื่องของวันที่ที่ลูกคาเขาพัก วันที่ลูกคาตองออกจากโรงแรม ราคาคาหองพักตอคืน
ราคาคาหองพักรวมทั้งหมด การบันทึกชื่อบริษัทที่ลูกคาทําการจองมา รายชื่อผูเขาพัก เงื่อนไข
ในการชําระเงิน และหมายเลขบิลกรณีที่ลูกคาชําระเงิน เปนตน
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4.3 ขั้นตอนการบันทึกขอมูล หมายถึง กระบวนการที่พนักงานในแผนกบัญชีจะมี
การบันทึกขอมูลในทุกดาน เชน (1) วันที่ลูกคาเขาพัก (2) วันที่ลูกคาออกจากโรงแรม (3)
จํานวนคืนที่ลูกคากับทางโรงแรม (4) ราคาคาหองพักตอคืน (5) ราคาคาหองพักรวม (6)
รายชื่อบริษัทที่ทําการจองหองพัก (7) รายชื่อลูกคา (8) เงื่อนไขการชําระเงิน รวมถึง สรุปยอด
คาใชจายทั้งหมด เปนตน

4.4 ขั้นตอนแยกประเภท หมายถึง ขั้นตอนการจัดแบงกลุมลูกคาบริษัททัวรจีน
4.5 ขั้นตอนในการจัดทําใบวางบิล(ใบแจงหนี้) หมายถึง ขั้นตอนที่พนักงานใน

แผนกบัญชีมีการจัดทําใบแจงหนี้ใหกับลูกคาบริษัททัวรจีนที่ยังไมชําระหนี้ พรอมทั้งสงเอกสาร
ใบวางบิล(ใบแจงหนี้) ไปยังลูกคาบริษัททัวรจีน

4.6 ขั้นตอนการติดตามผล หมายถึง ขั้นตอนที่ เกิดขึ้นหลังจากที่ไดสงเอกสาร
ใบวางบิล (ใบแจงหนี้) ไปยังลูกคาบริษัททัวรจีนแลว เปนการโทรไปสอบถามวาทางบริษัทไดรับ
เอกสารจากทางโรงแรมเรียบรอยแลวหรือยัง ถาหากยังไมไดรับทางโรงแรมจะสงเอกสารไปให
อีกครั้ง

แผนงานและระยะเวลาการดําเนินงาน

ตารางที่ 1 แผนงานและระยะเวลาการดําเนินงาน
ป 2558 ป 2559เนื้อหา

ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย.
เก็บขอมูลของลูกหน้ี
ศึกษาทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ
วิเคราะหขอมูล
หาแนวทางในการ
ปรับปรงุ
สรุปผล

ขั้นตอนการเก็บขอมูล
การศึกษา เรื่อง การปรับปรุงประสิทธิผลในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรมคอน

วีเนี่ยนตแกรนด สุวรรรภูมิ ผูวิจัยจะมีขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูลตางๆ แบงออกเปน 2
ขั้นตอนที่สําคัญ คือ

1. การเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ที่เก่ียวของกับการสัมภาษณกลุม
ตัวอยาง จํานวน 2 กลุม คือ (1) กลุมลูกคาบริษัททัวรจีน และ (2) พนักงานในแผนกบัญชี โดย
ใชแบบสัมภาษณ เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล
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2. การเก็บรวบรวมขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ที่เปนการศึกษาถึงเอกสาร
แนวคิด งานวิจัยที่เก่ียวของ รวมถึงเอกสารที่โรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ ไดมีการ
จัดทํางบทางการเงินตางๆ เชน ขอมูลระยะเวลาที่ลูกหนี้การคาชําระเงินเกินกําหนดยอนหลัง 3 ป
ต้ังแตเดือนมกราคม พ.ศ.2554 ถึงเดือนธันวาคม พ.ศ.2556 ของกลุมลูกคาบริษัททัวรจีน เปนตน

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ
1. พนักงานในแผนกบัญชีของโรงแรม และบริษัททัวร ผูที่ทําการศึกษาปญหา

เก่ียวกับกรณีที่ลูกหนี้ไมชําระหนี้ไมตรงกําหนด และผูประกอบการโรงแรมขนาดกลาง ไดทราบ
ถึงผลการศึกษาสาเหตุ หรือ ปญหาที่สําคัญของการชําระหนี้ที่ไมตรงตอเวลาของลูกคาบริษัท
ทัวรจีน

2. ผูจัดทําสารนิพนธ พนักงานในแผนกบัญชี ผูที่ทําการศึกษาปญหาเก่ียวกับกรณีที่
ลูกหนี้ไมชําระหนี้ตรงกําหนด และผูประกอบการโรงแรมขนาดกลาง ไดทราบถึงแนวทางในการ
ปรับปรุงประสิทธิผลในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ
ใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น



บทที่  2
หลักการพื้นฐาน เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวของ

หลักการพื้นฐาน
การศึกษาวิจัยเรื่อง การปรับปรุงประสิทธิผลในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรม

คอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ ผูศึกษาไดศึกษาถึงหลักการพื้นฐาน จากเอกสารและ
ผลงานวิจัยเพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการของการบริหารลูกหนี้การคา ดังนี้

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับหลักการในการบริหารลูกหนี้การคา และการปรับปรุง
ประสิทธิผล

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการวิเคราะหการทํางาน (Swimming Lane)
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร (Total Quality Management :

TQM)
4. ขอมูลโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับหลักการในการบริหารลูกหนี้การคา และการปรับปรุง
ประสิทธิผล

ลูกหนี้คือสินทรัพยอยางหนึ่งของธุรกิจ บัญชีลูกหนี้จะเปนเครื่องแสดงใหเห็นวา
ธุรกิจมีสินทรัพยประเภทนี้อยูมากนองเพียงใด ตามปกติธุรกิจที่ขายสินคาหรือบริการเปนเงิน
เชื่อยอมมีลูกหนี้เกิดขึ้น ลูกหนี้ประเภทนี้เรียกวาลูกหนี้การคา

ลูกหนี้เปนสินทรัพยที่มีสภาพคลองนอยกวาเงินสด การที่ธุรกิจมีบัญชีลูกหนี้อยู
เปนจํานวนมากยอมมีความเสี่ยงตอการที่จะเกิดหนี้สูญไดมากขึ้นดวย แตอยางไรก็ตามธุรกิจ
สวนมากไมสามารถหลีกเลี่ยงความเสี่ยงนี้ได เพราะธรรมดาของการขายสินคาและบริการนั้น
ถาจะขายใหไดยอดขายสูงๆ ก็จําเปนตองขายทั้งที่เปนเงินสดและเงินเชื่อดวย บัญชีนี้เปรียบ
เสมือนหนึ่งเปนเครื่องมือทางการตลาดในการสงเสริมการขายเพื่อจะไดทําใหธุรกิจไดกําไร
เพิ่มขึ้น ซึ่งจะทําใหธุรกิจไดลูกคาเพิ่มมากขึ้น (อภิชาติ พงศสุพัฒน. 2551 : 211-212)

หลักการพื้นฐาน 3 ประการ คือ
1. เพื่อเพิ่มยอดขาย การที่ธุรกิจขายสินคาเปนเงินเชื่อยอมจะทําใหลูกคาเพิ่มขึ้น

โดยเฉพาะอยางย่ิงสินคาที่มีมูลคาสูง เชน บานจัดสรร รถยนต ฯลฯ ถาจะขายเปนเงินสดอยาง
เดียวก็จะทําใหหาลูกคาประเภทนี้ไดยาก หรือธุรกิจการบริการก็เชนกัน

2. เพื่อเพิ่มผลกําไร เปนผลสืบเนื่องมาจากการเพิ่มยอดขาย ที่วาเม่ือยอดขายได
เพิ่มขึ้นแลว หากคาใชจายเพิ่มขึ้นในอัตราที่นอยกวาทําใหธุรกิจไดกําไรเพิ่มขึ้น ถาหากธุรกิจไม
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เห็นความสําคัญของนโยบายการขายสินคาเปนเงินเชื่อแลว ธุรกิจก็คงขายสินคาหรือบริการเปน
เงินสดเพียงอยางเดียว ซึ่งจะทําใหผลกําไรของธุรกิจนั้นไมมากเทาที่ควร

3. เพื่อผลทางดานการแขงขันทางการคา เนื่องจากในวงการธุรกิจยอมมีการแขงขัน
เพื่อจะดึงดูดลูกคาใหมาซื้อสินคาหรือบริการของตนใหมากที่สุด การใหเครดิตก็เปนนโยบาย
อันหนึ่งที่จะชวยใหธุรกิจสามารถดึงดูดลูกคาใหสนใจมาซื้อสินคาหรือบริการมากขึ้น

การที่ธุรกิจมีลูกหนี้การคาจะทําใหธุรกิจตองเสียคาใชจายตางๆ ดังตอไปนี้
1. คาใชจายเก่ียวกับเงินทุน (Capital Costs) เม่ือธุรกิจไดขยายเครดิตอออกไปก็

จะตองใชเงินทุนเพิ่มขึ้นและจําเปนตองมีเงินทุนหรือแหลงเงินทุนจากแหลงตางๆ มากพอที่จะใช
เพื่อการนี้ โดยปกติแลวธุรกิจที่ทําการผลิตสินคาจะตองจายคาใชจายตางๆ เปนประจําอยูแลว
คาใชจายเหลานั้น ไดแก วัตถุดิบ คาแรง และคาโสหุยในการผลิต เม่ือผลิตสินคาสําเร็จ ธุรกิจจะ
นําสินคานั้นออกไปขายแตถาการขายนั้นเปนการขายเชื่อธุรกิจก็จะตองรอเวลาที่ลูกหนี้จะชําระ
เงินในชวงระยะเวลาที่รอคอยการชําระหนี้จากลูกหนี้นี้เอง ธุรกิจจะตองมีเงินหรือจะตองหาเงิน
มาลงทุนไปกอน ธุรกิจบริการก็เชนกัน อยางเชนธุรกิจโรงแรมจะตองมีการปรับปรุงอาคารและ
สถานที่ภายนอกของโรงแรมใหใหมอยูเสมอ อุปกรณของใชภายในหองพักก็เชนกัน ตองมีการ
เปลี่ยนใหมตามระยะเวลาที่โรงแรมกําหนด เพื่อความสะอาด สวยงาม และนาใช เปนตน

2. คาใชจายในการเก็บ (Collection Costs) เปนคาใชจายที่เกิดจากการที่ธุรกิจให
เครดิตแกลูกคา เชน เงินเดือน และคาจางของพนักงานฝายสินเชื่อ หรือพนักงานแผนกบัญชี
ของทางโรงแรม คาใชจายในการติดตามทวงหนี้ เปนตน ถาหากธุรกิจขายสินคาหรือบริการเปน
เงินสดอยางเดียวคาใชจายในการเก็บหนี้ก็จะไมเกิดขึ้น

3. คาใชจายในการที่ลูกหนี้ชําระหนี้ลาชา (Delinquency Costs) เปนคาใชจายที่
เกิดการที่ลูกหนี้ไมชําระหนี้เกิดกําหนด ทําใหธุรกิจตองเสียคาใชจายตางๆ เพิ่มขึ้น ซึ่งรวมทั้งคา
เสียโอกาส

4. คาใชจายเก่ียวกับหนี้สูญ (Default Costs) เปนคาใชจายที่เกิดจากการที่ลูกหนี้
ไมสามารถชําระหนี้ได แตธุรกิจจะตัดเปนหนี้สูญไดกอตอเม่ือไดทําการติดตามทวงถามหนี้จนถึง
ที่สุดแลว

1.1 ปจจัยที่มีผลตอยอดลูกหนี้ในบัญชีลูกหนี้
ธุรกิจจะมีลูกหนี้การคามากนอยเพียงใดนั้นขึ้นอยูกับปจจัยที่สําคัญ 3 ประการ

คือ
1. ขนาดของยอดขาย ปจจัยที่สําคัญที่สุดในการกําหนดปริมาณของลูกหนี้

การคาก็คือ ขนาดของธุรกิจนั่นเอง เนื่องจากกิจการการคาที่อยูในอุตสาหกรรมเดียวกันมักจะมี
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เงื่อนไขการขายที่เหมือนกันหรือคลายคลึงกัน ดังนั้นกิจการที่มียอดขายสูงจะมียอดการขายเชื่อ
สูงและจะมียอดลูกหนี้การคาอยูเปนจํานวนมากกวากิจการที่ยอดขายตํ่า

2. นโยบายสินเชื่อ การกําหนดนโยบายของธุรกิจเก่ียวกับการใหสินเชื่อของ
กลุมลูกคาของตนนั้นจะมีผลตอความเสี่ยงซึ่งธุรกิจจะไดรับดวย ถาธุรกิจมีนโยบายในการปลอย
สินเชื่ออยางหละหลวมจะทําใหธุรกิจมีลูกหนี้มากกวาธุรกิจที่มีนโยบายการปลอยสินเชื่ออยาง
เขมงวด ธุรกิจที่มีนโยบายสินเชื่อหละหลวมจะทําใหมีลูกหนี้คงคางอยูเปนจํานวนมาก และจะ
ทําใหเปดโอกาสใหเกิดหนี้สูญขึ้นไดงาย ควรเปรียบเทียบผลไดผลเสียระหวางรายไดที่ธุรกิจจะ
ไดรับเพิ่มขึ้นกับคาใชจายที่จะตองเสียเพิ่มขึ้นเปนเกณฑในการพิจารณากําหนดนโยบาย
ดังกลาว

3. เงื่อนไขการขาย จํานวนลูกหนี้การคาของธุรกิจจะมีมากหรือนอยนั้นจะมี
สวนสัมพันธกับเงื่อนไขการขายสินคาของธุรกิจดวย เงื่อนไขการขายบางอยางจะเปดโอกาสให
ธุรกิจมีลูกหนี้มากขึ้น บางอยางก็ไมเปดโอกาสใหธุรกิจมีลูกหนี้เลยตัวอยางเชน ถาธุรกิจเปลี่ยน
เงื่อนไขการขาย n/15 เปน n/30 ดังนี้จะเปดชองใหธุรกิจขายสินคาไดมากขึ้น และจะมีลูกหนี้
การคาที่เพิ่มขึ้นเพราะลูกหนี้การคาสามารถยืดระยะเวลาการชําระเงินออกไปได (เกรียงศักดิ์
ขันธนภา.2536 : 93-95)

1.2 การบริหารลูกหนี้
ธุรกิจจําเปนตองมีการบริหารลูกหนี้ใหมีการชําระหนี้โดยเร็ว ธุรกิจโดยทั่วไป

มักขายสินคาดวยเงินสดมากกวาใหสินเชื่อ แตเนื่องจากแรงกดดันดานการแขงขันทําใหธุรกิจ
จําเปนตองมีการเสนอสินเชื่อใหกับลูกคา เพราะเม่ือขายสินคาไปจะทําใหสินคาคงเหลือลดลง
และทําใหลูกหนี้การคาเพิ่มมากขึ้น ซึ่งลูกหนี้การคาจะตองจายเงินตามบัญชีใหทันเวลาจึงจะทํา
ใหธุรกิจไดรับเงินสดและทําใหลูกหนี้การคาลดลง การเกิดลูกหนี้นั้นจะมีผลกระทบตอตนทุนทั้ง
ทางตรงและทางออม ตลอดจนมีผลประโยชนตอธุรกิจกลาวคือ ทําใหยอดขายเพิ่มขึ้น ธุรกิจ
บริการก็เชนเดียวกัน

การบริหารลูกหนี้เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพสูงนั้น ธุรกิจจะตองดําเนินการเรียก
เก็บหนี้ใหทันตามระยะเวลาที่กําหนดไว เพื่อใหธุรกิจมีสภาพคลองอยูในเกณฑที่นาพอใจ
นอกจากนี้ธุรกิจจะตองพิจารณาวาควรจะมีลูกหนี้จํานวนเทาไหรจึงจะเหมาะสม เพราะจะมีผล
ตอกําไรที่กิจการจะไดรับ จะเห็นไดวาลูกหนี้เกิดจากการขายสินคาเปนเงินเชื่อ ดังนั้นถาธุรกิจ
ยอมใหมีลูกหนี้เพิ่มมากขึ้นก็จะตองมีตนทุนเพิ่มขึ้นดวย ทั้งนี้ขึ้นอยูกับการตัดสินใจใหสินเชื่อแก
ลูกคาวามีประสิทธิภาพมากนองเพียงใด การที่ธุรกิจจะลงทุนในลูกหนี้มากนอยเทาใดนั้น จึงเปน
การเปรียบเทียบระหวางตนทุนที่เกิดขึ้นและผลประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการลงทุนใน
บัญชีลูกหนี้ (อภิชาติ พงศสุพัฒน. 2551 : 211-221)
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1.3 วัตถุประสงคของการบริหารลูกหนี้
วัตถุประสงคของการบริหารลูกหนี้ เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคของการบริหารงาน

ดานการเงิน คือ การรักษาสภาพคลองและการเพิ่มพูนกําไรใหแกกิจการ โดยใหมีความเสี่ยงตํ่า
และคาใชจายนอยที่สุดดวย กลาวคือ

• การรักษาสภาพคลอง (Liquidity) เพื่อใหกิจการสามารถเปลี่ยนสภาพของ
ลูกหนี้มาเปนเงินสดไดโดยงาย

• การเพิ่มพูนกําไร (Profitability) ดวยการเพิ่มยอดขายใหมากที่สุด ภายใต
ราคาที่ตลาดกําหนดขึ้นและขายตามประเพณีการคาที่ใชกันอยู โดยเฉพาะคูแขงขัน

• ความเสี่ยงตํ่าที่สุด (Minimized Risk) ในการที่จะไดรับชําระหนี้คืน
• คาใชจายนอยที่สุด (Minimized Cost)ในการถือบัญชีลูกหนี้ไว ซึ่งคาใชจาย

ดังกลาว ไดแก รายจายเก่ียวกับการบันทึกความเคลื่อนไหวของลูกหนี้ คาใชจายในการติดตาม
ทวงถามหนี้สิน หนี้สูญ คาเสียโอกาส ดอกเบี้ยจายชําระหนี้ที่กิจการไดกูยืมมา

วัตถุประสงคของการบริหารลูกหนี้การคามีหลายวัตถุประสงค สิ่งที่นํามา
วิเคราะหในกรณีศึกษาครั้งนี้ เลือกใชในสวนของการรักษาสภาพคลอง อันเนื่องมาจากถา
พนักงานในแผนกบัญชีสามารถทํางานภายในระยะเวลาที่กําหนด หรือใชเวลาในการดําเนินงาน
นอยลง สามารถตรวจสอบและจัดทําใบแจงหนี้เพื่อสงใหลูกหนี้การคาภายในวันที่ลูกคาเช็คเอาท
ไดเลยนั้น แสดงวาทางโรงแรมจะไมสูญเสียโอกาสในการไดรับการชําระเงินภายใตเงื่อนไขที่
กําหนด ทําใหโรงแรมฯมีสภาพคลองทางการเงินที่ดี ในสวนนี้จะเกิดเปนเงินทุนหมุนเวียนของ
บริษัทเพื่อกิจการโรงแรม หรือเปนการขยายธุรกิจในภายภาคหนา ลดอัตราเสี่ยงในการกูยืมเงิน
จากสถาบันทางการเงินเพื่อประคองธุรกิจในปจจุบันและอนาคต บริษัทยังสามารถจายดอกเบี้ย
ที่มีอยูภายในระยะเวลาที่กําหนด ทําใหไมตองมีคาใชจายเพิ่มในกรณีที่ชําระดอกเบี้ยและเงินตน
ลาชาเกินกําหนด

1.4 เทคนิคการบริหารลูกหนี้
เทคนิคหรือวิธีการที่จะใชในการบริหารบริหารลูกหนี้เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงค

จะใชกระบวนการตามหลักการจัดการทั่วไปมาเปนแนวทางซึ่ง ไดแก
• การวางแผน (Planning)
• การจัดสายงาน (Organizing)
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ซึ่งมีขั้นตอนในการนําหลักการจัดการ การบริหารลูกหนี้มาใชดังตอไปนี้
การวางแผน (Planning)
การวางแผนเปนการพิจารณาและกําหนดแนวทางการปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมายที่

กําหนดเปรียบเสมือนเปนสะพานเชื่อมโยงระหวางปจจุบันกับอนาคต เปนการคาดการณสิ่งที่ยัง
ไมเกิดขึ้น ฉะนั้นการวางแผนจึงเปนกระบวนการทางสติปญญาที่พิจารณากําหนดแนวทางใน
การปฏิบัติงาน มีรากฐานการตัดสินใจตามวัตถุประสงค ความรูและการคาดคะเน

การวางแผนจึงมีความเก่ียวของกับการคาดการณเหตุการณตางๆ ในอนาคตและการ
ตัดสินใจเลือกแนวทางปฏิบัติที่ดีที่สุด โดยผานกระบวนการคิดกอนทํา ฉะนั้นจึงสามารถกลาวได
วาการวางแผน คือ ความพยายามที่เปนระบบ (Systematic Attempt) เพื่อการตัดสินใจเลือก
แนวทางปฏิบัติที่ดีที่สุดโดยจะไดนํามาใชพิจารณาประกอบการบริหารลูกหนี้

การวางแผนการกลั่นกรองลูกหนี้นับเปนขั้นตอนสําคัญอันดับแรก เพราะถาไดมีการ
วางแผนและการปฏิบัติการในขั้นนี้ไดอยางดีแลว ปญหาที่จะเกิดขึ้นในการปฏิบัติการขั้นตอน
ตอไปจะมีนอยมาก อยางไรก็ตามควรคํานึงถึงเสมอวา การมุงกลั่นกรองเพื่อใหไดลูกหนี้การคาที่
ดีมาก อาจทําใหกิจการไมสามารถบรรลุเปาหมายในเรื่องทํากําไรได การวิเคราะหผูที่จะมาเปน
ลูกหนี้ของกิจการจะกระทําตามลําดับดังตอไปนี้

1. ต้ังวัตถุประสงคและนโยบายสินเชื่อ (Credit Policy)
2. สืบสวนหาขอมูลเก่ียวกับลูกหนี้การคาที่จะมาขอสินเชื่อ โดยพิจารณาหาขอมูลที่

ถูกตองทั้งในเรื่องคุณภาพและเชิงปริมาณ เพื่อนํามาพิจารณากลั่นกรองลูกหนี้การคาดวยวิธีการ
จากแหลงขอมูล คือ จากการสอบถามหรือรายงานที่เสนอตอสาธารณชน จากสถาบันหรือธุรกิจ
ที่ใหบริการดานจัดหา และวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับสินเชื่อ จากการตรวจสอบและวิเคราะหงบ
การเงินของผูขอสินเชื่อ

3. พิจารณากลั่นกรองลูกหนี้การคาหลังจากไดรับขอมูลที่ตองการมาแลว คือ
นโยบาย C (C’s Policy) เปนหลักเกณฑที่ใชประเมินคุณคาความเสี่ยงในการใหสินเชื่อ

แกลูกคารายใดรายหนึ่ง โดยเริ่มจาก 3c คือ Character Capacity และ Capital ในปจจุบันเพิ่ม
เปน 6c โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้

• คุณสมบัติของผูขอสินเชื่อ (Character) หมายถึง อุปนิสัยใจคอพฤติกรรมของผูขอ
สินเชื่อวาจะมีความเต็มใจชําระหนี้มากนองเพียงใด พิจารณาไดเปน 2 ประการ คือ คุณสมบัติ
และประวัติสวนตัว คุณสมบัติเฉพาะดาน

• ความสามารถในการชําระหนี้ (Capacity) หมายถึง ความสามารถในการชําระหนี้ของ
ลูกหนี้

• ทุนประกอบการ (Capital) เปนการวิเคราะหถึงฐานะทางการเงิน ซึ่งไดแก สินทรัพย
หนี้สิน และทุนของธุรกิจนั้นๆ วาเปนอยางไง
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• หลักประกัน (Collateral) หมายถึง การคํ้าประกันการกู โดยหลักทรัพย (ที่ดิน
อาคาร โรงเรือน สิทธิการเชาพันธบัตร ฯลฯ) หรือบุคคลที่เชื่อถือได

• สภาพทางเศรษฐกิจ (Condition) เชน นโยบายของภาครัฐ การเมือง กฎหมาย การขึ้น
ราคาน้ํามันดิบ ปญหาแรงงาน การเปลี่ยนแปลงของอัตราดอกเบี้ย ภาวะเงินเฟอ เปนตน สิ่งตางๆ
เหลานี้อาจมีผลกระทบตอการชําระหนี้ได จําเปนตองวิเคราะหใหไดขอมูลเพื่อการตัดสินใจการ
วิเคราะหงบการเงิน

ในกรณีที่ลูกคาเปนนิติบุคคล ควรของบการเงินของกิจการนั้นมาวิเคราะหดวย สําหรับ
การวิเคราะหหนี้สินในระยะสั้นวิธีการที่นิยมใชกันแพรหลายคือการวิเคราะหอัตราสวนทุนหมุนเวียน
(Current Ratio)

4. กําหนดวงเงินสินเชื่อ (Credit Lines and Credit Limit) และการกําหนดสวนลดเงินสด
5. ระยะเวลาการใหสินเชื่อ
ขั้นตอนในการวางแผนการทํางานในแผนกบัญชีของทางโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด

สุวรรณภูมิ ในสวนของงานรายวัน รายสัปดาห หรือรายเดือนทางเราไดมีการวางแผนขั้นตอน
การทํางานวาในแตละวันใครมีหนาที่ที่ตองรับผิดชอบอะไรบางคอนขางชัดเจน แตไมมีการทํา
เปนลายลักษณอักษร สิ่งที่ทําใหงานลาชา ณ ปจจุบันเนื่องมาจากพนักงานไมไดทํางานไปตาม
ขั้นตอนที่ไดวางไว ในเรื่องของการคัดเลือกลูกหนี้การคาหรือนโยบายวัตถุประสงคในดาน
สินเชื่อ จะอยูในความรับผิดชอบของแผนกขายหองพักของทางโรงแรมฯ

การจัดสายงาน (Organizing)
การจัดสายงานที่เอ้ือตอการบริหารลูกหนี้การคา ซึ่งทําใหหลายรูปแบบและหลาย

ลักษณะขึ้นกับลักษณะและนโยบายของแตละธุรกิจ โดยทั่วไปแลวมักจะใหงานดานนี้อยูใน
ความรับผิดชอบของผูอํานวยการฝายการเงิน

สําหรับโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ มีการจัดสายงานเหมือนกับบริษัท
อ่ืนๆ เพื่อความสะดวกในการทํางาน บงบอกหนาที่ความรับผิดชอบอยางชัดเจน แตในการจัด
สายงานนี้จะสามารถยืดหยุนไดตามความเหมาะสม

1.5 นโยบายและแนวทางปฏิบัติในการเรียกเก็บหนี้
งานอนุมัติสินเชื่อหรือการใหเครดิตตอลูกหนี้การคาจะมีผลตอเนื่องถึงงาน

การเรียกเก็บหนี้ดวย จําเปนที่แผนกบัญชีจะตอมีการวางแผนลวงหนาสําหรับงานที่เก่ียวกันนี้
โดยตองมีการวางนโยบาย และกําหนดหนาที่งานที่ตองปฏิบัติอยูเปนประจํา สําหรับปญหาหรือ
ความตองการที่เกิดขึ้น การเรียกเก็บหนี้ควรมีการดําเนินงานที่เปนระบบระเบียบ ไมใชงานที่
เกิดขึ้นชั่วครั้งชั่วคราว บางกรณีอาจตองการความชํานาญและความรูความสามารถเฉพาะดาน
ดวย
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ในการทวงถามการชําระเงินจากลูกหนี้การคาของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ
เปนเรื่องที่พนักงานในแผนกบัญชีจะตองทราบ วาลูกหนี้การคารายไหนมีขั้นตอนในการชําระ
เงินอยางไร อาทิเชน ลูกหนี้การคารายเอจะชําระเงินทุกวันพฤหัสบดี แลวจะตองวางบิลลวงหนา
อยางนอย 3 วันทําการ ถึงแมเงื่อนไขในการชําระเงินที่ทางบริษัทลูกหนี้การคาไดตกลงเซ็น
สัญญากับทางโรงแรมแลวก็ตาม เพื่อเปนการสะดวกแกการทํางานพนักงานในแผนกบัญชี
จะตองรับทราบเงื่อนไขเหลานี้โดยทั่วกัน

ดังนั้นในเรื่องของการเก็บหนี้นี้จะแบงการพิจารณาออกเปน 2 ประการ คือ
การวางนโยบายเรียกเก็บหนี้ และแนวทางในการเรียกเก็บหนี้

1.6 การวิเคราะหสินเชื่อและการจัดเก็บหนี้เฉพาะราย
ถึงแมวากิจการจะกําหนดเงื่อนไขในการขายไวแลวก็ตาม แตก็ไมไดหมาย

ความวากิจการจะยินดีขายสินคาเปนเงินเชื่อใหแกผูขอซื้อทุกรายไป โดยทั่วไปแลวกอนที่กิจการ
จะขายสินคาเปนเงินเชื่อใหแกลูกคารายใดนั้น กิจการจะทําการวิเคราะหสินเชื่อลูกคา หรือผูขอ
ซื้อแตละรายเสียกอน เพื่อใหมีความม่ันใจวาลูกคารายที่กิจการยอมขายสินคาใหเปนเงินเชื่อนั้น
มีโอกาสที่จะเปนหนี้สูญ หรือมีโอกาสที่จะชําระหนี้ลาชากวากําหนด ไมเกินมาตรฐานที่กิจการ
กําหนดไว มาตรฐานในที่นี้หมายถึง ระยะเวลาที่ยินยอมใหลูกหนี้ชําระหนี้ลาชากวาที่กําหนดไว
ในเงื่อนไขการขาย และหรือโอกาสที่ลูกหนี้จะเปนหนี้สูญ การวิเคราะหสินเชื่อแบงออกไดเปน  3
ขั้นตอน คือ

1. จัดหาขอมูลที่เก่ียวของกับผูขอสินเชื่อ
2. วิเคราะหขอมูลที่จัดหามาตามขั้นที่ 1 เพื่อประเมินฐานะทางดานสินเชื่อของ

ผูขอสินเชื่อ
3. ตัดสินใจวาจะใหสินเชื่อแกผูขอหรือไม โดยอาศัยผลของการวิเคราะหใน

ขั้นที่ 2

แหลงที่มาของขอมูล
ถึงแมวาขอมูลที่เก่ียวของกับฐานะทางดานสินเชื่อของผูขอสินเชื่อ จะสามารถจัดหา

มาไดจากหลายแหลงก็ตาม แตถาวาการจัดหาขอมูลดังกลาวนั้นกิจการจะตองเสียคาใชจาย
และตองใชเวลาในการจัดหาซึ่งจะแตกตางกันไปตามประเภท และแหลงที่มาของขอมูล ดังนั้นใน
การจัดหาขอมูลเพื่อการนี้กิจการจะตองเปรียบเทียบคาใชจายที่ตองเสียไปกับกําไรที่จะเกิด
ขึ้นกับการขายสินคาใหแกลูกคารายนั้นๆ และเปรียบเทียบระยะเวลาในการจัดหาขอมูลกับ
ระยะเวลาที่ธุรกิจจะตองตัดสินใจวาจะใหสินเชื่อกับผูขอหรือไม นั่นก็คือ ธุรกิจจะตองพยายามใช
ขอมูลใหเหมาะสมกับผูขอสินเชื่อในแตละราย ซึ่งผูวิเคราะหสินเชื่ออาจใชขอมูลจากแหลงใด
แหลงหนึ่งที่จะกลาวตอไปนี้ หรืออาจใชขอมูลจากหลายๆ แหลงรวมกันก็ได
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1. จากงบการเงิน ขอมูลจากงบการเงินเปนขอมูลที่ผูวิเคราะหสินเชื่อตองการมาก
ที่สุด ซึ่งผูขายมักจะกําหนดใหผูขอสินเชื่อจัดสงงบการเงินมาใหพรอมกับคําขอสินเชื่อและ
กิจการที่ขอสินเชื่อบางรายก็ยินดีจัดสงให แตบางรายก็ไมยินดีจัดสงให การที่กิจการที่ขอสินเชื่อ
ปฏิเสธนั้น มักจะมีผลสืบเนื่องมาจากฐานะทางการเงินไมดี จึงเห็นไดวาการของบการเงินจาก
ลูกคาก็เปนวิธีการตรวจสอบฐานะทางการเงินของลูกคาแบบหนึ่ง อยางไรก็ตามงบการเงินที่ควร
แกการวิเคราะหนั้น ควรเปนงบการเงินที่ผูสอบบัญชีรับอนุญาตไดทําการตรวจสอบและรองรับ

2. จากรายงานฐานะสินเชื่อที่สถาบันการเงินหรือหนวยงานที่ใหบริการทางดานนี้
จัดทําขึ้น นอกจากจะไดขอมูลจากงบการเงินแลว กิจการสามารถจัดหาขอมูลเก่ียวกับฐานะทาง
สินเชื่อของลูกคาจากรายงานที่บริษัทหรือสมาคมตางๆ จัดทําขึ้นเพื่อใหบริการแกสมาชิก เชน
บริษัท Dun & Bradstreet ในสหรัฐอเมริกาไดจัดทําขอมูลเก่ียวกับฐานะทางสินเชื่อของบริษัท
เปนจํานวนมากที่จัดต้ังในประเทศสหรัฐอเมริกาแจกจายใหแกสมาชิก ขอมูลที่บริษัทนี้จัดทําขึ้น
จะแสดงฐานะทางสินเชื่อของบริษัทตางๆ วาอยูในประเภท “ดี” “พอใช” หรือ “จํากัดสินเชื่อ”
รวมทั้งขนาดของเครดิตที่บริษัทควรไดรับ นอกจากนี้ยังบอกถึงประวัติของธุรกิจที่บริษัท
ดําเนินงานอยู เชน สถานที่ต้ังของสํานักงานใหญ ขอมูลทางการเงินบางประการ เปนตน สําหรับ
ประเทศไทยนั้นมีสมาคมการจัดการธุรกิจแหงประเทศไทย ไดจัดพิมพรายชื่อของบริษัทที่มีคดี
แพงแจกจายใหแกสมาชิก เปนตน

3. จากการตรวจสอบกับธนาคาร การตรวจสอบฐานะสินเชื่อของลูกคาจากธนาคาร
พาณิชยนั้นกระทําไดโดยการโทรศัพทถาม หรือสงจดหมายไปถามขอมูลที่จะไดจากธนาคาร
พาณิชย ไดแก เงินฝากขั้นตํ่าที่กิจการนั้นๆ ตองดํารงไวกับธนาคาร วงเงินที่ธนาคารใหกู ประสบการณ
ของลูกคา และขอมูลทางการเงินบางประการ โดยทั่วไปแลวธนาคารพาณิชยมักจะแลกเปลี่ยน
ขอมูลเก่ียวกับฐานะสินเชื่อของลูกคาระหวางธนาคารดวยกัน ดังนั้นกิจการควรที่จะติดตอกับ
ธนาคารที่กิจการใชบริการอยู แทนการขอขอมูลจากธนาคารของลูกคาโดยตรง

4. จากการแลกเปลี่ยนขอมูลจากบริษัทอ่ืน กิจการอาจไดขอมูลเก่ียวกับฐานะสินเชื่อ
ของลูกคาจากบริษัทอ่ืนที่ขายสินคาเปนเงินเชื่อใหแกลูกคาของกิจการ และในเวลาเดียวกันก็ให
ขอมูลเก่ียวกับลูกคาแกบริษัทอ่ืนดวย ขอมูลที่จะไดมักจะเปนในรูปของระยะเวลาในการคาขาย
ซึ่งกันและกัน วงเงินเครดิตขั้นสูง การชําระหนี้ เปนตน

5. จากประสบการณของกิจการเอง นอกจากจะหาขอมูลจากแหลงตางๆ ดังกลาว
แลว กิจการสามารถหาขอมูลของลูกคาจากขอมูลที่มีการรวบรวมไว เชน การชําระหนี้ของลูกคา
ในอดีต การเคลื่อนไหวของบัญชีลูกหนี้รายนั้นๆ วาเปนไปตามฤดูกาหรือไม และขอมูลขั้น
พื้นฐานที่กิจการรวบรวมไว อุปนิสัยของลูกคา (Characteristic) เงินทุน (Capital) ความสามารถ
ในการหารายได (Capacity) หลักประกัน (Collateral) สภาวการณ (Condition) หรือเรียกวา
“5 C”
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การวิเคราะหสินเชื่อ
เม่ือกิจการไดขอมูลของผูขอสินเชื่อแลวก็จะทําการวิเคราะห ในทางปฏิบัติการ

วิเคราะหสินเชื่อจะกระทําควบคูไปกับการจัดหาขอมูล ถาเปนกรณีลูกคารายใหญและเหมือนวา
จะมีความเสี่ยงสูงแลว ผูวิเคราะหจะหาขอมูลเพิ่มเติมจากที่มีอยูแลว ในการหาขอมูลเพิ่มเติมนั้น
ผูวิเคราะหจะตองม่ันใจวาคุณประโยชนที่จะไดจากขอมูลที่เพิ่มขึ้นจะตองสูงกวาคาใชจายในการ
คนหาขอมูลเพิ่มเติม กรณีที่กิจการไดงบการเงินของลูกคาก็ควรที่จะทําการวิเคราะหโดยใช
เครื่องมือคือ การวิเคราะหการเคลื่อนไหวของเงินทุน การวิเคราะหอัตราสวนตางๆ เปนตน
โดยทั่วไปผูวิเคราะหจะเพงเล็งไปที่ความสามารถในการชําระหนี้ระยะสั้นเปนสําคัญ

นอกจากวิเคราะหงบการเงินแลว ผูวิเคราะหจะพิจารณาถึงความม่ันคงทางการเงิน
ลักษณะการบริหารงานของลูกคา และปจจัยอ่ืนๆ หลังจากนี้ก็พยายามที่จะกําหนดวา ลูกคาจะมี
ความสามารถ

ในการชําระหนี้ที่ขอมาไดหรือไม ในที่นี้ผูวิเคราะหจะคํานึงถึงโอกาสของกิจการที่จะ
ไดกําไรจากการขายครั้งนี้กับโอกาสที่จะเกิดหนี้สูญ จํานวนขอมูลที่ผูวิเคราะหตองการนั้น ควร
ขั้นอยูกับกําไรที่จะไดรับจากการขายเปรียบเทียบกับคาใชจายในการวิเคราะห สําหรับการ
วิเคราะหในขั้นรายละเอียด ควรจะกระทําก็ตอเม่ือผูวิเคราะหมีความเชื่อม่ันวาจะมีผลทําใหการ
ตัดสินใจเปลี่ยนไป ในการวิเคราะหสินเชื่อผูวิเคราะหควรใชขอมูลที่หาไดงายที่สุด และเสีย
คาใชจายนอยที่สุดกอน

การตัดสินใจใหสินเชื่อ
หลังจากที่ไดวิเคราะหสินเชื่อของลูกคาจากขอมูลและขั้นตอนตางๆ แลว ผูพิจารณา

สินเชื่อจะตองตัดสินใจวากิจการควรจะดําเนินการอยางไร ถาเปนลูกคารายใหมการตัดสินใจก็
เปนลักษณะที่วาจะใหสินเชื่อหรือไมให ถาเปนลูกคารายเกาก็มักจะเปนในรูปของวงเงินที่กิจการ
ควรขยายสินเชื่อใหในชวงระยะเวลาหนึ่งๆ ทั้งนี้เพื่อจะไดไมตองพิจารณาสินเชื่อของลูกคาประจํา
ทุกครั้งที่ขอขยายสินเชื่อมา อยางไรก็ตามกิจการที่จะไดมีการประเมินฐานะสินเชื่อของลูกคาราย
เกาเปนครั้งคราวเพื่อใหทันตอเหตุการณ เพราะวามาตรฐานในการใหสินเชื่อนั้นยอมตอง
เปลี่ยนไปตามกาลเวลา และเปลี่ยนไปตามสภาวะของเศรษฐกิจ

1.7 วิธีการจัดเก็บหนี้
นอกจากวิธีจัดเก็บหนี้ตามที่กลาวไวในนโยบายในการจัดเก็บหนี้แลว กิจการ

ควรที่จะกําหนดใหแนชัดลงไปวา จะนําวิธีการเก็บหนี้วิธีใดมาใชกับลูกหนี้ที่พนกําหนด เชน
กําหนดวาหนี้จะตองเกินกําหนดเทานั้นเทานี้วัน จึงจะใชมาตรการขั้นที่ 1 ระยะเวลาดังกลาว
เปนสิ่งที่มีความสําคัญมาก ถานานเกินไปอาจทําใหลูกหนี้ไดใจ แตถาเร็วเกินไปอาจทําใหลูกหนี้
โกรธได เพราะหนี้ที่เกินกําหนดนั้น อาจเกิดขึ้นจากความหลงลืมหรือดวยเหตุผลอ่ืน ขั้นตอนใน
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การทวงถามหนี้ควรกระทําเปนขั้นๆ คือ สงจดหมายเตือนครั้งที่ 1 สงจดหมายเตือนครั้งที่ 2 โทรศัพท
ทวงถาม สงพนักงานไปทวงถาม ขั้นสุดทายสงเรื่องใหทนายจัดการตามกฎหมาย อยางไรก็ตาม
กิจการควรจะคํานึงถึงคาใชจายที่ตองเสียไปเพื่อการนี้เปรียบเทียบกับหนี้สูญที่จะเกิดขึ้น

การปรับปรุงประสิทธิผล
อรุณ รักธรรม (2525) ประสิทธิผล หมายถึง ความสามารถขององคการที่จะดําเนินการให

บรรลุเปาหมาย 4 ประการ คือ ความเปนอันหนึ่งอันเดียวกันในองคการ (Integration) การ
ปรับตัวของ องคการใหสอดคลองกับสภาพแวดลอม (Adaptability) การปรับตัวขององคการให
สอดคลองกับสังคม (Social Relevance) และผลผลิตขององคการ (Productivity)

นอกจากความสามารถในการบรรลุเปาหมายอันเปนความมีประสิทธิผลโดยทั่วไปแลว
การประเมินประสิทธิผลอาจพิจารณาไดจากคุณภาพของผลผลิตหรือบริการพื้นฐาน ของ
องคการ หรือความสามารถในการผลิตสินคาหรือบริการขององคการ ความพรอม หรือความ
เปนไปไดในการปฏิบัติงานที่เฉพาะเจาะจงเม่ือถูกขอรองใหทํา ผลตอบแทน หรือผลกําไรที่ไดรับ
จากการผลิตสินคาและบริการ เปนดน ดังนั้น กิจกรรมขององคการที่ เปนเครื่องตัดสินการ
ปฏิบัติงานขององคการวามีประสิทธิผลหรือไมจึงประกอบไปดวย กิจกรรมตอไปนี้คือ การไดมา
ซึ่งทรัพยากรที่ตองใชในการปฏิบัติงาน การใชปจจัยนําเขา อยางมีประสิทธิภาพเม่ือเทียบกับ
ผลผลิต ความสามารถในการผลิตสินคาหรือบริการขององคการ การปฏิบัติงานดานเทคนิค
วิชาการและดานการบริหารอยางมีเหตุผล การลงทุน ในองคการ การปฏิบัติตามกฎเกณฑกับ
พฤติกรรมในองคการ และการตอบสนองความ ตองการและความสนใจที่แตกตางกันของบุคคล
และของกลุม (จินดาลักษณ วัฒนสินธุ. 2530 : 243)

ประสิทธิผลของการปฏิบัติงานนั้น คือ ผลสําเร็จอันเปนผลเนื่องมาจากการปฏิบัติงาน
ตามโครงการ หรือแผนงานนั้นตามวัตถุประสงคขององคการที่ไดต้ังไว หรือไดคาดหวังไว โดย
หากนํามาศึกษาแลวจะพบวาประสิทธิผลนั้น หมายถึง ผลสําเร็จที่เกิดขึ้นแลวตัวเราคิดหรือวางแผน
ที่จะประกอบกิจการใดแลวสามารถทํากิจการนั้นให สําเร็จไดตามที่คิดหรือวางไว เรียกวา การ
ทํางานนั้นมีประสิทธิภาพ แนวความคิดสมัยใหมในการจัดกิจการงานจะเริ่มตนที่การต้ังจุดสําเร็จ
ของงาน นั่นคือ ในการวางแผนงานนั้น ณ จุดเริ่มตนของงานจะมีการต้ังเปาหมายหรือวัตถุประสงค
กันวาผลสําเร็จที่เราตองการนั้นคืออะไร ประสิทธิผล (Effectiveness) หมายถึง การที่ดําเนินโครงการหรือ
งานอยางหนึ่ง อยางใดแลวและปรากฏวาผลเกิดขึ้น (Outcomes) หรือผลผลิตที่เกิดขึ้น (Output)
ณ ระดับหนึ่งระดับใดที่เปนเปาหมายหรือวัตถุประสงคที่กําหนดไวมีการใชทรัพยากร (Resources)
หรือปจจัยนําเขา (Inputs) มากนอยเพียงใด ถาใชทรัพยากรหรือปจจัยนําเขามาดําเนินการใน
โครงการหรืองานใดนอยที่สุด และผลที่เกิดขึ้นสอดคลองกับวัตถุประสงคหรือเปาหมายที่กําหนด
ไว การดําเนินโครงการนั้นจะมีประสิทธิผลสูงชุด (ทั้งนี้โดยการเปรียบเทียบโครงการแตละ
โครงการที่สามารถดําเนินการแลวบรรลุวัตถุประสงคหรือเปาหมายที่กําหนดไดเหมือนกัน )
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ในทางตรงกันขามโครงการใดแมวาจะสามารถดําเนินการบรรลุวัตถุประสงค หรือเปาหมายที่
กําหนดไวเหมือนกันก็ตามแตใชทรัพยากรหรือปจจัยนําเขามากกวาโครงการอ่ืนๆ โครงการนั้น
ก็จะไมใชโครงการที่ มีประสิทธิผลสูงสุด

ดังนั้นการปรับปรุงประสิทธิผลในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต
แกรนด สุวรรณภูมิ เปนการปรับปรุงกระบวนการในการทํางานใหมีประสิทธิมากมากขึ้น เพื่อ
ความสะดวกและรวดเร็วในการทํางานระหวางโรงแรมและลูกคาบริษัททัวร

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการวิเคราะหการทํางาน (Swimming Lane)
การวิเคราะหการทํางานแบบ Swimming Lane เปนสวนหนึ่งของการจัดสายงาน

โดยใชแผนภาพเพื่อใชอธิบายการไหลของขั้นตอนการทํางาน (Workflow) ในสวนของการศึกษา
ในครั้งนี้เลือกใชการวิเคราะหการทํางานแบบ Swimming Lane เนื่องจากรูปแบบของการทํางาน
มีการทํางานหลายหนาที่พรอมๆ กัน เพื่อเปนการบงชี้วาใครเปนผูมีหนาที่ในการรับผิดชอบใน
แตละกิจกรรมในกระบวนการทํางานหนึ่งๆ หลักการในการแสดงหนาที่จะทําโดยการแบงกลุม
ของความรับผิดชอบเปนกลุมเล็กๆ เปรียบเสมือนการแขงขันวายน้ํา ซึ่งในแตละแถวจะมีการ
กําหนดชื่อกํากับเอาไว อาทิเชน แผนกตอนรับ แผนกบัญชี และลูกหนี้การคา

Activity Diagram หรือแผนภาพกิจกรรม ใชอธิบายกิจกรรมที่เกิดขึ้นในลักษณะ
กระแสการไหลของการทํางาน (Workflow)

Activity Diagram จะมีลักษณะเดียวกับการแสดงขั้นตอนการทํางาน (Flowchart)
Flowchart (แสดงขั้นตอนการทํางานของระบบ) โดยขั้นตอนในการทํางานแตละขั้นจะเรียกวา
กิจกรรม (Activity)

การใชกิจกรรม หรือแผนภาพกิจกรรม
- อธิบาย กระแสการไหลของการทํางาน (Workflow)
- แสดงขั้นตอนการทํางานของระบบ
กิจกรรม  (Activity) อาจเปนการทํางานตางๆ ไดแก
- การคํานวณผลลัพธบางอยาง
- การเปลี่ยนแปลงสถานะ (State) ของระบบ
- การสงคากลับคืน
- การสงสัญญาณ
- การเรียกใช Operation (Method) อ่ืนๆ เพื่อทํางาน
- การสราง หรือ ทําลายวัตถุ
แบงการทํางานใหเปนสัดสวนดวยการวิเคราะหการทํางาน (Swim Lanes)
- คุณลักษณะอีกอยางหนึ่ง คือ ความสามารถแสดงใหเห็นไดวาใครเปนผูมีหนาที่

รับผิดชอบในแตละกิจกรรมในกระบวนการทํางานหนึ่งๆ
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- หลักการของการแสดงหนาที่ จะทําโดยการแบงกลุมของการรับผิดชอบเปน
กลุมๆ ซึ่งเปรียบเหมือนการแขงวายน้ํา เรียกกลไกนี้วาการวิเคราะหการทํางาน  (Swim Lanes)

- ในแตละขั้นตอนจะมีการกําหนดชื่อกํากับเอาไว เชนกระบวนการของการสั่งซื้อ
สินคา เราอาจแบงกลุมของคนที่มีสวนเก่ียวของเปน 3 สวน ไดแก ลูกคา ฝายขาย คลังสินคา
(ธารารัตน พวงสุวรรณ. ม.ป.ป. : ออนไลน)

ตัวอยางการทํางานใหเปนสัดสวนดวยการวิเคราะหการทํางาน  (Swimming Lanes)

รูปที่ 3 ตัวอยางการทํางานใหเปนสัดสวนดวยการวิเคราะหการทํางาน

ที่มา : Leancor Supply Chain Group.  (2016). How to Create Swimming Lane
Diagram. Online.

การแบงสวนการทํางานที่ชัดเจนโดยทําการเชื่อมโยงระหวางกระบวนการดวย
กิจกรรมของแตละแผนก แทที่จริงตนกระบวนการของงานที่ถูกสงมายังแผนกบัญชีนั้น เริ่มมา
จากกระบวนการแผนกขายหรือแผนกรับจองหองพัก ไดรับการจองหองกับทางบริษัททัวร
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หลังจากที่ไดรับการจองแลวพนักงานจะทําการเช็คหองวางในวันดังกลาว หากทางโรงแรมมีหอง
วางก็จะทําการจองหองใหกับบริษัทฯที่ทําการจองมา กอนถึงวันที่ลูกคาเขาพักอาจมีการ
เปลี่ยนแปลงจํานวนหองพัก เปลี่ยนวันที่เขาพัก หรือเปลี่ยนรายชื่อลูกคาที่เขาพักก็เปนได หาก
มีการเปลี่ยนแปลงดังกลาวบริษัทที่ทําการจองจะโทรเขามาเพื่อทําการเปลี่ยนแปลงดังกลาว
เริ่มจากแผนกตอนรับรวมรวมเอกสาร สงตอมายังแผนกบัญชี แผนกบัญชีทําการตรวจสอบถา
เอกสารถูกตองเขาสูกระบวนการทํางานขั้นตอไปจนเสร็จกระบวนการ ในกรณีที่เอกสารไม
ถูกตองเอกสารจะถูกตีกลับไปยังแผนกตอนรับอีกครั้ง เพื่อทําการแกไขใหถูกตองแลวสงกลับ
มายังแผนกบัญชีดําเนินการตามกระบวนการ สงมอบเอกสารไปยังลูกหนี้การคา

3. แนวคิดเก่ียวกับการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร (Total Quality Management :
TQM)

การบริหารทั่วทั้งองคกร (TQM) เปนปรัชญาการบริหารจัดการที่มีวัตถุประสงค
เพื่อสรางความม่ันใจในคุณภาพสินคาและบริการ และสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา ไมมี
วิธีการที่แนนอน แตสิ่งที่สําคัญตอการทําการบริหารทั่วทั้งองคกร คือ ตองทําอยางมีหลักการทํา
อยางมีระบบ และทําอยางทั่วถึงทั้งองคกร เพื่อเปนการปรับปรุงกระบวนการที่ทําอยูใหมีประสิทธิภาพ
มากขึ้น โดยอาศัยความรวมมือของทุกคนภายในองคกร ต้ังแตระดับผูบริหารสูงสุดขององคกร
จนกระทั่งพนักงานระดับปฏิบัติการ ภายใตกรอบแนวคิดเดียวกัน (จําลักษณ ขุนพลแกว; ศุภชัย
อาชีวระงับโรค. 2548 : 18-20)

การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร เปนการจัดระบบและเปนการจัดระบบและวินัย
ในการทํางานเพื่อปองกันความผิดพลาดเสียหาย และมุงสรางคุณคาในกระบวนการทํางานทุกๆ
ขั้นตอน โดยที่ทุกคนในองคการตองมีสวนรวม ซึ่งจะทําใหเปนปจจัยสําคัญในการกาวไปสูความ
เปนเลิศ ทั้งในดานการบริหารองคการ การบริหารการผลิต การบริหารการตลาด การบริหาร
ลูกคา การบริหารบุคคล และการบริหารการเงิน เปนตน วัตถุประสงคสําคัญที่สุดของการบริหาร
คุณภาพโดยรวม คือ การพัฒนาบุคลากรใหสามารถใชศักยภาพของตนเองไดอยางเต็มที่ดวย
การมีสวนรวมในการปรับปรุงานและปรับปรุงคุณภาพของสินคาหรือบริการอันจะเปนผลให
คุณภาพชีวิตของพนักงานทุกคนดีขึ้นอยางตอเนื่อง

การประยุกตใช การบริหารจัดการคุณภาพโดยรวมในองคการ จะทําใหเกิดการ
พัฒนาคุณภาพของสินคาหรือบริการเพื่อใหลูกคาพึงพอใจสูงสุด เปนการทําใหองคการมี
ศักยภาพในการแขงขัน มีความไดเปรียบในการแขงขันอยางย่ังยืน และเปนแนวทางที่ชวยให
องคการสามารถลดตนทุนในการผลิตและการดําเนินงานได ซึ่งนอกจากจะมีผลตอการผลิตแลว
ยังทําใหทุกกระบวนการมีความคลองตัว และประสานงานกัน กอใหเกิดพัฒนาการขององคการ
ในระยะยาวผลที่องคการจะไดรับจากการบริหารคุณภาพโดยรวมนั้น คือ การมีสินคาหรือบริการ
ที่มีคุณภาพสูงขึ้น มีการกําจัดของเสีย หรือทําใหของเสียในองคการลดลง (Zero Waste) ซึ่งเปน
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การแสดงความรับผิดชอบตอสังคมและสิ่งแวดลอมที่ดีอีกดวย (ทองทิพภา วิริยะพันธุ. 2545 :
46-47)

3.1 แนวคิดพื้นฐานเก่ียวกับการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร
คุณภาพ หมายถึง การดําเนินงานใหเปนไปตามมาตรฐาน หรือขอกําหนดที่

ตองการโดยสรางความพอใจใหกับลูกคา และมีตนทุนการดําเนินงานที่ตํ่าที่สุด โดยสามารถ
อธิบายพัฒนาการของแนวคิดดานคุณภาพแบงออกเปน 4 ระดับ ไดแก

1. เหมาะสมกับมาตรฐาน
2. เหมาะสมกับประโยชนใชสอย
3. เหมาะสมกับตนทุน
4. เหมาะสมกับความตองการอ่ืน
โดยสามรถแยกการพิจารณาคุณสมบัติของคุณภาพเปน 2 ลักษณะ ไดแก
1. คุณภาพของผลิตภัณฑ สามารถพิจารณาจากคุณสมบัติสําคัญ 8 ดาน

คือ
1.1 สมรรถนะ
1.2 ลักษณะเฉพาะ
1.3 ความเชื่อถือได
1.4 ความสอดคลองตามที่กําหนด
1.5 ความทนทาน
1.6 ความสามารถในการใหบริการ
1.7 ความสวยงาม
1.8 การรับรูคุณภาพ หรือ ชื่อเสียงของสินคา

2. คุณภาพของงานบริการ ประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญ 10 ดาน คือ
2.1 ความเชื่อถือได
2.2 การตอบสนองความตองการ
2.3 ความสามารถ
2.4 การเขาถึงได
2.5 ความสุภาพ
2.6 การติดตอสื่อสาร
2.7 ความนาเชื่อถือ
2.8 ความปลอดภัย
2.9 ความเขาใจลูกคา
2.10 สามารถรูสึกไดในการบริการ
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3.2 หลักการสําคัญของการจัดการคุณภาพ
การจัดการคุณภาพ  (Quality Management) ประกอบไปดวยงานที่สําคัญ

ดังนี้ คือ
1. การวางแผนคุณภาพเชิงกลยุทธ (Strategic Quality Management) เปน

การกําหนดวิสัยทัศน กลยุทธ และการวางแผนคุณภาพ เปนจุดเริ่มตนของการบริหารคุณภาพ
โดยที่การจัดการคุณภาพจะตองบูรณาการเขากับการดําเนินงานทุกระดับ ต้ังแต การกําหนด
วิสัยทัศน ภารกิจ กลยุทธ และแผนปฏิบัติการ ที่จะตองคํานึงถึงความจําเปน และใหความสําคัญ
กับการสรางคุณภาพที่เปนรูปธรรม และเขาถึงทุกสวนขององคการ โดยผูบริหารจะตองสราง
วิสัยทัศนคุณภาพใหสอดคลองกับความตองการของธุรกิจ และนําวิสัยทัศนมาแปลงเปนภารกิจ
กลยุทธ และแผนคุณภาพที่มีความชัดเจน ครอบคลุม และเปนรูปธรรม

2. การปรับปรุงคุณภาพ (Quality Improvement) เปนการแกไขปญหาและ
การพัฒนาคุณภาพขององคการ จะตองดําเนินงานอยางเปนระบบและตอเนื่อง ดวยความรอบคอบ
และความเขาใจในขอจํากัดของสถานการณ โดยผูพัฒนาคุณภาพจะตองศึกษา วิเคราะห และ
แกไขปญหาที่เกิดขึ้นตามหลักเหตุผล และหลักการทางวิทยาศาสตร โดยพยายามหาวิธีการที่
เรียบงาย แตมีประสิทธิภาพที่สุด (Simple But Efficient) มาใชในการแกไขปญหาและการพัฒนา
ผลงาน ซึ่งตองดําเนินงานผานการบริหาร การฝกอบรม และการเสริมแรงอยางตอเนื่อง เพื่อให
สมาชิกทุกคนมีจิตสํานึก มีความมุงม่ัน และตองการมีสวนรวมในการพัฒนาคุณภาพ ในทุก
ระดับเพื่อใหองคการสามารถบรรลุความเปนเลิศ (Excellence) ของคุณภาพและการดําเนินงาน

3. การควบคุมคุณภาพ (Quality Control) เปนกระบวนการจัดระบบการ
ทํางาน และการปฏิบัติการ เพื่อใหแนใจวาผลิตภัณฑหรือบริการที่ผลิตขึ้น มีคุณสมบัติสอดคลอง
กับที่กําหนดไว ซึ่งจะดําเนินการโดยกําหนดมาตรฐาน เกณฑ และวิธีการติดตามตรวจสอบ
คุณภาพ เพื่อประเมินและเปรียบเทียบผลการดําเนินงานกับมาตรฐาน โดยปรับการดําเนินงาน
และผลลัพธใหสอดคลองกับมาตรฐาน โดยผูควบคุมคุณภาพจะตัดสินใจแกไขปญหาตามความ
เหมาะสม การควบคุมคุณภาพจะเปนทั้งงานพื้นฐาน และเปนสวนประกอบที่สําคัญในการจดัการ
คุณภาพ เพื่อสรางความแนใจวาธุรกิจสามารถดําเนินงานอยางคงเสนคงวา และสงมอบผลงานที่
มีคุณภาพแกลูกคาไดตรงตามที่ตกลง และอยางสมํ่าเสมอ

3.3 การนําหลักการ Deming มาใชกับ TQM
คุณภาพเปนสิ่งที่สําคัญอยางย่ิงในการดําเนินงาน ดังนั้นในการสรางคุณภาพ

ใหเกิดขึ้นกับองคการ Deming ไดนําเสนอวงจร PDCA (Plan, Do, Check, Act) เพื่อเปนหลัก
ในการเริ่มตนการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนือ่ง สวนประกอบทั้ง 4 ดาน สามารถอธิบายไดดังนี้
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1. การวางแผน (Plan) ขั้นตอนการวางแผนถือเปนขั้นตอนที่สําคัญที่สุด โดย
จุดเริ่มตนจะตองมีการตระหนักถึงปญหาและกําหนดปญหาที่จะแกไข การเก็บรวบรวมขอมูล
เลือกทางเลือก และวิเคราะหทางเลือกเพื่อเลือกวิธีที่จะใชในการแกไขปญหา

2. การปฏิบัติ (Do) นําทางเลือกที่ตัดสินใจไปสูการปฏิบัติโดยม่ันใจวาผูรับผิดชอบ
ไดตระหนักถึงวัตถุประสงค และความจําเปนอยางถองแทแลว และใหผูที่มีหนาที่รับผิดชอบ
ดําเนินงานตามแผน รูถึงรายละเอียดและขั้นตอนตางๆ มีการจัดอบรมเพื่อดําเนินงานตามแผน
และมีการจัดทรัพยากรที่จําเปน

3. การตรวจสอบ (Check) มีการติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผลการปฏิบัติงาน
การประเมินควรประเมินการดําเนินงานขององคการวาสามารถดําเนินงานไดตามแผนหรือไม และ
เนื้อหาสาระของแผนมีความครบถวนหรือไม หากการประเมินพบวาผลงานออกมาไดถูกตอง
ตรงตามเปาหมายก็สามารถนําไปจัดทําเปนมาตรฐานสําหรับการดําเนินงานในครั้งตอไปได

4. การปรับปรุงแกไข (Act) ในการปฏิบัติงานมีการกําหนดมาตรฐานจากผล
การดําเนินงาน เพื่อใชเปนแนวทางปฏิบัติในอนาคต และทําการแกไขในสวนที่ทําใหผลลัพธไม
เปนไปตามตามเปาหมายที่กําหนดไว เม่ือผลลัพธที่ไดไดรับการยอมรับจากทุกฝายแลวจัดทํา
เปนรายงานเพื่อใหผูบริหารและหนวยงานตางๆ ในองคการทราบ สิ่งที่สําคัญถาหากพบวาวัตถุประสงค
หรือเปาหมายที่ต้ังไวนั้น เกิดจากการวางแผนที่ไมดีต้ังแตตน องคการจะตองหาสาเหตุของการ
วางแผนที่ไมดีกอน แลวจึงทําการปรับปรุงคุณภาพการวางแผน และปรับปรุงเนื้อหาของแผน
ดวย

รูปที่ 4 กระบวนการพัฒนาการทํางาน (PDCA)

ที่มา : เอกวินิต พรหมรักษา.  (2555).  แนวคิดและทฤษฎี Edward Damming.
ออนไลน.
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3.4 วัตถุประสงคของ TQM
1. การลดตนทุนและการพัฒนาคุณภาพสินคาหรือบริการจะเปนวัตถุประสงค

เบื้องตนในการดําเนินงานดานคุณภาพ เพื่อการดํารงอยู และการแขงขันขององคการ
2. สรางความพอใจและความซื่อสัตยของลูกคา เพราะลูกคาเปนบุคคลที่มี

ความสําคัญที่สุดสําหรับปจจุบันและอนาคต ซึ่งธุรกิจจะตองดําเนินงานในเชิงรุก เพื่อใหไดและ
ธํารงรักษาลูกคาไดอยางตอเนื่อง

3. สรางความพึงพอใจในงาน และพัฒนาคุณภาพชีวิตของพนักงานใหเขามี
ความมุงม่ันและทุมเทในการทํางานของธุรกิจ

4. ประสิทธิภาพในการดําเนินงานและการเจริญเติบโตในอนาคต โดยมีจุดมุงหมาย
เพื่อสรางองคการคุณภาพโดยสมบูรณ ซึ่งจะสอดคลองกับปรัชญาขององคการเรียนรู ที่ใหความ
สําคัญกับการเรียนรู และพัฒนาการ เพื่อความอยูรอดขององคการ ซึ่งเราอาจจะกลาวไดวา
TQM เปนเครื่องมือสําคัญในการสรางองคการเรียนรู (ณัฏฐพันธ เขจรนันทน. 2546 : 66-67)

3.5 ประโยชนของ TQM
1. ชวยใหผูบริหารและองคการสามารถรับรูปญหาของลูกคา และความตองการ

ที่แทจริงของตลาด เพื่อใหการผลิตสินคาและบริการตรงกับความตองการตอบสนองความพึงพอใจ
แกลูกคา

2. ใหความสําคัญกับระบบที่เรียบงายและผลลัพธที่ลดความสูญเสียและความ
สูญเปลาในการดําเนินงาน และการบริหารตนทุนอยางมีประสิทธิภาพ

3. พัฒนาระบบ ขั้นตอน และการจัดเก็บขอมูลการทํางาน ใหมีประสิทธิภาพ
โปรงใส ตรวจสอบได แกไขงาย ไมเสียเวลากับงานที่ไมเพิ่มคุณคาใหกับธุรกิจ

4. พนักงานมีสวนรวมในการดินเนินงาน การแกไขปญหา และการสราง
รายไดของธุรกิจ ทําใหพนักงานมีความพึงพอใจในงาน

5. มุงพัฒนาการดําเนินงานขององคการ ใหมีคุณภาพสูงสุดในทุกมิติ (ณัฏฐพันธ
เขจรนันทน. 2546 : 67-68)

3.6 องคประกอบหลักของ TQM
1. ภาวะผูนําของผูบริหาร (Leadership)
2. การไดรับการศึกษาและการฝกอบรมของบุคลากร (Education and Training)
3. การจัดโครงสรางที่เก้ือหนุน (Supportive Structure)
4. การมีชองทางการติดตอสื่อสาร (Communication)
5. การพิจารณารางวัลและความชอบ (Reward and Recognition)
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6. การใชกระบวนการทางสถิติ (Statistical Process Control)
7. การทํางานเปนทีม (Teamwork)

จากองคประกอบหลักของการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกรทั้ง 7 องคประกอบ สามารถ
อธิบายในสวนของการทํางานแผนกบัญชีไดดังนี้

1. ภาวะผูนําของผูบริหาร (Leadership) ความเปนผูนํานั้นเปนเรื่องของกระบวนการ
ไมใชบุคคล โดยมีองคประกอบที่เก่ียวของกับกระบวนการ คือ ผูนํา (Leader) ผูตาม (Follower)
และสภาวการณ (Situation) ความเปนผูนําที่ดีจะแสดงผลใหเกิดความพึงพอใจในการกระทํา
และความพึงพอใจในงานของบุคคลในองคการ

ปจจัยแหงความเปนผูนําของหัวหนางาน
เม่ือบุคคลไดรับแตงต้ังเปนหัวหนางานนั้น บุคคลนั้นจะมีหนาที่ความรับผิดชอบ และ

อํานาจเกิดขึ้นตามโครงสรางขององคการ อํานาจของผูบริหารนั้นถือเปนปจจัยสําคัญที่สงเสริม
ความเปนผูนํา ทั้งนี้เพราะอํานาจเปนสิ่งที่เกิดขึ้นจากตําแหนง (Authority) ที่หัวหนางานสามารถ
นํามาใชในการบริหาร ไมวาจะเปนการวางแผนงาน การสั่งงาน การกําหนดเปาหมาย และการ
ดําเนินการตอผูใตบังคับบัญชาเพื่อใหงานบรรลุตามเปาหมายขององคการ

หัวหนางานที่มีอํานาจจากตําแหนงเพียงอยางเดียวอาจไมเพียงพอที่จะผลักดันใหงาน
ประสบความสําเร็จได จึงตองสรางอํานาจ (Power) จากความเปนผูนําดวย ซึ่งอํานาจในลักษณะ
หลังจะเปนพลังผลักดันที่สําคัญใหผูใตบังคับบัญชาปฏิบัติงานตามคําสั่งหรือตามที่ไดรับ
มอบหมาย โดยมีปจจัยพื้นฐานของอํานาจ 5 ประการ คือ

1. อํานาจการใหรางวัล (Reward Power) เปนอํานาจที่เกิดจามความสามมารถของ
ผูนําที่จะจัดหาผลประโยชน หรือสิ่งที่พึงปรารถนาใหแกบุคคลอ่ืนใหแกบุคคลอ่ืนเปนการตอบ
แทนการปฏิบัติตามที่มุงหวังไว รางวัลนั้นอาจมาจากองคการที่เปนทางการ เชน การพิจารณา
ความดีความชอบ การเลื่อนขั้นเลื่อนตําแหนง เลื่อนเงินเดือน หรือมาจากองคการที่ไมเปน
ทางการ เชน การยกยองชมเชย การยอมรับ การใหสิ่งของโดยเสนหา เปนตน

การใชอํานาจโดยการใหรางวัลนี้จะทําใหผูใหรางวัลอยูในฐานะที่เหนือกวา และมี
บทบาทในการใชอํานาจใหผูอ่ืนปฏิบัติตามได

2. อํานาจจากการบังคับ (Coercive Power) เปนอํานาจที่ใชในการใชลงโทษ เม่ือมี
การฝาฝนระเบียบขอบังคับ หรือมีการปฏิบัติที่ผิดไปจากคําสั่ง หรือการปฏิบัติที่สงผลในทางลบ
อํานาจนี้จะบังคับใหบุคคลปฏิบัติตามระเบียบ คําสั่ง หรือหลีกเลี่ยงการปฏิบัติที่ผิดพลาด เพื่อมิ
ใหตัวเองถูกลงโทษ แตการใชอํานาจนี้ถาไมแนนอนหรือไมสมํ่าเสมอก็จะไดผลนอยและทําใหมี
การทํางานแบบผักชีโรยหนาไดงาย

3. อํานาจโดยทางกฎหมาย (Legitimate Power) เปนอํานาจที่เกิดในตัวบุคคลที่มี
อํานาจมากกวาในการไดรับการยอมรับจากบุคคลที่มีอํานาจนอยกวา และบุคคลที่มีอํานาจนอย
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กวาก็จะเชื่อวาเขาควรปฏิบัติตาม หรือทําตามบุคคลที่มีอํานาจมากกวา แมวาบุคคลนั้นจะไมมี
อํานาจในการใหรางวัล หรือลงโทษเขาไดโดยตรง อํานาจโดยกฎหมายนี้จะเห็นไดชัดในองคการ
ซึ่งมีคานิยมการยอมรับลําดับขั้นของอํานาจ โดยเฉพาะเม่ือผูที่อยูในตําแหนงที่สูงกวาไดใช
อํานาจอยาเหมาะสม

4. อํานาจการอางอิง (Referent Power) เปนอํานาจที่มาจากระบบอุปถัมภ โดยผูใต
บังคับบัญชามักจะเขาหาผูที่มีอํานาจในองคการ เพื่อขอการปกปองคุมครองรวมทั้งการสนับสนุน
ในการทํางาน ในการนี้ผูมีอํานาจนอยกวาจะยินยอมดําเนินการตางๆ เพื่อใหผูมีอํานาจสูงกวา
พอใจและยอมรับเขาเปนพวก

5. อํานาจจากความเชี่ยวชาญ (Expert Power) เปนอํานาจที่เกิดจากความรู ความ
เชี่ยวชาญ หรือความสามารถของบุคคลซึ่งทําใหบุคคลอ่ืนตองมาพึ่งพาความรูความสามารถนั้น
อํานาจจากความเชี่ยวชาญนี้จะมีมากถาความเชี่ยวชาญนั้นสอดคลองกับเปาหมายและความ
ตองการของผูที่มีอํานาจนอยกวา ผูมีอํานาจนอยกวาจะตองเขาขอคําปรึกษา หรือฝากตัวเพื่อ
เรียนรู อยางไรก็ตามอํานาจนี้มีจํากัดในความเชี่ยวชาญเฉพาะอยาง และอํานาจนี้จะหมดไปเม่ือ
บุคคลฝายที่ดอยกวาไดเกิดความรูและทักษะที่ตองการแลว

ทฤษฎีเก่ียวกับผูนํา
ในการศึกษาถึงความเปนผูนําในองคการนั้น มีทฤษฎีที่เก่ียวของอยูมากมายซึ่งพอจะ

แยกไดเปน 3 กลุม คือ กลุมทฤษฎีลักษณะผูนํา กลุมทฤษฎีพฤติกรรมผูนํา และกลุมทฤษฎีผูนํา
ตามสถานการณ โดยมีรายละเอียดของแตละกลุมทฤษฎีดังนี้

1. ทฤษฎีลักษณะผูนํา (Trait Theories) เปนทฤษฎีเชิงจิตวิทยา โดยนักทฤษฎีใน
กลุมนี้เชื่อวาการเปนผูนํานั้นขึ้นกับบุคลิกภาพทั้งทางดานการและจิตใจ บุคคลที่เปนผูนํานั้นจะมี
ลักษณะความเปนผูนําอยูแลวตามธรรมชาติ ซึ่งทําใหประสบความสําเร็จในการเปนผูนําไดงาย
นักทฤษฎีบางคนในกลุมนี้ถึงกับเชื่อวา ผูนําบางคนนั้นเกิดมาเพื่อเปนผูนํา กลุมทฤษฎีนี้ไดแยก
ลักษณะผูนําออกเปน 2 ดาน คือ

1.1 ลักษณะทางกายภาพ เปนที่เชื่อวาผูนําควรตองมีรูปรางสูงสงา หนาตาดี กิริยา
หาวหาญ กลาแสดงออก เปนชาย ดังเห็นไดจากวัฒนธรรมและประเพณีของหลายประเทศมีแต
ผูชายเทานั้นที่กาวขึ้นสูความเปนผูนําในองคการได

1.2 ลักษณะบุคลิกภาพ เปนแนวคิดที่พยายามคนหาวา ผูนําควรมีบุคลิกภาพ
อยางใดจึงจะมีความเปนผูนํา เชน มีการคนพบวาผูนําตองมีความสามารถควบคุมบังคับบัญชา
มีความสําเร็จในอาชีพ มีความม่ันใจในตนเอง มีความเด็ดขาด มีความพยายามบรรลุเปาหมาย
สวนตัว มีความฉลาด เปนตน
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2. ทฤษฎีผูนําตามพฤติกรรม (Personal Behaviorial Theories) เปนกลุมทฤษฎีที่
พิจารณาจากผูนําตามวิธีการใชอํานาจ หรือแนวพฤติกรรมของผูนําหรือผูตาม “มาด” (Style)
ในการใชอํานาจผูนํา โดยทฤษฎีในกลุมนี้อยูหลายทฤษฎีดวยกัน คือ

2.1 ทฤษฎีผูนําตามลักษณะการใชอํานาจ เปนทฤษฎีที่มองพฤติกรรมของผูนําวา
เปนผูนําที่มีลักษณะเผด็จการ ซึ่งถือตัวเองเปนใหญ และสื่อสารแบบบนลงลาง หรือเปนลักษณะ
ประชาธิปไตยที่เนนการมีสวนรวมของลูกนอง และเนนการสื่อสารแบบลางขึ้นบน โดยแบงผูนํา
ออกเปน 4 ประเภท คือ

ก. ผูนําที่เปนเผด็จการเต็มขั้น (Exploitive Authoritative) เปนผูนําที่ไมมี
ความเชื่อม่ัน หรือไวใจผูใตบังคับบัญชาเลย และยากที่จะไดรับความคิดเห็นจากผูใตบังคับ
บัญชา ทั้งผูใตบังคับบัญชาเองจะรูสึกไมมีอิสระในการพูดถึงปญหาการทํางานกับผูบังคับบัญชา

ข. ผูนําที่เปนเผด็จการแบบมีศิลปะ  (Benevolent Authoritative) เปนผูนําที่
มีความเชื่อม่ันผูใตบังคับบัญชาในลักษณะนาย-บาว และรับฟงความคิดเห็นจากผูใตบังคับ
บัญชาเปนครั้งคราว แตผูใตบังคับบัญชาก็ยังรูสึกไมคอยอิสระในการพูดถึงปญหาในการทํางาน

ค. ผูนําแบบใชกลุมปรึกษา (Consultative Group) เปนผูนําที่มีความเชื่อม่ัน
และไวใจผูใตบังคับบัญชามาก แตยังตองการเก็บอํานาจการตัดสินใจไว มักไดรับความคิดเห็น
จากผูใตบังคับบัญชามาใชประโยชนไดมาก และผูใตบังคับบัญชามีอิสระพอสมควรในการ
อภิปรายถึงปญหาในการทํางาน

ง. ผูนําแบบใชกลุมรวมมือ  (Participative Group) เปนผูนําที่มีความเชื่อม่ัน
และไวใจผูใตบังคับบัญชามาก มักจะเปนผูขอความเห็น หรือความคิดจากผูใตบังคับบัญชาเสมอ
และผูใตบังคับบัญชามีความเปนอิสระในการอภิปรายปญหาอยางเต็มที่

2.2 ทฤษฎีผูนําตามลักษณะการใหความสําคัญ แนวคิดนี้เปนการมองพฤติกรรม
ของผูนําวาใหความสําคัญ หรือเนนสิ่งใดมากกวากันในการทํางาน โดยมีทฤษฎีที่เนนงานกับ
ลูกนอง จะแบงผูนําเปน 2 ประเภท ประเภทแรกจะเปนผูนําแบบเนนงาน โดยจะกําหนดงานให
ลูกนองทํา คอยดูแลสอดสองอยางใกลชิดวาลูกนองทําตามที่กําหนดไวหรือไม มีการใชสื่อจูงใจ
ตางๆ เพื่อกระตุนใหลูกนองทํางานใหไดผลมากๆ ตามมาตรฐานการทํางาน อีกประเภทหนึ่ง
เปนผูนําที่เนนลูกนอง คือ ใหความสําคัญกับคน แกไขปญหาสวนตัวของลูกนอง ใชการสราง
ทีมงานที่มีประสิทธิภาพ ผูนําจะกําหนดเปาหมายใหลูกนองทราบแลวใหลูกนองมีเสรีภาพในการ
ทํางานตามเปาหมายพอสมควร ผูนําแบบหลังนี้จะใหผลผลิตของการทํางานสูงกวา ลูกนองขาด
งานนอย และมีทัศนคติตองานที่ดีกวา

เปนที่ทราบกันแลววาผูนําเปนปจจัยที่สําคัญย่ิงประการหนึ่งตอความสําเร็จ
ขององคกร ทั้งนี้เพราะผูนํามีภาระหนาที่ และความรับผิดชอบโดยตรงที่จะตองวางแผนสั่งการ
ดูแล และควบคุมใหบุคลากรขององคกรปฏิบัติหนาที่ตางๆ ใหประสบความสําเร็จตามเปาหมาย
และวัตถุประสงคที่ต้ังไว  (ยุทธนา พรหมณี. 2532 : 11)



29

2. การไดรับการศึกษาและการฝกอบรมของบุคลากร (Education and Training) การ
ฝกอบรม เปนการจัดการศึกษาเพื่อพัฒนาทรัพยากรมนุษย ใหมีประสิทธิภาพสูงสุดและทัน
เหตุการณเสมอ เพราะโลกสังคมที่ดําเนินชีวิตอยู อยูทามกลางการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา
ภายใตสิ่งแวดลอม สภาพแวดลอม การเมือง เศรษฐกิจในประเทศไทยและในโลกมีการเปลี่ยน
แปลงอยางรวดเร็วมาก การฝกอบรมเปนกระบวนการเพิ่มพูนความรู ทักษะ ความชํานาญ การ
พัฒนาฝมือ ในการทํางานใหบุคคลเกิดการเรียนรู การพัฒนากําลังคนที่เปนประชาชนสวนใหญ
ของประเทศ ตองจัดกิจกรรมใหสอดคลองกับการดํารงชีวิต และตรงกับความตองการของ
ประชาชน โดยการสํารวจหาขอมูลใหทราบวา ประชาชนกลุมใดมีความตองการเรียนรูอะไร
เม่ือไรมีความจําเปนตองอบรม จะอบรมเรื่องอะไร และควรทําการฝกอบรมวิธีการใด ความ
จําเปนในการพัฒนาประชาชนของกลุมตางๆ มาจากปจจัยทั้งภายในและภายนอก ความจําเปน
ในการฝกอบรมนั้นอาจเปนการแกปญหา จัดฝกอบรมสําหรับประชาชน ควรมีการวิเคราะห
ความจําเปน (Need Analysis) ในการฝกอบรมสามารถกระทําไดโดยการสํารวจ การสัมภาษณ
บุคลากรเก่ียวกับสภาพปญหา หรือความตองการในการพัฒนาความรู (Knowledge) ความ
สามารถ (Ability) ทักษะ (Skill) โดยอาจพิจารณาเก่ียวกับระบบการปฏิบัติงาน ผลลัพธ เชน
คุณภาพของผลผลิต มาตรฐานของผลงาน เม่ือทราบความจําเปนที่ตองการแกไขหรือพัฒนา
แลว ตองพิจารณาตอไปอีกวา มีทางเลือกใดบางที่สามารถสนองความจําเปนเหลานั้น และความ
จําเปนใดบางที่ตองวิธีการฝกอบรม จึงเตรียมการฝกอบรมวาตองการหวังผลในทิศทางไหน
เพื่ออะไร วิธีใดและเม่ือไหร

การฝกอบรมเปนกระบวนการเปลี่ยนแปลงคนอยางเปนระบบ เปนการใหการศึกษา
ตลอดชีวิตสําหรับทุกคนเชนเดียวกับการใหการศึกษา คนตองพัฒนาความรูใหทันตอการ
เปลี่ยนแปลงของสังคมโลก การฝกอบรมที่ดีจะตองสามารถทําใหบุคคลเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม
ไปในทางที่พึงประสงค เกิดประโยชนตอบุคคลดานการพัฒนาความรู ความสามารถ ความคิด
การวิเคราะหและการตัดสินใจ เพื่อสรางทัศนคติที่ดีตองาน การฝกอบรมมักใชชวงเวลาสั้นๆ
เพื่อใหเกิดผลเร็วที่ผูรับการฝกอบรมจะนําไปใชปฏิบัติงานไดทันที

ความหมายการฝกอบรม เนื่องจากการฝกอบรม (Training) จะถูกนํามาใชคูกับการ
เรียนรู (Learning) แตโดยความหมายนั้นจะมีความหมายที่แตกตางกัน ผูเขาอบรมมีแรงจูงใจ
มีสวนรวมในกิจกรรม และมีความตองการอบรมจะเกิดการเรียนรูไดดี การฝกอบรมนั้นเปน
ภารกิจของผูจัดตองทําหนาที่ที่จะทําใหผูเรียนเกิดการเรียนรู การอบรมเปนเรื่องของผูจัดหรือ
วิทยากร สวนการเรียนรูเปนเรื่องของผูเรียนหรือผูเขารับการฝกอบรม การเรียนรู เปนการสะสม
ประสบการณ ที่เพิ่มเติมเขามาตลอดชีวิตของบุคคล สามารถดําเนินไปไดตลอดชีวิต การเรียนรู
และการฝกอบรมจึงมีสวนสัมพันธกัน
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รูปที่ 5 กระบวนการฝกอบรม

ที่มา : สถาบันพัฒนาขาราชการพลเรือน. (2532). การฝกอบรมความรูพื้นฐานดาน
การฝกอบรม. ออนไลน.

กระบวนการฝกอบรม หมายถึง กระบวนการ หรือขั้นตอนการปฏิบัติในอันที่จะทําให
ผูเขารับการฝกอบรม เกิดความรู ความเขาใจ ทัศนคติ ทักษะ หรือความชํานาญ ตลอดจน
ประสบการณในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง และการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมไปตามวัตถุประสงคที่กําหนด
ไว เปาหมายของกระบวนการฝกอบรมสามารถอธิบายไดดังนี้

1. การหาความจําเปนในการฝกอบรม หมายถึง การคนหาปญหาที่เกิดขึ้นในองคกร
หรือในหนวยงาน วามีปญหาในเรื่องใดบาง ที่จะสามารถแกไขทําใหหมดไปหรืออาจทําใหทุเลา
ลงไดดวยการฝกอบรม โดยรวมไปถึงการพยายามหาขอมูลดวยวา กลุมบุคลากรเปาหมายที่
จะตองเขารับการฝกอบรมเปนกลุมใด ตําแหนงอะไร มีจํานวนมากนองเพียงใด ควรจะตอง
จัดเปนโครงการฝกอบรมให หรือพียงแตสงไปเขารับการอบรมภายนอกองคการเทานั้น มี
ภารกิจใดบางที่ตองการแกไข ปรับปรุง ดวยการฝกอบรม พฤติกรรมประเภทใดบางที่ควร
จะตองเปลี่ยนแปลงดานความรู ทักษะ ทัศนคติ หรือประสบการณ ทั้งนี้สภาพการณที่เปนปญหา
และแสดงถึงความจําเปน ในการฝกอบรมอาจมีทั้งที่ปรากฏชัดแจง และเปนสภาพการณที่
ซับซอน จําเปนตองวิเคราะหหาสาเหตุของปญหา เพื่อคนหาวิธีการที่ใชการวิเคราะหหาความ
จําเปนในการฝกอบรมมีหลายวิธี เชน การสํารวจ การสังเกตการณ การทดสอบ และการประชุม
เปนตน
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2. การสรางหลักสูตรฝกอบรม หมายถึง การนําเอาความจําเปนในการฝกอบรมซึ่งมี
อยูชัดเจนแลววามีปญหาใดบาง ที่จะสามารถแกไขดวยวิธีการฝกอบรม กลุมเปาหมายเปนใคร
และพฤติกรรมการเรียนรูที่ตองการจะเปลี่ยนแปลงเปนดานใดนั้นมาวิเคราะห เพื่อกําหนดเปน
หลักสูตร โดยอาจประกอบดวยวัตถุประสงคของหลักสูตรฝกอบรม หมวดวิชา หัวขอวิชา
วัตถุประสงคของแตละหัวขอวิชา เนื้อหาสาระ แนวการอบรม เทคนิคหรือวิธีการอบรม ระยะ
เวลา การเรียงลําดับหัวขอวิชาที่ควรจะเปน ตลอดจนกําหนดลักษณะของวิทยากรผูดําเนินการ
ฝกอบรม ทั้งนี้เพื่อจะทําใหผูเขาอบรมไดเกิดการเรียนรูอยางมีขั้นตอน และเกิดการเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมทําใหสิ่งที่เกิดปญหาไดเกิดการแกไขลุลวงไปได หรืออาจทําใหผูเขารับการอบรม
ทํางานที่ไดรับมอบหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ

3. การกําหนดโครงการฝกอบรม คือ การวางแผนกําดําเนินการฝกอบรมอยางเปน
ขั้นตอนดวยการเขียนออกมาเปนลายลักษณอักษร ดังที่เรียกวา โครงการฝกอบรม เปนการระบุ
รายละเอียดที่เก่ียวของทั้งหมด ต้ังแตเหตุผลความเปนมา หรือความจําเปนในการฝกอบรม
หลักสูตร หัวขอวิชาตางๆ วิทยากร คุณสมบัติของผูที่จะเขารับการฝกอบรม วันเวลา สถานที่
อบรม ประมาณการคาใชจาย ตลอดจนรายละเอียดดานการบริหารหรือธุรการตางๆ ของการ
ฝกอบรม ทั้งนี้เนื่องจากการฝกอบรมเปนกิจกรรมที่มีผูเก่ียวของหลายฝาย นับต้ังแตผูที่จะเขา
รับการฝกอบรม ผูบังคับบัญชา ในหนวยงานตนสังกัดที่จะเขารับการฝกอบรม วิทยากร และที่
สําคัญคือ ผูบริหารที่มีอํานาจอนุมัติโครงการและคาใชจาย จําเปนตองเขาใจถึงรายละเอียดตางๆ
ของการฝกอบรม โดยใชโครงการฝกอบรมที่เขียนขึ้นเปนสื่อนั่นเอง

4. การบริหารโครงการฝกอบรม สําหรับขั้นตอนนี้ในตําราการบริหารงานฝกอบรม
บางเลมระบุเปนขั้นของ การดําเนินงานฝกอบรม แตเนื่องจากผูเขียนพิจารณาเห็นวาการ
ดําเนินการฝกอบรมเปนหัวใจสําคัญของการจัดโครงการฝกอบรม หากแทที่จริงแลวการ
ดําเนินการฝกอบรมเปนเพียงสวนหนึ่งของการบริหารโครงการฝกอบรม เพราะการดําเนินการ
ฝกอบรมที่มีประสิทธิภาพ และสามารถบรรลุวัตถุประสงคของโครงการไดนั้น นอกจากวิทยากร
ที่มีความรูความสามารถ และหลักสูตรฝกอบรมที่เหมาะสมแลว ยังจําเปนตองอาศัยที่หนาที่
ผูรับผิดชอบจัดการอบรม ซึ่งเขาใจหลักการบริหารการฝกอบรม พอที่จะสามารถวางแผนและ
ดําเนินงานธุรการทั้งหมดในชวงกอน ระหวาง และหลังการอบรมไดอยางมีประสิทธิภาพอีกดวย
จึงไดกําหนดขั้นตอนนี้เปนการบริหารโครงการฝกอบรม เพื่อใหครอบคลุมเนื้อหาที่ผูจัดโครงการ
ฝกอบรมควรทราบทั้งหมด สวนในการดําเนินการฝกอบรม เจาหนาที่ผูจัดโครงการอบรมจะตอง
มีบทบาทหลัก ที่จะชวยอํานวยความสะดวกใหกับวิทยากร ในการจัดกิจกรรมการเรียนรูใหแก
ผูเขาอบรม ทั้งในดานสถานที่ โสตทัศนูปกรณ วัสดุอุปกรณ ยานพาหะนะ การเงิน ฯลฯ และใน
ขณะเดียวกันยังตองดําเนินงานในฐานะผูอํานวยการโครงการ ทําหนาที่ควบคุมใหการฝกอบรม
ดําเนินไปตามกําหนดการ จัดใหมีกิจกรรมละลายพฤติกรรมและกิจกรรมกลุมตางๆ ในระหวาง
การอบรมเพื่อเปนการสรางบรรยากาศการในการอบรม ใหเอ้ืออํานวยการตอการเรียนรูสําหรับผู
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เขาอบรมไดเปนอยางดี มิฉะนั้นอาจไมสามารถทําใหการฝกอบรมดําเนินไปตามที่ระบุไวใน
โครงการอยางมีประสิทธิภาพและบรรลุประสิทธิผลเทาที่ควร

5. การประเมินและติดตามผลการฝกอบรม ในขั้นตอนของการกําหนดโครงการ
ฝกอบรมผูรับผิดชอบจะตองคํานึงถึงการประเมินผลการฝกอบรมไวดวยวาจะดําเนินการ
ประเมินผลดวยวิธีการใดบาง โดยใชเครื่องมืออะไร และจะดําเนินการติดตามผลการฝกอบรม
หรือไม เม่ือใด ทั้งนี้เพราะเม่ือการฝกอบรมเสร็จสิ้นลงแลวผูรับผิดชอบโครงการควรจะตองทํา
การสรุปประเมินผลการฝกอบรม และการจัดทํารายงานเสนอใหผูบังคับบัญชาไดพิจารณาถึงผล
การฝกอบรม สวนผูรับผิดชอบโครงการเองก็จะตองนําเอาผลการประเมินโครงการฝกอบรม
ทั้งหมดมาเปนขอมูลยอนกลับ หรือใชพิจารณาประกอบในการจัดฝกอบรมหลักสูตรเชนเดียวกัน
ในครั้งหรือรุนถัดไปในขั้นตอนของการหาความจําเปนในการฝกอบรมวาควรจะตองมีการพัฒนา
หรือปรับปรุงหลักสูตร หรือดําเนินการในการบริหารงานฝกอบรมอยางไรบาง เพื่อจะทําใหการ
ฝกอบรมเกิดสัมฤทธิผลตรงตามวัตถุประสงคของโครงการเพิ่มขึ้น

ในการจัดฝกอบรมในแตละโครงการนั้น ผูรับผิดชอบการจัดฝกอบรมจะสามารถ
ตรวจสอบวาการดําเนินงานของตนเปนการฝกอบรมอยางมีระบบหรือไมไดดวยการตอบคําถาม
ตอไปนี้ใหครบทุกขอ คือ

1. ทําไมจึงตองจัดการฝกอบรม แนใจแลวใชหรือไมวาปญหาที่เกิดขึ้นนั้นจะแกไขได
ดวยการฝกอบรม

2. ใครเปนกลุมบุคคลเปาหมาย และใครเปนผูมีสวนเก่ียวของบาง
3. จะฝกอบรมเพื่ออะไร พฤติกรรมใดบางที่ตองการใหเกิดการเปลี่ยนแปลง
4. จะฝกอบรมในเรื่องอะไรบาง หลักสูตรฝกอบรมจะเปนอยางไร
5. จะฝกอบรมอยางไร มีความพรอมในดานใดบาง
6. ฝกอบรมแลวไดผล หรือเกิดการเปลี่ยนแปลงตามวัตถุประสงคของการฝกอบรม

หรือไม

การแบงประเภทการฝกอบรม
นอกจากมีความรูความเขาใจในเก่ียวกับขั้นตอนตางๆ ของกระบวนการฝกอบรมแลว

เจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการฝกอบรมควรจะตองเขาใจถึงแนวความคิดเก่ียวกับการแบงประเภท
การฝกอบรม ซึ่งจะเก่ียวของกับการจัดและการบริหารงานฝกอบรมตอไปดวย

จากการเขียนของนักวิชาการดานการพัฒนาบุคลากร และจากประสบการณของ
ผูเขียนมีแนวคิด และวิธีการจัดแบงประเภทของการฝกอบรม โดยยึดหลักการตางๆ ดังนี้ คือ

ก. แบงโดยยึดชวงเวลาในการทํางานเปนหลัก แบงออกเปน 2 ประเภท คือ
1. การฝกอบรมกอนประจําการ (Pre-Service Training) เปนการฝกอบรมซึ่งมี

วัตถุประสงคเพื่อเตรียมบุคลากรกอนเขารับหนาที่ ใหมีความรู ความสามารถในการปฏิบัติงานที่
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จะไดรับมอบหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ เนื้อหาของการฝกอบรมจะเนนเรื่องที่จําเปนในการ
ปฏิบัติงานอยางละเอียดทุกดาน ซึ่งมักจะรวมถึงการสรางทักษะในการปฏิบัติงานไวดวย

2. การฝกอบรมระหวางประจําการ (In-Service Training) เปนการฝกอบรมซึ่งมี
วัตถุประสงคในการเพิ่มพูนความรู ทักษะ ทัศนคติ แกผูเขารับการฝกอบรมใหสามารถปฏิบัติงานได
อยางมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น หรือชวยแกไขปญหาในการปฏิบัติงานอันมีสาเหตุมาจากตัว
ผูปฏิบัติงานเอง หรือเพื่อเปนการเตรียมบุคลากรใหพรอมสําหรับการเลี่ยนตําแหนงหรือเปลี่ยน
สายงาน

ข. แบงโดยยึดลักษณะวิธีการฝกอบรมเปนหลัก
1. การฝกปฏิบัติงานปกติในที่ทําการ (On the Job Training or Desk Training)

เปนการฝกอบรมระหวางการปฏิบัติงานจริงๆ เพื่อใหผูเขาอบรมเขาใจถึงวิธีการทํางานที่ถูกตอง
เหมาะสม โดยจํากัดเฉพาะงานที่จะตองทําจริงเทานั้น โดยใหผูเขาอบรมทํางานนั้นๆ ตามปกติ
แลวมีผูคอยกํากับดูแลใหปฏิบัติอยางถูกตอง ผูคอยกํากับอาจเปนหัวหนางานหรือครูฝกก็ได
ซึ่งจะทําหนาที่อธิบายหรือสาธิตเพิ่มเติมจากการเรียนรู ซึ่งผูเขาอบรมไดรับจากการฝกปฏิบัติ
ของตนเองเปนหลัก ในชวงหลังการฝกอบรมแบบนี้ มักจะเปนการปฏิบัติตามคูมือปฏิบัติงาน
ซึ่งไดมีผูเขียนระบุถึงขั้นตอน และรายละเอียดในการปฏิบัติงานนั้นๆ ไวแลว

2. การฝกอบรมนอกสถานที่ทํางาน (Off the Job Training) มีวัตถุประสงคเพื่อ
เตรียมใหผูเขารวมอบรมที่จะปฏิบัติงานไดทันที หรือพรอมในการที่จะเขารับการฝกปฏิบัติงาน
ปกติในที่ทําการ หรือใชเพื่อลดคาใชจาย หรือความเสียหายที่อาจเกิดขึ้น หากใชการฝกอบรม
ระหวางการปฏิบัติงานในกรณีที่งานมีความเสี่ยง หรืออันตราย

การฝกอบรมแบบนี้มักจะมีลักษณะที่รียกวาการฝกอบรมแบบหองเรียน  (Classroom
Training) คือ จะเนนถึงการจัดใหผูเขาอบรมไดทีละมากๆ ต้ังแต 10-100 คน จึงมักจะใชสถานที่
ในหองประชุมเปนหลัก การฝกอบรมมักใชเทคนิคการบรรยาย การอภิปรายเปนหลัก และอาจมี
การใชโสตทัศนูปกรณ การสาธิต เทคนิคแบบกลุม ฯลฯ

3. การฝกอบรมแบบผสม คือ หลักสูตรการฝกอบรมที่มีทั้งการฝกอบรมขณะ
ทํางาน และการฝกอบรมนอกสถานที่ทํางานประกอบกัน

ค. แบงตามจํานวนผูเขารับการฝกอบรม
1. การฝกอบรมเปนรายคน เปนการฝกอบรมเฉพาะรายตามความจําเปนในการ

ฝกอบรมของบุคคลรายนั้น โดยอาจเปนการอบรมปฐมนิเทศเปนรายตัว การฝกอบรมขณะ
ปฏิบัติงาน การจัดใหฝกอบรมดวยตนเองทางไปรษณีย หรืออาจใชเทคนิคทางการบริหารอ่ืนๆ
เชน การมอบหมายงานใหปฏิบัติ เปนตน

2. การฝกอบรมเปนคณะ เปนการฝกอบรมใหกับกลุมบุคลากรซึ่งมีลักษณะความ
จําเปนในการฝกอบรมเหมือนกัน ทีละจํานวนมากๆ หรือที่เรียกวา Class Room Training นั่น
เอง
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ง. แบงตามลักษณะของเนื้อหาหลักสูตรฝกอบรม ในกรณีที่มีการสํารวจหาความ
จําเปนในการฝกอบรมทั้งองคกร แลวพบวามีความจําเปนจะตองจัดฝกอบรมหลัดสูตรในเนื้องาน
หลายดานดวยกัน โดยผูเขาอบรมจะเปนบุคลากรซึ่งดํารงตําแหนง และระดับตางกัน จึงอาจมี
การกําหนดหลักสูตรฝกอบรมในแตละดาน และแบงประเภทการฝกอบรมออกเปนดานตางๆ
ตามลักษณะของหลักสูตรฝกอบรม เชน การฝกอบรมดานเทคโนโลยีสารสนเทศ การฝกอบรม
ดานการปฏิบัติงานธุรกรรม การฝกอบรมดานการบริหาร เปนตน

จ. แบงตามลักษณะของกลุมเปาหมาย หรือกลุมบุคลากรผูเขาอบรมในโครงสราง
องคการ ซึ่งจะเชื่อมโยงไปถึงลักษณะของเนื้อหาหลักสูตรที่จัดอบรมดวย ไดแก

1. การฝกอบรมสําหรับบุคลากรแตละระดับตามแนวนอน ในโครงสรางของ
องคการ เพื่อใหความรูทั่วๆ ไปในลักษณะที่ตองการกรอบแนวความคิดและแนวปฏิบัติอยาง
กวางๆ ซึ่งบุคลากรในระดับดังกลาวจะทราบหรือสามารถปฏิบัติได ไดแก การฝกอบรม
ปฐมนิเทศสําหรับบุคลากรใหม การฝกอบรมเจาหนาที่ระดับปฏิบัติการ และการพัฒนาบุคลากร
ระดับบริหาร เปนตน

2. การฝกอบรมเพื่อพัฒนาบุคลากรตามแนวต้ังขององคการ เปนการฝกอบรม
เพื่อใหความรูหรือสรางความสามารถเฉพาะสําหรับบุคลากรในแตละตําแหนงหรือสายงาน โดย
ใชหลักสูตรซึ่งกําหนดขึ้นเฉพาะตามความจําเปนในการฝกอบรมของตําแหนงนั้นๆ และมักจะ
เนนถึงแนวปฏิบัติงานในรายละเอียด ซึ่งผูเขาอบรมจะนําไปใชในการทํางานไดมากกวาการ
ฝกอบรมในแนวนอน เชน การฝกอบรมสําหรับเจาหนาที่บุคคล การฝกอบรมเลขานุการผูบริหาร
เปนตน นอกจากนี้การฝกอบรมบุคลากรเฉพาะในแตละหนวยงาน เชน การฝกอบรมบุคลากร
กองการเจาหนาที่ ก็อาจจัดเปนการฝกอบรมประเภทนี้ได เพราะผูจัดฝกอบรมสามารถกําหนด
หลักสูตรที่เปนความจําเปนในการฝกอบรมเฉพาะสําหรับบุคลากรในหนวยงานนั้นไดเชน
เดียวกัน

ฉ. แบงตามวัตถุประสงคของการฝกอบรม ซึ่งอาจแยกการฝกอบรมออกเปน 3
ประเภทใหญๆ คือ

1. การฝกอบรมเพื่อแกไขปญหาที่เกิดขึ้นมาแลว กลาวคือ เม่ือการดําเนินงานของ
หนวยงานหรือองคกรมีปญหาเกิดขึ้น สามารถสํารวจคนพบได หรือเปนที่ปรากฏขัดแจงวาเปน
ความจําเปนที่จะตองแกปญหาดังกลาวดวยการฝกอบรม (เรียกวามีความจําเปนในการ
ฝกอบรม) จึงไดมีการจัดการฝกอบรมขึ้น เชน เม่ือพบวาเจาหนาที่ไมสามารถจดรายงานการ
ประชุมไดอยางมีประสิทธิภาพ จึงตองการแกไขปญหาดังกลาวดวยการจัดฝกอบรมหลักสูตร
เทคนิคการจดรายงานการประชุมขึ้น

2. การฝกอบรมเพื่อปองกันปญหาที่จะเกิดขึ้นในอนาคต ความจําเปนในการฝกอบรม
ประเภทนี้มักเกิดขึ้นเม่ือมีแผน หรือมีความคาดหมายวาจะมีการเปลี่ยนแปลงตัวบุคคล หรือ
วิธีการปฏิบัติงานในหนวยงาน และบุคคลที่มีอยูเดิม ในปจจุบันยังไมสามารถรับรองการปฏิบัติงาน
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ใหมนั้นได จึงจําเปนจะตองจัดการฝกอบรมเพื่อปองกันปญหาที่ดาดวาจะเกิดขึ้น เชน เม่ือมีแผน
จะนําคอมพิวเตอรมาใชในการปฏิบัติงานดานใดดานหนึ่ง จึงจําเปนตองรีบจัดการฝกอบรม
เพื่อใหบุคลากรที่จะตองใชคอมพิวเตอรในการปฏิบัติงานสามารถใชคอมพิวเตอรไดอยางมี
ประสิทธิภาพเสียกอน

3. การฝกอบรมเพื่อพัฒนาบุคลากรใหมีศักยภาพสูงขึ้นในระยะยาว หมายถึง เม่ือ
มิไดมีปญหาหรือแผนการใดเปลี่ยนแปลงในระยะสั้นแตอยางใด แตในระยะยาวมุงที่จะพัฒนา
งานและพัฒนาบุคลากรเพื่อมุงสูความเปนเลิศขององคกรโดยรวม ดังที่มักจะมีคํากลาววา การ
อยูนิ่งเฉยไมพัฒนาก็คือการถอยหลังไปเรื่อยๆ เพราะผูอ่ืนก็จะแซงหนาไปหมด จึงจําเปนตองมี
การฝกอบรมเพื่อพัฒนาบุคลากรใหมีศักยภาพสูงขึ้นอีก จึงไดจัดใหมีการฝกอบรมขึ้นอยางตอ
เนื่องและทั่งถึงทั้งองคกร เอกสารประกอบการบรรยาย เรื่อง กระบวนการฝกอบรม สถาบัน
ขาราชการพลเรือน

3. การจัดโครงสรางที่เก้ือหนุน (Supportive Structure) การจัดโครสรางที่เก้ือหนุน
หรือโครงสรางพื้นฐานองคการ คือ กระบวนการที่กําหนดกฎ ระเบียบ แบบแผน ในการปฏิบัติงาน
ขององคการ การทํางานรวมกันเปนกลุมองคการ (Organization) คือ โครงสรางที่ไดต้ังขึ้นตาม
กระบวนการ กลุมบุคคลต้ังแต 2 คนขึ้นไปที่มีความผูกพันกัน รวมกันในการผลิตสินคาหรือ
บริการ

บทบาทของการจัดองคการ (Organization Role)
1. จุดประสงคขององคการ และการวางแผนในการปฏิบัติ
2. กิจกรรมที่องคการตองการปฏิบัติ และหนาที่หลักขององคการ
3. ทําความเขาใจเก่ียวกับของเขตของอํานาจ หนาที่ กฎ ระเบียบ ที่ผูใตบังคับบัญชา

จะตองปฏิบัติตามโครงสรางใดโครงสรางหนึ่งตลอดไป

หนาที่การจัดองคการ ประกอบดวย 3 หนาที่ คือ
1. การวางแผนกําลังคน
2. วางแผนเก่ียวกับการใชทรัพยากรตางๆ
3. ออกแบบโครงสรางองคการ

ความสําคัญของการจัดองคการ มี 4 ประการ
1. ลดความสับสนในการปฏิบัติงาน
2. ทําใหทราบขั้นตอนการทํางาน
3. ลดความซ้ําซอนและความขัดแยงในการทํางาน
4. ทราบถึงขอบเขตและการติดตอประสานงาน
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องคการที่เปนทางการและองคการที่ไมเปนทางการ (Formal and Informal Organization)
การจัดองคการที่เปนทางการ เปนการจัดโครงสรางขององคการตามเจตนาหรือ

บทบาท ในการปฏิบัติภายในองคการ ซึ่งสามารถแสดงออกมาเปนแผนภูมิโครงสรางของ
องคการ (Organization Chart) ผูบริหารจําเปนจะตองวางโครงสรางที่แนนอน ทั้งนี้เพื่อให
ผูใตบังคับบัญชาไดทราบถึงอํานาจหนาที่ของตนเองในการปฏิบัติงาน ขอบเขตความรับผิดชอบ
เพื่อความเปนระเบียบ ไมมีการทํางานซ้ําซอน

การจัดการแบบไมเปนทางการ การรวมกิจกรรมสวนบุคคลของกลุมคนโดยปราศจาก
จุดประสงครวมกัน มีการชวยเหลือกัน กอใหเกิดความสัมพันธขึ้น

การจัดแบงองคการ (Organization Division) สามารถทําไดหลายวิธี คือ
1. การจัดโครงสรางแผนก โดยยึดตามลักษณะโครงสรางของผลิตภัณฑ บริการ หรือ

ตลาดที่คลายคลึงกัน
2. การจัดโครงสรางแผนก โดยยึดตามลักษณะของงานที่คลายคลึงกัน
3. การจัดโครงสรางแผนก โดยยึดตามลักษณะของพื้นที่ทางภูมิศาสตรที่แตกตางกัน

ระดับการจัดองคการ และขนาดการจัดการ (Organization Levels and the Span of
Management)

ผูบริหารมีความจําเปนที่ตองมีการจํากัดระดับการบังคับบัญชา และขนาดขององคการ
ใหมีขนาดที่เหมาะสมไมใหญหรือเล็กเกินไป องคการที่มีขนาดใหญจะมีขอเสียในเรื่องการ
ปรับตัวคอนขางจะลาชา ซึ่งไมสามารถจะแขงขันกับคูแขงขันได แตถาองคการมีขนาดเล็ก
เกินไป ตนทุนในการจัดการทรัพยากรตางๆ ก็จะมีนอย

องคการแบบแคบ (Organization with Narrow Spans)

รูปที่ 6 ตัวอยางการจัดโครงสรางองคการแบบแคบ
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องคการแบบกวาง (Organization with Wide Spans)

รูปที่ 7 ตัวอยางการจัดโครงสรางองคการแบบกวาง

4. การมีชองทางการติดตอสื่อสาร (Communication) การติดตอสื่อสารภายในองคการ
สามารถจําแนกชองทางออกเปน 2 ชองทาง คือ

4.1 ชองทางการติดตอสื่อสารแบบเปนทางการ  (Formal Communication Channels) เปน
การติดตอสื่อสารที่มีระเบียบแบบแผน มีขั้นตอน โดยผานระเบียบขอบังคับโครงสรางการบริหาร
ขององคการ โดยอาจจะเปนการสื่อสารจากบนลงลาง ลางขึ้นบน หรือในระดับเดียวกันก็ได การ
ติดตอสื่อสารแบบเปนทางการนี้จะมีเงื่อนไขที่สอดคลองกับอํานาจหนาที่ และผูรับขาวสาร ดังนี้

• การติดตอสื่อสารนั้นตองสรางความเขาใจที่ดี และถูกตองแกผูรับขาวสาร
• ขาวสารที่สงออกไปตองสอดคลองกับวัตถุประสงคขององคการ
• การติดตอสื่อสารนั้นสอดคลองกับความสนใจของผูรับขาวสาร
• ผูรับขาวสารตองสามารถที่จะปฏิบัติ หรือยอมรับขาวสารนั้นไดทั้งทางจิตใจ

และทางรางกาย
การติดตอสื่อสารแบบเปนทางการจะประสบความสําเร็จ และมีประสิทธิภาพ

ไดตอเม่ือผูบริหารมีความรอบรู และชํานาญในการติดตอสื่อสาร และระบบการบริหารองคการที่
แตกตางกันยอมมีผลตอการติดตอสื่อสารดวย ตัวอยางการติดตอสื่อสารลักษณะนี้ เชน การ
ติดตอราชการ หรือการกระทําที่ตองมีลายลักษณอักษรตามระเบียบบริหารองคการ ฯลฯ

4.2 ชองทางการติดตอสื่อสารแบบไมเปนทางการ (Informal Communication Channel)
เปนการติดตอสื่อสารระหวางบุคคลในองคการตามกลุมสังคม หรือความชอบพอโดยตรง อาศัย
ความสนิทสนม คุนเคย การแนะนําจากเพื่อนฝูง การรูจักเปนการสวนตัว โดยไมเก่ียวของกับ
โครงสรางการบริหารองคการ เปนลักษณะของการพบปะพูดคุยสนทนากัน การระบายความ
ทุกข หรือการขอคําปรึกษากันในงานเลี้ยง ซึ่งจะเปนลักษณะปากตอปาก ประสิทธิภาพการ
ติดตอสื่อสารจะมีมาก หรือนอยขึ้นกับการยอมรับความเขาใจ และความสัมพันธระหวางบุคคล
ในกลุมที่ไมเปนทางการดวยกัน
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การติดตอสื่อสารแบบไมเปนทางการ มีลักษณะการกระจายขาวแบบพวงองุน
ซึ่งอาจเปนบอเกิดของขาวลืออาจเปนการทําลายขวัญ ชื่อเสียง และทาทายอํานาจหนาที่ที่มีอยู
ในองคการได อยางไรก็ตามถานําการติดตอสื่อสารลักษณะนี้มาใชเสริมการติดตอสื่อสารใน
ลักษณะที่เปนทางการไดนั้น ก็อาจจะชวยสงผลใหงานสําเร็จตามเปาหมายขององคการได

กุญแจสําคัญที่จะนําไปสูความเขาใจของระบบการติดตอสื่อสารแบบไมเปน
ทางการของผูบริหาร คือ ใหความสําคัญกับกลุม เอาใจใสกับผูนํากลุม และใหความสําคัญกลุม

ชองทางการติดตอสื่อสารสามารถจําแนกออกเปน 3 แบบ ดังนี้
1. การสื่อสารจากระดับบนลงสูระดับลาง (Downward Communication) เปนการ

ติดตอสื่อสารจากผูบังคับบัญชาไปสูผูใตบังคับบัญชา (หรือผูที่มีอํานาจสูงในองคการไปสูระดับที่
ตํ่ากวา) ซึ่งเปนสิ่งที่จําเปนตอการจัดการ และการควบคุมการทํางานภายในองคการ เพื่อใหผู
ปฏิบัติรูถึงนโยบาย แผนงาน ขั้นตอน เปาหมาย คําสั่งใหปฏิบัติตาม กฎระเบียบ ขอบังคับ คํา
เตือน คําขอรอง คําอนุมัติสั่งใหดําเนินการ เปนตน สื่อที่ใชกันมากในการติดตอสื่อสารแบบนี้
ไดแก การประชุม ประกาศ บันทึก ฯลฯ การติดตอสื่อสารลักษณะนี้ ขาวสารมีโอกาสบิดเบือน
ไดมาก โดยเฉพาะเวลาที่ตองสงขาวสารหลายทอด และเปนลายลักษณอักษร เชน ผูรับขาวสาร
อาจจะไมสนใจอาน และทําความเขาใจขาวสาร หรืออาจจะใหความสนใจเพียงเล็กนอย รวมทั้ง
ไมสนใจปฏิบัติตามถาขาวสารที่ใหไมมีการจูงใจที่ดีพอ

2. การติดตอสื่อสื่อสารจากระดับลางขึ้นไปสูระดับบน (Upward Communication)
เปนลักษณะการติดตอสื่อสารที่สงขาวสารจากผูที่อยูใตบังคับบัญชาไปสูผูบังคับบัญชา (หรือผูที่
อยูในตําแหนงที่ตํ่ากวา ไปสูตําแหนงที่สูงกวา) โดยสวนใหญเปนการสนองการสื่อสารจากบนลง
ลาง เชน ลักษณะการยอนกลับของรายงาน ความกาวหนาของผลการปฏิบัติงาน การเสนอแนะ
การรองทุกข ขอคิดเห็น หรือการขออนุมัติ เปนตน ปกติการติดตอสื่อสารแบบนี้ไมคอยปรากฏ
ชัดเจนมากนัก เพราะผูใตบังคับบัญชามักจะไมคอยกลาแสดงความคิดเห็น และสวนใหญมี
ความรูสึกวาผูบังคับบัญชาไมคอยใหความสนใจตอปญหา หรือรายงานของเขา ผูบังคับบัญชา
หรือผูบริหารควรสงเสริมใหบุคลากรในที่ทํางานของตนมีโอกาสสื่อสารแบบนี้ใหมาก อาจจะ
สงเสริมโดยการใชการสื่อสารแบบไมเปนทางการมาชวย เชน การพบปะแบบไมเปนทางการ
การรื่นเริงประจําป การสํารวจทัศนคติ และปญหาของลูกจาง หรือการใหผูใตบังคับบัญชาเขามา
มีสวนรวมในการกําหนดนโยบาย หรือการปฏิบัติงานในบางดาน เพราะจะทําใหการบริหารงาน
มีคุณภาพย่ิงขึ้น

3. การติดตอสื่อสารระดับเดียวกัน หรือตามแนวราบ (Laternal or Horizontal communication)
เปนการติดตอสื่อสารระหวางบุคคลในระดับเดียวกันในแนวราบ หรือระหวางคนตางระดับกันที่
ไมมีอํานาจในการบังคับบัญชาซึ่งกันและกัน สวนใหญจะสื่อสารระหวางแผนก หรือหนวยงาน
ตางๆ ในลักษณะของการปรึกษาหารือ หรือการทํางานรวมกัน การทํางานเปนทีม การติดตอ
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กับเพื่อนในตําแหนงเดียวกัน หรือใกลเคียงกัน ความรวมมือกับแผนกอ่ืน การแกไขปญหา
ภายในแผนก คําแนะนําตอแผนกอ่ืน เปนตน ซึ่งจุดมุงหมายของการสื่อสารแบบนี้จะเปนการ
ประสานงาน และการรวมกันแกไขปญหา เพื่อใหการดําเนินการ หรือการปฏิบัติงานเปนไปอยาง
ถูกตอง รวดเรว็ และเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานองคการ (ณฐวัฒน พระงาม. 2555 : 28-32)

5. การพิจารณารางวัลและความชอบ (Reward and Recognition) การจูงใจ (Motivation)
หมายถึง อิทธิพลภายในของบุคคล ซึ่งเก่ียวของกับระดับการกําหนดทิศทางและการใชความ
พยายามในการทํางานอยางตอเนื่อง การจูงใจจึงเปนสิ่งเราซึ่งทําใหบุคคลเกิดความคิดริเริ่ม ควบคุม
รักษาพฤติกรรม และการกระทํา หรือเปนสภาพภายในซึ่งเปนสาเหตุใหบุคคลมีพฤติกรรมที่ทํา
ใหเกิดความเชื่อม่ันวาจะสามารถบรรลุเปาหมายบางประการได มนุษยมีความตองการทางดาน
รางกาย (น้ํา อากาศ อาหาร การพักผอน และที่อยูอาศัย) และมีความตองการดานอ่ืนๆ ดวย
เชน การยกยอง สถานะ ความรัก ความผูกพันกับบุคคลอ่ืน ความรูสึกที่ดี การให การประสบ
ความสําเร็จ และการรักษาผลประโยชนสวนตัว โดยทั่วไปความตองการจะเปลี่ยนแปลงเม่ือเวลา
ผานไป และความตองการจะมีความแตกตางกันในแตละบุคคลดวย อาจกลาวไดวา ผูบริหารจะ
ใชการจูงใจใหผูใตบังคับบัญชาทําในสิ่งตางๆ ดวยความพึงพอใจในทางกลับกันผูใตบังคับบัญชา
ก็อาจใชวิธีเดียวกันกับผูบริหารดวยการจูงใจผูบริหารใหเกิดความพึงพอใจตน

สิ่งจูงใจ (Motivators) เปนปจจัยที่เปนการจูงใจในการทํางานมากขึ้น เชน ทําใหเกิด
ความรับผิดชอบในการทํางานมากขึ้น มีโอกาสสําหรับการเจริญเติบโตและการยอมรับของ
บุคคล ตลอดจนความรูสึกตองการความสําเร็จ หรือเปนปจจัยที่สามารถสรางความพึงพอใจ
หรือเปนอิทธิพล ซึ่งชักจูงบุคคลใหกระทํา เปนอิทธิพลที่มีผลตอพฤติกรรมของมนุษย และมี
อิทธิพลตอพฤติกรรมของบุคคลจะทําใหบุคคลสรางความแตกตางในตัวเองภายในองคการ ซึ่ง
ผูบริหารจะเปนผูจูงใจและเปนผูคนหาสิ่งนี้ เนื่องจากบุคคลสามารถตอบสนองความตองการได
หลายดาน

ความแตกตางระหวางการจูงใจ (Motivation) และความพึงพอใจ (Satisfaction) การ
จูงใจเปนสิ่งเรา และความพยายามที่จะตอบสนองความตองการหรือเปาหมาย สวนความพึงพอใจ
หมายถึง ความพอใจเม่ือความตองการไดรับการตอบสนองแลว ดังนั้นการจูงใจจึงเปนสิ่งเรา
เพื่อใหไดความพึงพอใจซึ่งเปนพลลัพธ

หลักการพื้นฐานของการจูงใจ (Fundamental  of Motivation) การศึกษาถึงอิทธิพล
ซึ่งกําหนดการปฏิบัติงานของพนักงานไมใชสิ่งงาย การที่พนักงานมีความกระตือรือรนและมีการ
ปฏิบัติงานที่สามารถทําใหบรรลุความสําเร็จอยางสมํ่าเสมอ การที่พนักงานมรการปฏิบัติงานใน
ระดับตํ่า พนักงานเสียกําลังใจและเริ่มขาดงาน เหลานี้มีสาเหตุมาจากการจูงใจ ซึ่งการปฏิบัติ
งานขึ้นกับปจจัย 3 ประการ (1) ความสามารถ (2) สภาพแวดลอม (3) การจูงใจ ดังรูปตอไปนี้
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รูปที่ 8 สวนประกอบของการปฏิบัติงาน (Components of Performance)

ที่มา : ณัฏฐพงศ ชูทัย. (ม.ป.ป.). การจูงใจ.  ออนไลน.

กระบวนการของจูงใจ (The Motivation Process) กระบวนการของการจูงใจเริ่มตน
ดวย (1) มีความตองการ (Need) เกิดขึ้น ซึ่งเปนการรับรูของบุคคล (พนักงาน) ที่ไมสมหวัง (2)
พนักงานจะพิจารณาหาวิธีที่สนองความพึงพอใจเก่ียวกับความตองการงานที่ทายทาย คาตอบแทน
ที่สูงขึ้น และการยอมรับจากกลุมงาน (3) ความตองการเหลานี้นําไปสูกระบวนการตัดสินใจของ
พนักงานใหสามารถตอบสนองความพึงพอใจและตามดวยการมีพฤติกรรมใหบรรลุเปาหมาย
(4) สามารถกระตุนโดยการใหรางวัล

รางวัล (Reward) มีการจัดประเภทรางวัลออกเปน 2 กลุม คือ (1) รางวัลภายใน (Intrinsic
Rewards) เปนรางวัลที่เกิดจากประสบการณภายในซึ่งเปนผลจากพฤติกรรมของบุคคล เชน
ความตองการความสําเร็จ (2) รางวัลภายนอก (Extrinsic Reward) เปนรางวัลซึ่งจัดหาโดย
บุคคลอ่ืนเปนผลลัพธจากพฤติกรรมเฉพาะอยาง กรณีนี้รางวัลภายนอกอาจจะเปนเงินเพื่อให
พนักงานทํางานได

6. การใชกระบวนการทางสถิติ (Statistical Process Control) หรือการวัดผลการ
ปฏิบัติงาน (Measurement) การประยุกตแนวคิดทางสถิติ “คาเฉลี่ย” คือ แนวคิดทั่วไปของคน
สวนใหญใชต้ังแตสมัยประถมศึกษา “คาเฉลี่ย” และ “คาการกระจาย” เปนพื้นฐานของวิธีคิดทาง
สถิติในการบริหารงานแบบ TQM ดวยการวัดนี้เราสามารถบงชี้สิ่งผิดปกติและขอผิดพลาดตางๆ
ที่เกิดขึ้นไดยกตัวอยางเชน เม่ือเราตองปรับปรุงเวลาปฏิบัติงานของพนักงานที่มีทักษะที่
แตกตางกัน เพียงแคการคํานวณคาคาเฉลี่ยไมไดใหภาพของปญหาที่เที่ยงตรงพอแตการทํา
ความเขาใจคากระจายของเวลาที่จําเปนตอการปฏิบัติงาน จะนําไปสูเหตุผลวาทําไมตองมีการ
กระจายเกิดขึ้น โดยการปรับปรุงสาเหตุของการปฏิบัติงานของพนักงานที่ทํางานชา เรา
สามารถปรับปรุงคาการกระจายพรอมกับคาเฉลี่ยได ดังนั้น จึงใชเทคนิคการควบคุมคุณภาพ
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เพื่อตีความคาการกระจายที่เขาใจงาย และขาดไมไดสําหรับการแกไขปญหา (จําลักษณ ขุนพลแกว;
ศุภชัย อาชีวระงับโรค. 2548 : 181)

7. การทํางานเปนทีม (Teamwork) เทคนิคการทํางานเปนทีมใหเกิดประสิทธิภาพ
การที่จะทําใหองคกรกาวไปสูความสําเร็จไมวาจะเปนในระดับใดก็ตาม ปฏิเสธไมไดเลยวาตอง
อาศัยกระบวนการและเทคนิคที่หลายๆ คนรูจักเปนอยางดีวา “ทีมเวิรก” ซึ่งการทํางานแบบทีม
เวิรกจะมีประสิทธิภาพสูงสุด อาจจะฟงเปนเรื่องใหญ แตไมใชเรื่องยากเพียงแคอาศัยเทคนิคงายๆ
ก็จะทําใหการทํางานแบบทีมเวิรกสําเร็จไดไมยาก เทคนิคการทํางานเปนทีมใหเกิดประสิทธิภาพ
อาจทําไดโดย

สรางจุดโฟกัสเพื่อการทํางานเปนทีม
หนึ่งในหลายๆ สิ่งที่จะทําใหการทํางานเปนทีม (Teamwork) ประสบความสําเร็จนั้น

ทีมงานจะตองสรางจุดโฟกัส ใหกับการทํางาน เพื่อใหการทํางานเปนไปอยางราบรื่น ไมเสียเวลา
ไปกับสิ่งที่ไมเปนประโยชน เม่ือเราเขาใจทิศทางของการทํางานอยางถูกตองครบถวนเหมือนกัน
แลว ก็จะทําใหการทํางานงายและสะดวกมากขึ้น เพราะเม่ือเรารูทิศทาง ตลอดจนรูหนาที่ของ
เราวาเราตองทํางานอยางไรจึงจะทําใหทีมกาวไปสูเปาหมายไดอยางม่ันคง ไมเพียงแตการสราง
จุดโฟกัสจะชวยใหการทํางานมีจุดมุงหมายเทานั้น แตการทํางานอยางมีจุดโฟกัสยังชวยทําให
เกิดความรูสึกรวม อันนําไปสูความสําเร็จของการทํางานเปนทีมอีกดวย

เพิ่มความรูสึกรวมตอการทํางาน
การจะทําใหการทํางานแบบทีมเวิรกมีจุดแข็งนั้น ทีมจะตองไมละเลยที่จะสรางความ

รูสึกรวมใหมีแรงบันดาลใจในการทํางานรวมกัน ไมใชแตจะมาทํางานโดยที่ตองเฝารอคําสั่ง ไร
ทิศทาง หรือปลอยเวลาใหหมดไปวันๆ เทานั้น เพราะการจะบรรลุเปาหมายโดยนําองคกรไปสู
ความสําเร็จไดนั้น ตองไมใชบุคคลเพียงคนเดียวที่จะออกคําสั่งหรือดําเนินการ แตทุกคนในทีม
ตองมีความรูสึกรวมกัน ตองการรับผิดชอบรวมกัน โดยสรางภาวะผูนําใหกับทุกๆ คนในทีม อีก
ทั้งยังตองใหทีมรับรูและเขาใจตรงกันวาจุดมุงหมายรวมกันนั้นคืออะไร เพื่อจะไดเกิดความรูสึก
รวม และชวยกันออกความคิดเห็นใหไปในแนวทางเดียวกัน

ภาวะผูนํากับความสําเร็จของทีมเวิรก
หลายคนอาจรูสึกคันคานขึ้นภายในใจถึงความสัมพันธระหวางภาวะผูนํากับการ

ทํางานเปนทีมเวิรกวาเกิดขึ้นไดอยางไร เราตองไมลืมวาการแสดงออกถึงความเปนคนที่มีภาวะ
ผูนํานั้นไมไดหมายความวาคนๆ นั้น จะตองการทําใหตนเองโดดเดนเหนือกวาใครในการทํางาน
หากแตเปนหนทางหนึ่งที่จะแสดงความคิดเห็น และดึงความสามารถที่ตนเองมีออกมาชวยให
ทีมทํางานอยางมีประสิทธิภาพ โดยภาวะผูนําจะชวยใหเราอยูในตําแหนงที่เหมาะสมภายในทีม
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ทําใหเราไดทํางานตรงตามหนาที่ของเรา โดยที่ทําใหเรารูสึกวาไมเปนตัวถวงทําใหการทํางาน
ลาชา ภาวะผูนํานั้นตองมาจากการฝกฝนตนเองเพื่อทําใหเรารูสึกวาอยากจะทํางานโดยสํานึกรู
ถึงหนาที่ของตน ไมตองรอใหใครมาบังคับ และการทํางานอยางมีภาวะผูนํานี้ยังอาจจะชวยให
คนรอบขางเราไดรับอิทธิพลของการทํางานอยางมีระบบนี้ไปใชใหการทํางานเปนทีมมีประสิทธิภาพ
มากขึ้น

เทคนิคการทํางานเปนทีม วิธีที่จะทําใหการทํางานแบบทีมเวิรกนั้นสําเร็จไดนั้น ผูทํางาน
ตองรูจักปลดปลอยพลังในการทํางานใหออกมามากที่สุด เพื่อใหเกิดไฟในการทํางานและศักยภาพ
ที่เต็มเปยม จะสงผลใหผลลัพธกลับมาสูองคกรอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด ตรงประเด็นและ
เปาหมายที่ทีมวางไว โดยไมเสียเวลาไปกับสิ่งที่ไมสําคัญ การสงเสริมการปลดปลอยพลังของ
คนทํางาน แทนการเก็บกดและปดบังศักยภาพ ไมเพียงแตจะสงผลดีตอการทํางาน แตยังชวย
สรางความรับผิดชอบรวมกัน ไมเก่ียงกันทํางาน ซึ่งจะทําใหการทํางานเปนทีมเวิรกมีความ
แข็งแกรงและย่ังยืนมากขึ้น (อนนท ตุลารักษ. 2554)

4. ขอมูลโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ
โรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ ต้ังอยูเลขที่ 88/8 หมู 2 ตําบลศีรษะจรเข

นอย อําเภอบางเสาธง จังหวัดสมุทรปราการ เปดใหบริการเม่ือเดือนกุมภาพันธ พ.ศ.2553
วัตถุประสงคในการกอต้ังโรงแรม คือ เพื่อเปนสถานที่พักสําหรับรองรับนักทองเที่ยว นักธุรกิจ
นักศึกษา หรือผูที่ตองการสถานที่พักที่ใกลกับทาอากาศยานสุวรรณภูมิ

ทางโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ ไดเตรียมสิ่งอํานวยความสะดวกไว
สําหรับตอบสนองความตองการของลูกคา อาทิเชน หองพักสะอาด หองอาหาร ลอบบี้กวาง ฟตเนต
สปา สระวางน้ํามีสัญญาณอินเตอรเน็ตฟรี ที่จอดรถสําหรับลูกคาที่ตองการฝากรถเวลาเดินทาง
ออกนอกประเทศ เปนตน

ซึ่งโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ ถือไดวา เปนโรงแรมหนึ่งที่มีการตระหนักถึง
ความสําคัญดังกลาว จึงไดมีการจัดทํากลยุทธในการบริหารโรงแรมฯ ขึ้นมา คือ

1. กลยุทธทางดานการอํานวยความสะดวก ที่โรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด
สุวรรณภูมิ ไดมีการใหความสําคัญ และมีการจัดหองพักที่มีมาตรฐาน และมีการจัดหองแบบพ
รีเม่ียม เพื่อตองสนองตอความตองการของผูใชบริการตางๆ ใหมากที่สุด และมีการจัดทําสิ่ง
อํานวยความสะดวก เชน สระวายน้ํา หองประชุม หองอาหาร หองนวดสปา และอ่ืนๆ เปนตน

2. กลยุทธทางดานการจัดแบงกลุมลูกคา ซึ่งจะมีอยู 3 ประเภท ไดแก
2.1 ลูกคาดอทคอม คือ ลูกคาจองหองพักผานทางเว็บไซต
2.2 ลูกคาเคานเตอรทัวร หรือเอเยนซี่ (Agency) ซึ่งทําหนาที่ใหขอมูลเก่ียวกับ

สถานที่พักในที่ตางๆ ใหกับลูกคาที่ยังไมไดตัดสินใจวาจะเลือกใชบริการจากโรงแรมใด เปน
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ตัวกลางที่เชื่อมระหวางลูกคากับโรงแรม เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับลูกคา ลูกคาสามารถจอง
โรงแรมกับเคานเตอรทัวร หรือเอเยนซี่ได เปนตน

2.3 ลูกคาบริษัททัวรจีน คือ เปนบริษัทที่รับจองหองพักใหกับกลุมลูกคาที่มาจาก
ประเทศจีน แตละครั้งที่มาใชบริการจํานวนหองพักไมนอยกวา 5 หองขึ้นไป เปนการสงลูกคามา
พักจํานวนมาก ลูกคาประเภทนี้จะตองมีการทําสัญญาขอตกลงในเรื่องของจํานวนลูกคาที่สง
ใหกับทางโรงแรมฯ และเงื่อนไขการชําระเงิน ในสวนของเงื่อนไขการชําระเงินแบงออกเปน
ประเภท ไดแก

2.3.1 การชําระดวยเงินสด โดยลูกคา หัวหนาทัวร หรือไกดจะเปนคนชําระ
เงินโดยตรงกับพนักงานตอนรับกอนหรือหลังการเขาพัก

2.3.2 การชําระดวยเครดิต การใหเครดิตจะแบงออกเปน เครดิต 7 วัน และ
เครดิต 14 วัน โดยนับวันเริ่มจากวันที่ลูกคาเช็คเอาทออกจากโรงแรม เปนตน

จากกลยุทธการบริหารโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ ที่สําคัญ 2 กลยุทธ
ดังกลาวขางตนทําใหผูวิจัยพบวา

1. กลยุทธที่ 1 คือ กลยุทธทางดานการอํานวยความสะดวก เปนกลยุทธมีความ
สําคัญและประสบความสําเร็จเปนอยางมาก โดยพิจารณาไดจากการที่ผูใชบริการมีการตอบ
แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจในการใชบริการ โดยสวนใหญจะอยูในระดับมากถึงมาก
ที่สุด อันแสดงใหเห็นวา กระบวนการบริหารงานทางดานอาคารและสถานที่ และสิ่งอํานวยความ
สะดวกในโรงแรมแกรนด สุวรรณภูมิ เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ตอบสนองตอความตองการ
ของผูใชบริการในทุกดาน

2. กลยุทธที่ 2 กลยุทธทางดานการจัดแบงกลุมลูกคา เปนกลยุทธที่ประสบความ
สําเร็จในระดับหนึ่ง ซึ่งกลุมลูกคา คือ (1) ลูกคาดอทคอม และ (2) ลูกคาเคานเตอรทัวร หรือเอเยนซี่
มีการประสบความสําเร็จเปนอยางดี เนื่องจากกลุมลูกคาประเภทนี้เปนกลุมลูกคาที่มีการชําระ
เงินสด หรือมีการสั่งจองโรงแรมที่มีการชําระเงินลวงหนา ซึ่งหากไมมาใชบริการ ทางโรงแรมแกรนด
สุวรรณภูมิ ก็จะมีการคืนเงินที่ชําระมาสวนหนึ่ง เปนตน แตเม่ือพิจารณาถึง (3) ลูกคาบริษัททัวร
จีน ที่เปนผลมาจากการที่มีการใหเครดิตจะแบงออกเปนเครดิต 7 วัน และ 14 วัน พบวา เปน
กลุมที่มีปญหามากที่สุด เนื่องจากผูใหบริการทัวรจีน ที่พาผูใชบริการมาทองเที่ยว ประมาณรอยละ
40 มีการชําระหนี้ลาชากวากําหนด ทําใหโรงแรมแกรนด สุวรรณภูมิ เกิดผลกระทบทางดานๆ
เชน ทางดานการจัดทําบัญชีรายรับ-รายจาย และทางดานการบริหารเงินหมุนเวียนในโรงแรม
แกรนด สุวรรณภูมิ เปนตน
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งานวิจัยที่เกี่ยวของ
ธนกร กรวัชรเจริญ (2555) ปจจัยที่สงผลตอประสิทธิภาพการทํางานเปนทีมของ

พนักงานบริษัท ควอลิต้ีเฮาส จํากัด (มหาชน) การคนควาอิสระครั้งนี้มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษา
ปจจัยที่สงผลกระทบตอประสิทธิภาพการทํางานเปนทีมของพนักงานและความสัมพันธระหวาง
ปจจัยดานองคประกอบของทีมกับประสิทธิภาพการทํางานเปนทีม โดยใชแบบสอบถามเปน
เครื่องมือในการวิจัยและใชกลุมตัวอยาง คือ พนักงานบริษัท ควอลิต้ีเฮาส จํากัด (มหาชน)
จํานวน 350 คน โดยใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทํา
การทดสอบสมมติฐานโดยสถิติ Independent Samples t-test, One Way ANOVA, LSD และ
คาสัมประสิทธิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน จากการศึกษาพบวา ปจจัยที่สงผลตอ
ประสิทธิภาพการทํางานเปนทีมของพนักงาน สภาพการแขงขันที่ทวีความรุนแรงในปจจุบัน มี
การเปลี่ยนแปลงที่เร็วขึ้นในตลาดโลกองคการจึงตองเกิดการพัฒนาประสิทธิภาพการทํางานใหมี
ประสิทธิภาพมากขึ้นกวาเดิม โดยเฉพาะการเปนองคการที่มีขีดสมรรถนะสูง เพื่อที่จะทําให
สามารถเกิดประสิทธิภาพในการแขงขันสูงขึ้น โดยองคการจะเนนในดานพัฒนาบุคลากรใน
องคการเปนหลัก โดยอาศัยนวัตกรรมที่สงเสริมใหเกิดประสิทธิภาพในการทํางาน เพราะใน
องคการไมมีใครสามารถทํางานไดอยางสําเร็จไดดวยคนๆ เดียว การทํางานจะตองมีการรวมมือ
กับบุคลากรคนอ่ืนในองคการไมวาจะเปนการรวมมือกับผูบริหาร ผูนํากลุม หรือบุคคลในกลุม
การกระทําเชนนี้ คือ การทํางานเปนทีม

พนิดา หวานเพ็ชร (2555) การเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานโดยใชแนวคิดไคเซ็น
จากการศึกษาพบวา ธุรกิจคาปลีกในประเทศไทยมีมากมายหลายรูปแบบ ทั้งที่เปนหาง
สรรพสินคา ซุปเปอรมารเก็ต ไฮเปอรมารเก็ต หรือรานคาโชหวย อยูคูกับเศรษฐกิจประเทศไทย
มาอยางยาวนาน ซึ่งธุรกิจประเภทนี้มีกําไรไมมาก หากไมสามารถควบคุมตนทุนสินคาและ
คาใชจายในการดําเนินงานของธุรกิจใหอยูในวงจํากัดได โอกาสที่จะอยูรอดในธุรกิจนั้นก็คง
เปนไปไดยาก วัตถุประสงคของการวิจัยเพื่อวิเคราะหกระบวนการทํางานของพนักงานแผนก
บัญชีคาใชจาย นํากระบวนการไคเซนมาปรับปรุงกระบวนการทํางานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใน
การทํางาน

สมยศ แยมเผ่ือน (2551) ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน
ปฏิบัติการ บริษัท เอเซียน มารีน เซอรวิสส จํากัด จากการศึกษาพบวา การที่องคการจะบรรลุ
เปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลไดนั้นสวนหนึ่งจะตองมาจากการที่บุคลากร
มีขวัญและกําลังใจในการทํางาน ซึ่งตองอาศัยการจูงใจเปนองคประกอบสําคัญ ปจจุบันบริษัท
ยังคงลงทุนดานทรัพยากรบุคคลและอุปกรณอํานวยความสะดวกในงานเสมอมา เพื่อใหการ
ทํางานมีคุณภาพและสามารถสงงานไดทันตรงตามเวลาที่กําหนด การวิจัยในครั้งนี้ใชวิธีการสุม
ตัวอยางแบบอยางงาย (Simple Random Sampling)
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ณัฐยา คุมกระจาง (2550) การศึกษาปญหาและกําหนดกลยุทธการบริหารลูกหนี้ใน
การปรับโครงสรางนี้ที่ไมกอใหเกิดรายไดของบริษัท บริหารสินทรัพยสุขุมวิท จํากัด จาก
การศึกษาพบวา การบริหารสินทรัพยดอยคุณภาพใหเปนหนี้ที่ดีมีคุณภาพ เพื่อกําจัดความสูญเสีย
ทางการเงินตอกองทุนเพื่อการฟนฟูและพัฒนาระบบ ทําการศึกษาโครงสรางองคกร เปรียบ
เทียบขอมูลกําไรขาดทุนเพื่อการบริหารงานลูกหนี้ใหมีประสิทธิถาพมากขึ้นและทําการปรับ
โครงสรางองคกร

ปวิตรา ลาภละมูล (2557) ความเครียดภายในองคกรที่มีความสัมพันธกับประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงานของพนักงานบริษัท ไอ.เทค.คอมมูนิเคชั่น จํากัด จากการศึกษาพบวา การ
แขงขันทางดานธุรกิจที่เพิ่มขึ้นในปจจุบันทุกองคการจําเปนตองปรับเปลี่ยนกระบวนการในการ
ทํางานและการบริหารงานเพื่อใหทันตอการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ทําใหบุคลากรในองคกรตอง
พบกับสถานการณและพรอมรับมือกับปญหาตางๆ รอบดาน สงผลใหภาวะความเครียดกลายเปน
สิ่งใกลตัวที่ทุกคนตองเผชิญอยางหลีกเลี่ยงไมได นับวันความเครียดย่ิงทวีความรุนแรงสงผลกระทบ
ทั้งดานสุขภาพการและสุขภาพจิต เปนอุปสรรคตอการทํางานการดําเนินชีวิต จนอาจเกิดความ
เบื่อหนาย เฉ่ือยชา สงผลใหไมอยากปฏิบัติงานในที่สุด



บทที่  3
วิธีการดําเนินงานสารนิพนธ

ในการศึกษาเรื่อง “การปรับปรุงประสิทธิผลในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรม
คอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ” ผูศึกษาไดกําหนดแนวทางในการดําเนินการศึกษา ซึ่งมี
รายละเอียดในเรื่องการเก็บรวบรวมขอมูล ขั้นตอนการดําเนินงาน และการวิเคราะห โดยมี
ขั้นตอนดังตอไปนี้

1. การเก็บรวบรวมขอมูล
2. ขั้นตอนในการดําเนินงาน
3. การวิเคราะห

การเก็บรวบรวมขอมูล
ขอบเขตการศึกษา
1. ขอบเขตทางดานเนื้อหาที่เปนการศึกษาขอมูลที่เก่ียวของกับสภาพปญหาตางๆ

ในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ เชน การที่ลูกคาบริษัท
ทัวรจีน มีการชําระหนี้ลาชา เปนตน โดยผูวิจัยจะใชวิธีการตางๆ เชน แนวคิดเก่ียวกับหลักการ
ในการบริหารลูกหนี้การคา, แนวคิดเก่ียวกับการวิเคราะหการทํางาน (Swimming Lane) และ
แนวคิดเก่ียวกับการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร (Total Quality Management : TQM) เขามา
มีสวนรวมในการบริหารจัดการตางๆ เพื่อทําใหเกิดเปนแนวทางในการบริหารลูกหนี้การคาที่
เหมาะสมของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ ตอไป

2. ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง กําหนดใหประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้
เพื่อทําใหไดรับขอมูลที่มีความถูกตอง แมนยํา และมีประโยชนตอการวิจัยสูงสุด ผูวิจัยจึงมีการ
แบงประชากรออกเปน 2 กลุม คือ

2.1 กลุมที่ 1 กลุมลูกคาบริษัททัวรจีนที่ไดรับเครดิต 7 วัน และเครดิต 14 วัน

ตารางที่ 2 สัดสวนลูกหนี้การคาในแตละป เครดิต 7 วัน
เครดิต 7 วัน 2554 2555 2556

A 501,200.00 443,800.00 1,234,100.00
B 524,300.00 256,900.00 1,435,700.00
C 333,690.00 357,700.00 940,100.00

รวมมูลคา 1,359,190.00 1,058,400.00 3,609,900.00
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ตารางที่ 3 สัดสวนลูกหนี้การคาในแตละป เครดิต 14 วัน
เครดิต 14 วัน 2554 2555 2556

D 659,400.00 125,800.00 1,616,200.00
E 487,500.00 356,300.00 1,087,800.00
F 471,400.00 189,500.00 1,996,400.00

รวมมูลคา 1,618,300.00 671,600.00 4,700,400.00

สาเหตุที่เลือกกลุมตัวอยาง 6 บริษัทนี้เนื่องจากมีอัตราความถ่ีของการเขามาใช
บริการเปนจํานวนมาก โดยใชกระบวนการทางสถิติในการวิเคราะหขอมูล จะพบไดวายอด
ลูกหนี้ในแตละปไมตํ่ากวา 330,000 บาท เม่ือเปรียบเทียบกับอัตราการมาใชบริการจากบริษัท
ทัวรอ่ืน

2.2 กลุมที่ 2 กลุมพนักงานที่ปฏิบัติงานในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรม
คอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ ในแผนกบัญชี 3 คน ไดแก หัวหนาแผนก จํานวน 1 คน และ
พนักงานระดับปฏิบัติการ 2 คน

3. ขอบเขตดานระยะเวลา คือ
3.1 ระยะเวลาในการดําเนินงาน คือ ชวงเดือนมกราคม พ.ศ.2558 ถึงเดือน

เมษายน พ.ศ.2559
3.2 ระยะเวลาในการดําเนินการวิจัยเพื่อทําการวิเคราะห คือ กระบวนการทํางาน

ของแผนกขาย (Sale Department) แผนกรับจองหองพัก (Reservation Department) แผนก
ตอนรับ (Reception  Department) และแผนกบัญชี (Accounting  Department) นําขอมูลการ
ทํางานในแตละแผนกมาใชในการวิเคราะห โดยบันทึกขอมูลระยะเวลาที่ลูกหนี้การคาชําระเงิน
เกินกําหนดยอนหลัง 3 ป ต้ังแตเดือนมกราคม พ.ศ.2554 ถึงเดือนธันวาคม พ.ศ.2556 มา
วิเคราะหสรุปผลและขอเสนอแนะแนวทางการปรับปรุง รวมถึงการจัดทํารูปเลมสารนิพนธ

การเก็บรวบรวมขอมูล
ผูศึกษาดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล โดยแบงแหลงขอมูลออกเปน 2 สวน ดังนี้
1. การเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิ  (Primary Data) ที่เก่ียวของกับการสัมภาษณกลุม

ตัวอยาง จํานวน 2 กลุม คือ (1) กลุมลูกคาบริษัททัวรจีน และ (2) พนักงานในแผนกบัญชี โดย
ใชแบบสัมภาษณ เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล

2. การเก็บรวบรวมขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ที่เปนการศึกษาถึงเอกสาร
แนวคิด งานวิจัยที่เก่ียวของ รวมถึงเอกสารที่โรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ ไดมีการ
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จัดทํางบทางการเงินตางๆ เชน ขอมูลระยะเวลาที่ลูกหนี้การคาชําระเงินเกินกําหนดยอนหลัง 3 ป
ต้ังแตเดือนมกราคม พ.ศ.2554 ถึงเดือนธันวาคม พ.ศ.2556 ของกลุมลูกคาบริษัททัวรจีน เปนตน

ขั้นตอนการดําเนินงาน
ผูศึกษามีขั้นตอนในการดําเนินงาน ดังนี้
1. ศึกษาทฤษฎี หลักการ/แนวคิด งานวิจัยที่เก่ียวของ และขอมูลบริษัท

โดยศึกษา 1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับหลักการในการบริหารลูกหนี้การคา 2.
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการวิเคราะหการทํางาน  3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริหาร
คุณภาพทั่วทั้งองคกร 4. ขอมูลโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ 5. งานวิจัยที่เก่ียวของ
หลักการในการบริหารลูกหนี้การคา

หลักการในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ
ในแผนกบัญชีประกอบดวย

1. ถูกตอง เปนความถูกตองในกระบวนการทํางานในเรื่องของตรวจสอบ จัดทํา
และสรุปผลเอกสาร

2. ครบถวนและชัดเจน ทํางานดวยความซื่อสัตยสุจริต สามารถตรวจสอบได
3. รวดเร็ว สามารถตรวจสอบและสรุปผลไดตามที่นโยบายกําหนด

การวิเคราะหอัตราสวนทางการเงิน
การวิเคราะหงบการเงิน หมายถึง กระบวนการเพื่อการคนหาขอเท็จจริงเก่ียวกับ

ฐานะทางการเงินและผลการดําเนินงานของธุรกิจจากงบการเงินของธุรกิจนั้น พรอมทั้งนํา
ขอเท็จจริงดังกลาวมาประกอบการตัดสินใจ วัตถุประสงคของการวิเคราะหงบการเงินก็เพื่อการ
ขอเท็จจริงเก่ียวกับฐานะทางการเงินและผลการดําเนินงานของธุรกิจ และนําขอเท็จจริงที่ไดมา
ประกอบการตัดสินใจหรือเสนอแนะแนวทางการตัดสินใจ บุคคลที่ใชประโยชนจากการวิเคราะห
คือ เจาหนี้ ผูลงทุนทั่วไป ผูบริหาร ฯลฯ เทคนิคที่ใชวิเคราะหมีหลายแบบแตการศึกษาในครั้งนี้
เลือกทําการศึกษาในหัวขอของการวิเคราะหอัตราสวนทางการเงินในเรื่องของ อัตราสวนการ
หมุนเวียนของลูกหนี้ และระยะเวลาเก็บหนี้เฉลี่ย เปนการนําขอมูลมาวิเคราะหเพื่อชี้ใหเห็นถึง
ปญหาดังกลาวของการบริการลูกหนี้การคาของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ

อัตราการหมุนเวียนของลูกหนี้ (Account Receivable Turnover)
อัตราการหมุนเวียนของลูกหนี้ A/R Turnover = ขายเชื่อสุทธิ หรือใชยอดขาย

รวม (ครั้ง หรือ รอบ)/ลูกหนี้ถัวเฉลี่ย = (ลูกหนี้ตนงวด + ลูกหนี้ปลายงวด)/2
หากอัตราหมุนเวียนของลูกหนี้สูงหมายความวากิจการสามารถเก็บเงินจากการ

ขายเชื่อไดเร็ว แตหากอัตรานี้สูงเกินไปอาจหมายถึงกิจการเขมงวดในการใหเครดิตกับลูกคา
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มากเกินไปทําใหเสียเปรียบในการแขงขัน ดังนั้นการนําอัตราสวนนี้ไปเปรียบเทียบกับกิจการอ่ืน
จึงควรดูนโยบายการใหเครดิตแกลูกหนี้ของกิจการดวย (วิกิพีเดีย สารานุกรมเสรี. 2553 : ออนไลน)

ในสวนของการศึกษาในครั้งนี้เลือกใชการวิเคราะหการทํางานแบบ Swimming Lane
เนื่องจากรูปแบบของการทํางานมีการทํางานหลายหนาที่พรอมๆ กัน เพื่อเปนการบงชี้วาใคร
เปนผูมีหนาที่ในการรับผิดชอบในแตละกิจกรรมในกระบวนการทํางานหนึ่ง หลักการในการ
แสดงหนาที่จะทําโดยการแบงกลุมของความรับผิดชอบเปนกลุมเล็กๆ เปรียบเสมือนการแขงขัน
วายน้ํา ซึ่งในแตละแถวจะมีการกําหนดชื่อกํากับเอาไว อาทิเชน แผนกขาย แผนกตอนรับ
แผนกบัญชี และลูกหนี้การคา อยางชัดเจน งายตอความเขาใจ

การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร (Total Quality Management : TQM)
ภาวะผูนําของผูบริหาร ไมใชเปนเพียงแตการทํางานของผูบริหารอยางเดียว

เทานั้น หัวหนาแผนกก็เชนกันจะตองมีความเปนผูนําและสามารถบริหารลูกนองหรือ
ผูใตบังคับบัญชาไปในคราวเดียวเพราะการจะผลักดันหรือขับเคลื่อนองคกรไปถึงยังเปาหมาย
จะตองรวมมือกันกับพนักงานทุกคนในองคกรเพื่อไปถึงเปาหมายที่ทางผูบริหารกําหนดไว

การไดรับการศึกษาและการฝกอบรมของบุคลากร ในการพัฒนาทักษะการทํางาน
ใหกับพนักงานทุกระดับทั้งองคกรเปนสิ่งที่จะชวยใหเปนการเปดมุมมองในการทํางานใหกับ
พนักงาน และเปนการเพิ่มทักษะความรูใหกับพนักงาน ถึงแมวาพนักงานคนนั้นอาจไมสามารถ
ทํางานใหกับองคกรเราไปไดตลอด หลังจากที่มีการฝกอบรมแลวพนักงานสามารถนํามาปรับใช
ในการทํางานใหงานที่ทําอยูไดประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น ขอควรระวังกอนการจัดอบรมสัมมาหรือ
การใหทุกการศึกษาแกพนักงาน จะตองพิจารณาวาหลังจากการเขารวมโครงการนั้นพนักงาน
สามารถนํามาประยุกตใชกับงานไดมากนอยเพียงใด เพราะไมอยางนั้นตัวพนักงานเองก็ไมมี
ความสนใจที่จะรับการเขารวมโครงการ และองคกรก็จะเสียงบประมาณโดยไมเกิดประโยชน

การจัดโครงสรางที่เก้ือหนุน หรือการจัดโครงสรางองคกร ทางโรงแรมคอนวีเนี่ยนต
แกรนด สุวรรณภูมิ เปนการจัดโครงสรางแบบที่เปนทางการ เนื่องจากมีการกําหนดเปาหมาย
ในการบริหารอยางชัดเจน อาทิเชน นโยบายการทํางานประจําป โดยการประชุมชี้แจงนโยบาย
ของบริษัทในแตละป เปาหมายการทํางาน หรือสิทธิประโยชนที่จะมอบใหกับพนักงานเปนพิเศษ
นอกเหนือจากที่เคยไดรับเปนประจําทุกป เปนตน

การมีชองทางการติดตอสื่อสาร ในยุคโลกาภิวัฒนในเรื่องของการติดตอสื่อสารเปน
สิ่งสําคัญย่ิงกับธุรกิจโรงแรมดวยแลวเปนสิ่งที่ขาดไมไดเปนแนนอน ดังนั้นทางผูบริหารจะตอง
ศึกษาเก่ียวกับเทคโนโลยีที่จะสามารถนํามาใหพนักงานใชและเกิดประโยชนสูงสุด อาทิ ปจจุบัน
การทํางานผานแอปพลิเคชั่นตางเปนสิ่งจําเปนในการทํางานรูปแบบหนึ่ง เชน โปรแกรมไลน
เปนตน หากเครื่องมือสื่อสารที่มีอยูภายในองคกรมีปญหาขัดของจะตองรีบดําเนินการแกไขโดย
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ทันทีและจําเปนตองใชเวลาในการดําเนินการแกไขอยางรวดเร็วและใชระยะเวลาในการดําเนินการ
นอยที่สุด

การพิจารณารางวัลและความชอบ หากพนักงานภายใตการปกครองของทานทํา
ความดีหรือทํางานไดตามเปาหมาย เพื่อเปนการสรางขวัญและกําลังใจในการทํางาน อาทิ
พนักงานแผนกแมบานเก็บของที่ลูกคาลืมไวไดแลวรีบแจงหัวหนาแผนกแลวลงบันทึกขอมูลลง
ในระบบ เพื่อเวลาที่ลูกคาติดตอกลับมาพนักงานตอนรับสามารถเช็คขอมูลจากระบบไดเลย
แลวเม่ือลูกคากลับมาเอาสิ่งของที่ลืมไวลูกคาใหใหสิ่ งของตอบแทนแกพนักงาน และทาง
โรงแรมก็จะมีของรางวัลใหกับพนักงานเชนกัน

การใชกระบวนการทางสถิติ การใชกระบวนการทางสถิตินํามาใชในการวิเคราะห
ขอมูลหากลุมลูกคาที่นํามาทําการศึกษา โดยการนําขอมูลการใชบริการหองพักยอนหลังของป
2554-2556 ดังที่อธิบายในบทที่ 1

การทํางานเปนทีม ในเรื่องของการทํางานเปนทีมเปนปจจัยที่จะนําไปสูความ
สําเร็จในการทํางาน เพราะเนื่องจากวามนุษยไมสามารถทําอะไรแลวประสบความสําเร็จไดดวย
ตัวเองเพียงคนเดียว หากจะตองมีการรวมมือกับหลายฝายเพื่อใหไปสูความสําเร็จ การทํางาน
ของแผนกบัญชีก็เชนกันตองรวมมือกับเพื่อนรวมงานหรือหัวหนาแผนก ไมอยางนั้นพนักงาน
ทานนั้นตองตองแบกรับภาระหนาที่ที่หนักมาก ทํางานงานที่ไดรับมอบหมายจะออกมาไม
สมบูรณ หรือใชเวลาการทํางานที่นานกวาปกติ

2. สรางแบบสัมภาษณใหครอบคลุมขอบเขตและเนื้อหาของการสัมภาษณ จะไดมีความ
ชัดเจนเพิ่มขึ้นตามวัตถุประสงคของการทําสารนิพนธ

เครื่องมือในการศึกษา การวิจัยชิ้นนี้เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ  (Qualitative Research)
วิธีการเก็บขอมูลโดยการสัมภาษณเชิงลึก  (In Depth Interview) ผูปฏิบัติการดานบัญชีของทั้ง
ดานของโรงแรมแกรนด สุวรรณภูมิ และดานของลูกคาของโรงแรมฯ โดยการทําแบบสัมภาษณ
ออกเปน 2 ชุด คือ

ชุดที่ 1 เปนแบบสัมภาษณสําหรับพนักงานแผนกบัญชีของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต
แกรนดสุวรรณภูมิ

ชุดที่ 2 เปนแบบสัมภาษณสําหรับพนักงานแผนกบัญชีของบริษัททัวร

3. จัดทําขอมูลออกมาใหสอดคลองกับความมุงหมายที่ทําการศึกษา
โดยสรุปในรูปของตารางสรุปผลสัมภาษณ โดยนําขอมูลที่ทําการสัมภาษณมาสรุป

ลงในตารางสรุปผลการสัมภาษณ เพื่อเห็นถึงระบบการทํางานในปจจุบัน ปญหาที่เกิดขึ้นในการ
ทํางาน สิ่งที่ตองการใหปรับปรุงและแกไข
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การวิเคราะห
เนื่องจากการวิจัยชิ้นนี้ เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ผูศึกษา

ดําเนินการวิเคราะหขอมูล จากขอมูลการสัมภาษณและเอกสารสรุปทางการบัญชีของบริษัท
ตัวอยาง สรุปผลใหตรงประเด็น และสอดคลองกับความมุงหมายของการศึกษาโดยเสนอแนะ
แนวทางเก่ียวกับแนวคิดเก่ียวกับการวิเคราะหการทํางาน (Swimming Lane) เพื่อปรับปรุงกระบวนการ
ทํางานของพนักงานบัญชีโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ ใหมีประสิทธิผลมากขึ้น



บทที่  4
บทสรุปและขอเสนอแนะ

สรุปผลการศึกษา
จากการศึกษาวิจัยเรื่อง การปรับปรุงประสิทธิผลในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรม

คอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ สามารถสรุปผลการศึกษาออกเปน 4 สวน ไดแก
สวนที่ 1 กระบวนการทํางานของการเก็บหนี้ของฝายบัญชี แบบเดิม
สวนที่ 2 การวิเคราะหจากผลสัมภาษณเชิงลึกผูที่เก่ียวของในการจัดเก็บหนี้ทั้งดาน

โรงแรมและดานลูกคา
สวนที่ 3 การปรับโครงสรางและขั้นตอนการทํางาน โดยการวิเคราะหการทํางาน

(Swimming Lane)
สวนที่ 4 ขอเสนอแนะและแนวทางในการปรับปรุงประสิทธิผลในการบริการลูกหนี้

การคาของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ

1. สวนที่ 1 กระบวนการทํางานของการเก็บหนี้ของฝายบัญชี แบบเดิม

แผนกบัญชี (Account) หนาที่หลัก
• ตรวจสอบความถูกตองของเอกสาร หลังจากที่ลูกคาเช็คเอาทพนักงานแผนบัญชี

มีหนาที่รวบรวมเอกสารจากพนักงานตอนรับสวนเพื่อมาตรวจสอบความถูกตองของเอกสาร
ขั้นตอนนี้จะใชระยะเวลาประมาณ 2-3 วัน

• ทําการบันทึกขอมูล สิ่งที่จําเปนของขั้นตอนนี้เพื่อเปนการตรวจสอบรายละเอียด
ของเอกสารอีกครั้ง จะใชเวลาประมาณ 1-2 วัน ทําการบันทึกรายละเอียดของลูกคา ดังนี้

1. วันที่ลูกคาเขาพัก
2. วันที่ลูกคาอกจากโรงแรม
3. จํานวนคืนที่ลูกคาเขาพัก
4. ราคาคาหองพักตอคืน และราคาคาหองพักรวมทั้งสิ้นที่ทางโรงแรมจะไดรับ
5. หมายเลขที่ทําการจอง
6. ชื่อบริษัทที่ลูกคาทําการจอง
7. ชื่อ-สกุลลูกคา
8. ประเภทของการชําระเงิน เชน แผนกบัญชีทําเอกสารใบแจงหนี้สงเก็บบริษัท

ที่ลูกคาทําการจอง เงินสด บัตรเครดิต ในกรณีที่ลูกคาชําระเงินดวยบัตรเครดิตจะตองทําการ
บันทึกหมายเลขบัตรเครดิตของลูกคา
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• จัดทําเอกสารในการวางบิล (ใบแจงหนี้) ทําหลังจากที่ทําการบันทึกขอมูลของ
ลูกคาเสร็จเรียบรอยแลว โดยแยกลูกหนี้การคาเพื่อความสะดวกในการทําเอกสารใบแจงหนี้ของ
แตละบริษัทลูกหนี้การคา ใชเวลา 1 วัน ในการจัดทําเอกสาร

• สงเอกสารไปใหลูกคา หลังจากที่เสร็จกระบวนการตามขั้นตอนที่กลาวมาจะมาสู
ขั้นตอนการจัดสงเอกสารใบแจงหนี้ไปใหกับบริษัทลูกหนี้การคา ใชเวลาหลังจากที่จัดทําเอกสาร
ภายในวันนั้นหรือวันถัดไป

จาก 4 ขั้นตอนที่กลาวมาเปนขั้นตอนของการตรวจสอบ และจัดทําใบแจงหนี้เพื่อ
สงเอกสารไปยังบริษัทลูกหนี้การคา จะใชเวลาโดยประมาณ 6 วัน หลังจากนั้นรอเวลาที่บริษัท
ลูกหนี้การคาตรวจสอบเอกสาร ถาเอกสารใบแจงหนี้ที่ทางโรงแรมสงไปใหถูกตองก็จะโอนเงิน
คาใชจายดังกลาวมาให ถาเอกสารเกิดความผิดพลาดจะถูกสงคืนกลับมาเพื่อทําการตรวจสอบ
และแกไข จะทําใหเกิดความลาชาในการไดรับการชําระเงินออกไป

• การตัดยอดลูกหนี้การคา หลังจากที่แผนกบัญชีไดรับเอกสารการโอนเงินจากทาง
บริษัทลูกหนี้การคาแลว จะตองทําการเช็คยอดจากบัญชีของทางโรงแรม ถายอดที่โอนเงินมา
ตรงกับเอกสารใบแจงหนี้ก็จะเขาสูขั้นตอนการตัดระบบลูกหนี้การคาออกจากระบบ เปนอันเสร็จสิ้น
กระบวนการทั้งหมดของทางแผนกบัญชี

ตารางที่ 4 ขั้นตอนการทํางานของระบบอีซี่โฟร
ลําดับ รูประบบ หนาที่ วิธีการใชงาน

1. ใสรหัสกอนเขา
ระบบ

การใสรหัสพนักงาน
กอนเขาระบบ เนื่อง
จากเวลาที่เขารหัส
ในการใชงานจะ
บันทึกการใชงาน
ของพนักงานแตละ
ทาน งายตอการ
ตรวจสอบ
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ตารางที่ 4 ขั้นตอนการทํางานของระบบอีซี่โฟร (ตอ)
ลําดับ รูประบบ หนาที่ วิธีการใชงาน

2. หนาตางหลักของ
ระบบ

ใชสําหรับเลือก
หนาที่การทํางาน
ไดแก ประวัติลูกหนี้
มูลคาคาใชจายของ
ลูกหนี้ทั้งหมด การ
สงออกของขอมูล
ลูกหนี้การคา

3. หนาตางการ
ทํางานประวัติของ
ลูกหนี้การคา

ใชสําหรับทาํการ
แกไขขอมูลของ
ลูกหนี้การคา หรือ
เพิ่มประวัติของ
ลูกหนี้การคา

4. หนาตางการ
ทํางานของระบบ
ลูกหนี้การคา
ทั้งหมด

ใชสําหรับทาํการตัด
ยอดลูกหนี้การคา

5. ตัวอยางขอมูล
ของบริษัทลูกหนี้
การคาแยกแตละ
บริษัท

ใชหลังจากเม่ือทาง
โรงแรมไดรับยอด
การโอนเงินจาก
ลูกหนี้การคาแลว
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ตารางที่ 4 ขัน้ตอนการทํางานของระบบอีซี่โฟร (ตอ)
ลําดับ รูประบบ หนาที่ วิธีการใชงาน

6. หนาตางสําหรับดู
ที่มาของยอด
ลูกหนี้

ใชสําหรับการตรวจ
สอบความถูกตอง
ของการสงออก
ขอมูล อาทิเชน จะ
ทําการตัดยอดลูกหนี้
ของบริษัทหนึ่ง แต
หายอดดังกลาวไม
พบ สามารถเขาไป
ตรวจสอบไดจาก
ขัน้ตอนนี้

จากตารางที่ 4 เปนการทํางานของระบบบัญชีที่ใชรวมกับแผนกอ่ืน ระบบนี้จะใชก็
ตอเม่ือทางโรงแรมไดรับการชําระเงินจากทางลูกคาแลว เปนการตัดยอดลูกหนี้การคา หรือ
ตองใชในกรณีที่มีลูกหนี้การคาใหม ตองทําการบันทึกขอมูลของทางบริษัทลูกหนี้การคาและใส
รหัสใหกับบริษัท เพราะรหัสนี้พนักงานตอนรับสวนหนาตองใชเวลาคียเขาในระบบของลูกหนี้
การคา

2. สวนที่ 2 การวิเคราะหจากผลสัมภาษณเชิงลึกผูที่เก่ียวของในการจัดเก็บหนี้ทั้ง
ดานโรงแรมและดานลูกคา

ดานโรงแรม
จากการสัมภาษณพนักงานบัญชีของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ

สามารถอธิบายแยกเปนหัวขอของการตอบแบบสัมภาษณไดดังนี้
1. ทานคิดวากระบวนการ ทํางานใดที่ทําใหทานไมสามารถจัดทําเอกสารใบแจง

หนี้ไดภายในวันที่ลูกคาเช็คเอาทไดตามกําหนด
ความผิดพลาดจากกระบวนการทํางานของพนักงานตอนรับ ในเรื่องของความ

ถูกตองของขอมูลในเอกสาร ทําใหตองมีการสงเอกสารกลับไปแกไข ทําใหเกิดความลาชาใน
ขั้นตอนนี้ และหากความผิดพลาดที่เกิดจากพนักงานในรอบกอนหนานี้แลวพนักงานที่ตอรอบไม
สามารถแกไขไดจะตองใชเวลาในการติดตอกลับไปยังพนักงานคนเดิม หากไมสามารถแกไขได
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ภายในวันก็จะตองรอวันถัดไปรอใหพนักงานคนเดิมกลับมาแกไข หรือถาติดวันหยุดของ
พนักงานทานนั้นตองรอวันที่พนักงานกลับมาทํางาน ทําใหเสียเวลาในการรอคอย

2. ปจจัยทางดานใดที่สงผลกระทบตอการทํางานภายในแผนกบัญชี
แบงออกเปน 2 ประเด็น ประเด็นที่ 1 ไดแกปจจัยทางดานตัวบุคคลในเรื่องของ

ทักษะการทํางาน ความใสใจในการทํางาน เพราะเกิดความผิดพลาดในการทํางานบอย ประเด็นที่ 2
ไดแกเรื่องการติดตอสื่อสาร พนักงานสวนใหญจะไมตอรอบการทํางานทําใหเวลาเกิดปญหาพนักงาน
คนอ่ืนจะไมสามารถชวยแกไขปญหานั้นได

3. ทานคิดวาบุคลากรภายในแผนกเพียงพอตอการทํางานหรือไม เพราะอะไรจง
อธิบาย

ในเรื่องของบุคลากรในแผนกบัญชีมีพนักงานเพียงพออยูแลว เนื่องจากวามีการ
แบงหนาที่การทํางานอยางชัดเจน รวมถึงทักษะและความถนัดในแตละบุคคล

4. ทานคิดวานโยบายการใหเครดิตลูกหนี้การคาสงผลกับการทํางานของทาน
อยางไรจงอธิบาย

ในเรื่องของการใหเครดิตถาเปนการมองในมุมของผูบริหารในเรื่องของยอดขาย
และรายไดที่จะไดรับนั้นเปนเรื่องที่ดี เพราะคูแขงของทางโรงแรมมีเพิ่มขึ้นอยูตลอดเปนการ
แขงขันทางธุรกิจอีกรูปแบบหนึ่ง แตถามองในมุมมองของพนักงานแผนกบัญชีจะทําใหการ
ทํางานในเรื่องของการปดรอบของรอบบิลบางครั้งจะไมสามารถทําการปดรอบไดหมด เพราะ
เนื่องจากลูกหนี้บางรายไมสามารถชําระหนี้ไดตามกําหนด

5. ทานมีความสนใจที่จะเขารวมโครงการฝกอบรมที่ทางโรงแรมจัดให เนื้อหาที่ใช
งานในการอบรมเก่ียวกับการทํางานในแผนกบัญชีใชหรือไม เพราะเหตุใด

พนักงานทุกคนสนใจที่จะเขารวมโครงการฝกอบรม แตเปนการจัดหาผูที่จะมา
อบรมพนักงานจากหนวยงานภายนอก เพราะเนื่องจากพนักงานทุกคนรูเรื่องระบบงานที่ทําดีอยู
แลว แตถาเปนเรื่องที่เก่ียวของกับการทํางานในเรื่องตางๆ พนักงานทุกคนยินดี อาทิเชน การอบรม
เก่ียวกับเรื่องภาษี การเงินและเทคโนโลยีอ่ืนๆ เปนตน

6. ทานคิดวาโครงสรางการบริหารงานของทางโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด
สุวรรณภูมิ ควรตองปรับปรุงแกไขในเรื่องใด จงอธิบาย

ปรับปรุงในเรื่องของการสั่งงานจากผูบริหาร บอยครั้งชอบสั่งงานซ้ําซอน ทําให
พนักงานเกิดความสับสน ชี้แจงเรื่องสวัสดิการที่ทางโรงแรมมอบใหพนักงาน เนื่องจากวาพนักงาน
ที่มาสมัครงานใหมจะไมมีใครอธิบายในเรื่องของสวัสดิการนี้อยางชัดเจน และเรื่องของกฎระเบียบ
บทลงโทษของพนักงานที่มีการลางาน ขาดงานบอย หรือมาสายเปนประจํา สงผลกระทบตอการ
ทํางานของเพื่อนรวมงาน
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7. ในเรื่องของการใหอํานาจในการตัดสินใจ ณ ปจจุบันควรมีการแกไขหรือไม
เพราะเหตุใด

การใหอํานาจในการตัดสินใจพนักงานทุกคนสามารถทําไดเลยอยูแลวถา
เก่ียวกับเนื้องานที่ตนเองรับผิดชอบอยู ฉะนั้นในสวนนี้ไมจําเปนที่จะตองปรับปรุงแกไข

8. การทํางานของระบบการบริหารลูกหนี้ของแผนกบัญชี (ระบบที่ใชลิงคการ
ทํางานรวมกับแผนกอ่ืน) มีปญหาในการใชงานหรือไม เพราะอะไรพรอมทั้งขอขอเสนอแนะควร
มีการพัฒนาระบบอยูอยางสมํ่าเสมอ เพื่อที่จะทําใหสามารถใชงานระบบไดอยางตอเนื่อง และลด
ระยะเวลาในการทํางาน เพราะปญหา ณ ปจจุบันเวลาใชงานไปนานๆ เครื่องชอบคางหรือกรณี
ที่บัญชีของลูกหนี้นั้นมีขอมูลการใชบริการเปนจํานวนมากทําใหระบบจะทํางานชา ในเรื่องนี้ได
ทําเรื่องแจงกับทางผูบริหารแลวกําลังนําเนินการแกไข

9. ทานคิดวาปญหาที่เกิดจากการทํางานของทานสามารถ มีทางออกสําหรับปญหา
นั้นอยางไรชวยอธิบาย

ประเด็นแรกในเรื่องของการทํางานชาของพนักงาน แนวทางในการแกไขคือ
จัดลําดับความสําคัญของงานวางานไหนที่จะตองทําภายในวันและงานไหนสําคัญที่สุดใหทํางาน
นั้นกอน และทุกวันตองสรุปยอดเอกสารใบวางบิลสงไปยังบริษัททัวร

ประเด็นที่สองเรื่องของงานแทรกระหวางวัน โดยปกติพนักงานจะมีงานประจําที่
ตองรับผิดชอบอยูแลว แตหากวาจะตองทํางานอ่ืนที่นอกเหนือหนาที่เขามาแลวเปนงานดวน จะ
ทําใหพนักงานนั้นไมสามารถทํางานประจําของตนเองไดเลย ทําใหงานนั้นไมเสร็จตามเปาหมาย
ไดเลย

ประเด็นที่สามในเรื่องของการรับฟงความคิดเห็นของพนักงาน อยากให
ผูบริหารรับฟงปญหาของพนักงานแลวชวยดําเนินการแกไขในกรณีที่ทางผูบริหารสารมารถ
ดําเนินการได

10. ทานคิดวากลยุทธใดเหมาะสมกับการนํามาปรับใช เพื่อใหลูกหนี้สามารถชําระ
เงินไดตามกําหนด แบงออกเปน 3 มุมมอง ไดแก

10.1 การหาทางออกของปญหารวมกับพนักงานบัญชีของบริษัททัวร การจะ
ทํากรณีนี้ไดตองเปนเฉพาะบางรายและตองทําใหเกิดนอยที่สุด เพราะการที่จะหาทางออกรวม
กับลูกคาก็ตอเม่ือกรณีที่ลูกคามีปญหาบอย เพื่อเปนการหาทางออกสําหรับทั้งสองฝาย

10.2 ปรับลดระยะเวลาการใหเครดิตลงเพื่อสะดวกแกการทํางานและการ
ติดตาม เนื่องจากถาลูกคาไดรับระยะเวลาในการไดเครดิตมากเทาไหรทําใหยอดลูกหนี้การคา
ของทางโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ เพิ่มขึ้นสงผลกระทบตอการบริหารกระแสเงิน
สดของทางโรงแรม

10.3 ยกเลิกการใหเครดิตของลูกคาเพื่อสะดวกแกการทํางาน ไมตองเสียเวลา
ในการตามลูกหนี้ที่ไมสามารถชําระหนี้ไดตามกําหนด
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11. ขอเสนอแนะเพิ่มเติม และความคิดเห็นอ่ืนๆ
11.1 การพัฒนาระบบอีซี่โฟร เปนระบบที่ลิงคการทํางานของแผนกตางๆ เขา

ดวยกัน ไดแก แผนกรับจองหองพัก แผนกตอนรับ แผนกบัญชี แผนกแมบาน แผนกหองอาหาร
เพื่อใหสามารถทํางานไดอยางสะดวกและลดระยะเวลาในการทํางานลง เนื่องจากการทํางาน ณ
ปจจุบันหากบัญชีลูกหนี้การใดที่มีขอมูลการเขามาใชบริการเปนจํานวนมาก เวลาจะตัดยอด
ลูกหนี้ระบบมักจะคางอยูเสมอๆ ทําใหตองลงทะเบียนเขาสูระบบใหม จึงทําใหเสียเวลาในการ
ทํางาน

11.2 ชี้แจงและขอความรวมมือกับพนักงานตอนรับ ในเรื่องของความถูกตอง
ครบถวน และชัดเจนของเอกสาร

11.3 มีการจัดอบรมนอกสถานที่ใหบอยกวานี้ เพื่อเปนการสรางความสัมพันธ
กับพนักงานในโรงแรม

ดานลูกคา
1. ทานคิดเห็นอยางไรเก่ียวกับความถูกตองของการทํางานของพนักงานแผนกบัญชี

ในเรื่องของเอกสารใบแจงหนี้
กรณีของเครดิต 7 วัน สําหรับกรณีที่ลูกคาไดรับราคาคาหองพักแบบปกติในเรื่อง

ของความถูกตองของเอกสารดีอยูแลวเม่ือเปรียบเทียบกับความผิดพลาดที่เกิดขึ้นถือวานอย
มาก แตสําหรับกรณีที่ลูกคาไดรับสิทธิพิเศษในเรื่องของราคาคาหองพักอาจไดรับเอกสารลาชา
บาง

กรณีเครดิต 14 วัน ในเรื่องความถูกตองของเอกสารถือวาอยูในเกณฑดีถึงดีมาก
เพราะลูกคาบางรายไมเคยไดเอกสารที่มีความผิดพลาด แตลูกคาที่รับสิทธิพิเศษในเรื่องของ
ราคานั้นแสดงความคิดเห็นเหมือนกันเอกสารมีความผิดพลาดบางและยังเกิดความลาชา

2. ทานคิดวาขั้นตอนการทํางานในเรื่องการเก็บหนี้ของโรงแรมนั้น ซับซอนยุงยาก
สําหรับทานหรือไม

ในสวนของลูกคาที่ไดรับราคาคาหองพักเปนราคาปกตินั้นไมมีความซับซอนหรือมี
ความยุงยากแตอยางใด เม่ือเปรียบเทียบกับลูกหนี้การคาที่ไดรับสิทธิพิเศษในเรื่องของราคาคา
หองพัก เพราะขั้นตอนการทํางานทางโรงแรมจะจัดทําเอกสารใบวางบิล (ใบแจงหนี้) มูลคาเต็ม
ของยอดการใชหอง หลังจากนั้นบริษัททัวรก็จะตองชําระเงินใหกับทางโรงแรมในราคาเต็มกอน
หักสวนลด และทุกสิ้นเดือนทางโรงแรมจะตองสรุปยอดการเขามาใชบริการทั้งหมดและหักสวนลด
ออกสวนตางยอดเทาไรจะดําเนินการโอนคืนบริษัททัวร ทําใหเกิดความซับซอนและยุงยากทั้ง
ของโรงแรมและดานลูกคา

3. ถาหากเอกสารใบแจงหนี้มีความผิดพลาดแลวตองกลับไปแกไข ทานไดรับความ
สะดวกรวดเร็วในการแกไขปญหาหรือไม เพราะเหตุใด
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หากเกิดความผิดพลาดของเอกสารเม่ือบริษัททําการติดตอประสานงานกลับไปที่
โรงแรมสามารถทําไดทันทีโดยไมตองรอ เพราะเนื่องจากพนักงานของทางโรงแรมสามารถที่จะ
ทําการตรวจสอบความผิดพลาดเบื้องตนของเอกสารได ถึงแมวาตนเองจะไมไดเปนคนทํา
เอกสารที่ผิดพลาดนั้น หรืออาจเปนบางครั้งที่จะตองใชเวลาในการรอคอย เนื่องจากความผิดพลาด
ไมไดเกิดมาจากการทํางานของพนักงานแผนกบัญชี ซึ่งในกรณีนี้เกิดขึ้นนอยมาก

4. ในเรื่องของการติดตอสื่อสารเพื่อประสานงานในสวนงานของแผนกบัญชีสามารถ
ทําไดทันที หรือตองใชระยะเวลาในการประสานงานติดตอมากนอยเพียงใด

ทางบริษัทสามารถติดตอกับพนักงานบัญชีของทางโรมแรมไดทันที หรือหากพนักงานที่
ตองการประสานงานดวยไมสะดวกที่จะรับสาย พนักงานที่รับเรื่องก็จะรีบดําเนินการประสานงาน
ใหพนักงานคนนั้นโทรกลับไดโดยเร็ว

5. เงื่อนไขการชําระเงินที่ทานไดจากทางโรงแรมเปนรูปแบบใด ทานพึงพอใจหรือไม
เพราะเหตุใด

สําหรับบริษัทที่ไดรับเครดิต 7 วัน 2 บริษัทพึงพอใจกับเครดิตที่ไดรับเนื่องจากมี
ระยะเวลาในการทํางานทําใหไมตองรีบทํางานทันทีหลังจากที่ไดรับเอกสารใบวางบิล (ใบแจงหนี้)
มีเพียง 1 บริษัทที่ไมพึงพอใจกับเครดิตที่ไดรับ เพราะเนื่องจากโรงแรมที่ทางบริษัททํางานดวย
สวนใหญจะใหเครดิตเปนอยางนอย 30 วัน

สําหรับลูกคาที่ไดรับเครดิต 14 วัน พึงพอใจกับเครดิตที่ไดรับ มีบริษัทแหงหนึ่ง
อยากใหเพิ่มระยะเวลาการใหเครดิตเปน 30 วัน

6. ทานคิดวาปจจัยใดที่สงผลกระทบทําใหทานไมสามารถชําระเงินไดตามเงื่อนไข
และระยะเวลาที่กําหนด พรอมกับขอคําแนะนําและขอเสนอแนะ สามารถแบงไดเปนหลายปจจัย

6.1 ปจจัยที่ไมสามารถชําระเงินไดเนื่องจากทางผูบริหารไมอยูทําใหไมสามารถ
เบิกเงินไดทันตามระยะเวลาที่กําหนด

6.2 วันที่ตองทําการชําระเงินหัวหนาแผนกบัญชีไมอยูเลยสงผลใหไมสามารถนํา
เอกสารไปเบิกกับทางผูบริหารได

6.3 ความผิดพลาดของเอกสารทําใหตองสงกลับไปแกไข
6.4 การไดรับเอกสารวางบิลลาชาเกินวันที่ลูกคาเช็คเอาท

7. ทานคิดวาทางโรงแรมควรใหเงื่อนไขหรือขอเสนอแนะใด เพื่อทําใหทานสามารถชําระ
หนี้ไดตามระยะเวลาที่กําหนด

เงื่อนไขที่ทางบริษัททัวรอยากจะไดรับจากทางโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด
สุวรรณภูมิ สวนหนึ่งอยากไดรับเครดิตเพิ่มจากเดิมเครดิต 7 วัน อยากไดเครดิตเพิ่มจากเดิม
และบริษัทที่ไดรับเครดิต 14 วัน อยากไดเครดิตเพิ่มเปนเครดิต 30 วัน
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เพิ่มเติมในเรื่องของการติดตามทวงถามเรื่องยอดที่จะชําระเงินใหกับทางโรงแรมฯ
เปนการยํ้าเตือนการทํางานของพนักงานแผนกบัญชีของบริษัททัวร

ปรับเปลี่ยนกระบวนการในการทํางานสําหรับบริษัทที่ไดรับเงื่อนไขพิเศษในเรื่อง
ของราคาคาหองพัก ใหทางโรงแรมทํายอดที่หักสวนลดมาเลยจะไดไมตองยุงยากในเรื่องของ
การทําการโอนเงินคืน

8. ขอเสนอแนะเพิ่มเติม และความคิดเห็นอ่ืนๆ
- ปรับกระบวนการในเรื่องการโอนเงินคืนในกรณีที่ไดรับสิทธิพิเศษในเรื่องของ

ราคาคาหองพัก
- ในกรณีถาใกลวันหยุดตามประเพณีใหพนักงานบัญชีรีบสรุปยอดที่ทางบริษัท

ทัวรจะตองชําระกอนถึงวันหยุด เพราะพนักงานอาจไมสามารถทําเรื่องในการเบิกไดทัน จะสามารถ
ชําระอีกทีหลังเปดงาน

- อยากไดเงื่อนไขหรือสิทธิพิเศษในกรณีที่สงลูกคามาพักกับทางโรงแรมเปน
จํานวนมากตอเดือนและสมํ่าเสมอ เชน หองพักฟรี หรือสวนลดตางๆ เปนตน

- อยากใหพนักงานบัญชีของโรงแรมออกมาเย่ียมพนักงานบัญชีของบริษัทลูกคา
บาง เพื่อสรางความสนิทสนมในการทํางาน งายตอการประสานงานเพิ่มกวาเดิมที่เปนอยู
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3. สวนที่ 3 การปรับโครงสรางและขั้นตอนการทํางาน โดยการวิเคราะหการทํางาน
(Swimming Lane)

โครงสรางการทํางานเดิม

แผนกตอนรับ แผนกบัญชี ลูกหนี้การคา

1. รวมเอกสาร

ไมถูกตอง

2. ตรวจสอบ

ถูกตอง

3. บันทึกขอมูล

4. แยกประเภท

5. ทําใบแจงหนี้

6. ติดตามผล

ใบแจงหนี้

รูปที่ 9 ขั้นตอนการทํางานแบบเดิมของแผนก ตอนรับ, แผนกบัญชี และลูกคา



62

แผนกขาย Sale หนาที่หลัก
• หาลูกคารายใหม ในการหาลูกคาใหมแผนกขายของทางโรงแรมจะตองทําการหา

ลูกคาใหมเขาโรงแรมตามเปาหมายที่ทางผูบริหารกําหนด โดยนําเสนอโปรโมชั่นเพื่อใหลูกคา
เห็นถึงความแตกตางกับทางคูแขงขันของทางโรงแรม

- การทําสัญญาระหวางคูคา โดยทางผูบริหารเปนผูกําหนดราคาคาหองพักสําหรับ
ลูกคารายเดี่ยว (FIT)หมายถึง บริษัทที่สงลูกคามาพักแบบหองเดียว หรือนอยกวา 5 หองทาง
โรงแรมถือวาเปนลูกคารายเดี่ยว และลูกคาที่จองหองพักมาเปนจํานวนมาก (หรือเปนกรุป)
เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาซึ่งลูกคาสามารถเลือกราคาตามความตองการของกลุม
ลูกคา

• รักษาลูกคารายเดิม ถือเปนลูกคาที่สําคัญที่เราตองรักษาคุณภาพในการใหบริการ
ใหอยูในระดับมาตรฐานเดิมหรือดีย่ิงขึ้นกวาเดิม เพราะลูกคารายเดิมนั้นเปนกําลังสําคัญในการ
เพิ่มลูกคารายใหมไดดวยวิธีการบอกตอ กลาวคือ หากลูกคารายเดิมประทับใจและเชื่อม่ันในการ
บริการของเรา ก็จะแนะนํากลุมอ่ืนๆ ตอไป

- ทางผูบริหารมีการกําหนดนโยบายการชําระเงิน โดยแบงวิธีการชําระเงินออก
เปน 2 วิธี ไดแก

1) ชําระเงินโดยตรงที่พนักงานตอนรับสวนหนา
2) ใหเครดิตในการชําระเงิน โดยแบงออกเปน เครดิต 7 วัน และเครดิต 14 วัน

ในกรณีที่มีการใหเครดิตลูกคาทางแผนกบัญชีจะจัดทําเอกสารในการเรียกเก็บเงินใหกับลูกคา
• จัดทําเอกสารการลงนามสัญญาคูคา ของทางโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ

กับทางฝายขายของทางบริษัททัวรรายใหม (New Contract) ขั้นตอนในการทําเอกสารนี้ สิ่งที่
ตองมีสําหรับการทําเอกสาร ไดแก เอกสารการจดทะเบียนบริษัทจากกรมการธุรกิจการคา หรือ
จากหนวยงานของรัฐบาล, ใบ ภ.พ. 20, นามบัตรผูมีอํานาจในการลงนามสัญญาคูคา

แผนกรับจองหองพัก (Reservation) หนาที่หลัก
• รับจองหองพัก ในกรณีที่ลูกคาติดตอเขามาทางโรงแรมโดยผานชองทางโทรศัพท

โทรสาร อีเมล หรือเดินทางมาที่โรงแรมดวยตนเองแบบที่ยังไมทําการจองหองพัก (Walk In)
• บันทึกการจอง ทําการบันทึกขอมูลลงในโปรแกรมรับจองหองพัก เก่ียวกับรายละเอียด

ที่ลูกคาทําการจองหองพัก มีรายการดังตอไปนี้
1. วันที่ลูกคาเขาพักในโรงแรม
2. วันที่ลูกคาอกจากโรงแรม
3. ชื่อ-นามสกุล ลูกคา
4. จํานวนหองพัก
5. ราคาคาหองพัก
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6. ประเภทของหองพัก
7. จํานวนลูกคา
8. หมายเลขที่ทําการจอง บางบริษัทอาจใชคําวา Booking Number, ID Booking,

Code, Voucher Number.
9. หมายเลขบัตรประชาชน หรือหมายเลขหนังสือเดินทาง
10. หมายเลขจากดานตรวจคนเขาเมือง
11. เบอรโทรศัพท
12. หองพักรวมอาหารเชา หรือ ไมรวมอาหารเชา
13. หองพักรวมอาหารเย็น หรือ ไมรวมอาหารเย็น
14. เที่ยวบินที่ พรอมเวลาที่เครื่องออก (Flight Detail)
15. หองพักรวมรถรับ จากทาอากาศยานสุวรรณภูมิมายังโรงแรม
16. หองพักรวมรถสง จากทาอากาศยานไปยังสนามบินสุวรรณภูมิ
17. หองพักรวมรถรับ จากทาอากาศยานสุวรรณภูมิ และรวมรถสงจากโรงแรม

ไปยังทาอากาศยานสุวรรณภูมิ
18. โปรโมชั่นพิเศษ เชน บริการนวดฟรี 30 นาที
19. รายละเอียดพิเศษอ่ืนๆ เชน วันเกิดลูกคา ลูกคาคูฮันนีมูน เปนตน

ทั้ง 19 รายการที่กลาวมาเปนสิ่งจําเปนที่พนักงานรับจองหองพักตองกรอกรายละเอียด
อยางครบถวน ยกเวนบางรายการที่ไมมีขอมูลมาให ทั้งนี้เพื่อสะดวกในการทํางานของพนักงาน
ตอนรับสวนหนา เพราะพนักงานตอนรับสวนหนาจําเปนตองใชขอมูลดังกลาวไวใหบริการลูกคา
ถึงแมวาลูกคายังไมไดเดินทางมาพักกับทางโรงแรมก็ตาม

แผนกพนักงานตอนรับสวนหนา (Front) หนาที่หลัก
• จัดเตรียมหองพัก สําหรับลูกคาที่ทําการจองหองพักมา เพื่อความสะดวกเวลาที่

ลูกคาเขามาเช็คอิน
• บริการลูกคา คอยอํานวยความสะดวกใหกับลูกคา ตลอดระยะเวลาที่พักกับทาง

โรงแรม หรือบางกรณีที่ลูกคาออกจากโรงแรมไปแลว สําหรับกรณีที่ลูกคาเช็คเอาทออกจาก
โรงแรมไปแลวเหตุใดพนักงานตอนรับสวนหนาถึงยังตองบริการลูกคา เพราะเนื่องจากอาจเกิด
กรณีที่ลูกคาลืมของไวที่โรงแรม ลูกคาจะติดตอกลับมาที่โรงแรมพนักงานตอนรับจะเปนคนรับ
เรื่องและชวยประสานงานไปยังแผนกแมบาน ตามสิ่งของที่ลูกคาแจงลืมไวจนสิ้นสุดกระบวนการ
คือ ลูกคาไดรับของคืน หรือถาหากหาสิ่งของนั้นไมพบจะตองทําการเปดกลองวงจรเปดเพื่อทํา
การตรวจสอบถึงความบริสุทธิ์ใจในการทํางาน เพื่อความสบายใจของทั้งสองฝาย
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• เก็บเงินคาบริการ บันทึกคาบริการตางๆ ลงในระบบ รวมถึงตรวจสอบเอกสารและ
รายละเอียดจากทางแผนกตางๆ ที่เก่ียวของกับคาใชจายของลูกคาทั้งหมด เพื่อทําการเรียกเก็บ
เงินกับลูกคากอนที่ลูกคาจะเช็คเอาทออกจากโรงแรมไป

ปรับโครงสรางและขั้นตอนการทํางาน

รูปที่ 10 การปรับขั้นตอนการทํางานของแผนกขาย/รับจองหองพัก ตอนรับ แผนกบัญชี และลูกคา

หลังจากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกับการวิเคราะหการทํางาน (Swimming Lane) แลว
ไดนําไปปรับใชกับกระบวนการทํางานจริง ระยะเวลาในการนําไปใชในกระบวนการทํางานจริง
ประมาณ 3 เดือน ผลทําใหสามารถนํามาปรับปรุงประสิทธิผลในการบริหารลูกหนี้การคาของ
โรงแรมแกรนด สุวรรณภูมิ ในแผนกบัญชี ดังตอไปนี้

1. ขั้นตอนการรับจองหองพัก เดิมแผนกบัญชีไมไดมีการนําเอกสารการจองหองพัก
จากขั้นตอนนี้มาเตรียมทําเอกสารใบวางบิล(ใบจางหนี้) จะเริ่มทําหลังจากวันที่ลูกคาเช็คเอาท
หลังจากที่ทําการศึกษาแลวปรับปรุงกระบวนการทํางาน การทํางานของพนักงานรับจองหองพัก
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หลังจากที่ไดรับการจองหองพักจากทางลูกคา จะทําการบันทึกขอมูลลงในระบบอีซี่โฟร เก็บเอกสาร
โดยแยกเอกสารจากวันที่ลูกคาเขาพัก แยกเดือน สิ้นวันจะทําการสรุปขอมูลการจองหองพักของ
ทางลูกคา แลวเตรียมถายเอกสารใบจองหองพักของลูกคาที่จะเขาพักกับทางโรงแรมในวันถัดไป
ใหกับพนักงานตอนรับสวนหนา เปนอันสิ้นสุดการทํางานของพนักงานรับจองหองพัก โดย
เปลี่ยนกระบวนการทํางานเปนหลังจากที่ลูกคาทําการจองหองพักผานทางแผนกขาย หรือ
พนักงานรับจองหองพักของทางโรงแรมฯ ในแตละวันพนักงานรับจองหองพักจะทําการรวบรวม
เอกสารใบจองหองพักสงมาใหกับพนักงานแผนกบัญชีเพื่อใหพนักงานบัญชีจัดเตรียมทําเอกสาร
ใบวางบิล(ใบแจงหนี้)ไวลวงหนา หรือหากลูกคาทําการเปลี่ยนแปลงขอมูลในการจองหองพัก
พนักงานรับจองหองพักก็จะนําเอกสารการเปลี่ยนแปลงนั้นมายังแผนกบัญชี

2. ขั้นตอนตรวจสอบความถูกตองของเอกสาร หลักจากที่ลูกคาเช็คเอาท พนักงาน
บัญชีมีหนาที่รวบรวมเอกสารจากพนักงานตอนรับสวนเพื่อมาตรวจสอบความถูกตองของ
เอกสาร ขั้นตอนนี้ลดเวลาในการทํางานลงจากเดิมใชเวลาประมาณ 2-3 วัน เปลี่ยนเปนสามารถ
ทําการตรวจสอบไดทันในวันที่ลูกคาเช็คเอาท นําไปสูขั้นตอนตอไป

3. ขั้นตอนทําการบันทึกขอมูล เนื่องจากเปนขั้นตอนที่สําคัญเพื่อเปนการตรวจสอบ
รายละเอียดของเอกสาร จากเดิมใชเวลาในการบันทึกขอมูลของลูกคาทั้งหมดของโรงแรม 1-2 วัน
หลังจากที่มีการปรับปรุงกระบวนการทํางาน กระบวนการที่นํามาใชในการปรับปรุงขั้นตอนทํา
การบันทึกขอมูลคือลดระยะเวลาในการทํางานลง หรือเปนการทํางานใหเสร็จทุกกระบวนการ
ภายในวันที่กําหนด โดยการคัดแยกลูกคาเลือกทําการบันทึกขอมูลของเอกสารที่จะตองนําไปทํา
เอกสารใบวางบิล (ใบแจงหนี้) เพื่อไมใหใชระยะเวลาในการทํางานนานเหมือนกอนที่จะมีการ
ปรับปรุง ทําใหสามารถทําการบันทึกขอมูลไดภายในวันที่กําหนด

4. ขั้นตอนการทําเอกสารใบวางบิล (ใบแจงหนี้) จากเดิมจะนําเอกสารที่ผานการตรวจสอบ
ความถูกตองของเอกสาร ผานขั้นตอนในการบันทึกขอมูล นํามาจัดทําเอกสารใบวางบิล(ใบแจงหนี้)
หลังจากที่มีการปรับปรุงกระบวนการ โดยนําเอกสารวางบิล (ใบแจงหนี้) ที่ไดทําเตรียมไวกอน
หนานี้แลวมาทําการตรวจสอบขอมูลการจองกับขอมูลการใชจริงวาตรงกันหรือไม หากตรงกัน
ก็ปริ้นเอกสารแลวนําสงไดเลย หากขอมูลไมตรงกันก็ทําการแกไขแลวนําสง ทําใหสามารถนําสง
ในภายในวันที่ลูกคาเช็คเอาทไดเลย

5. ขั้นตอนในการนําสงเอกสารการวางบิล (ใบแจงหนี้) ในขั้นตอนนี้เดิมไมไดมีปญหา
จากกระบวนการทํางานนี้เพราะหลังจากที่ทางพนักงานแผนกบัญชีจัดทําเอกสารใบวางบิล(ใบ
แจงหนี้)เสร็จก็จะนําสงทันที และเม่ือมีการปรับปรุงกระบวนการก็ยังทําใหสามารถนําสงไปยัง
บริษัททัวรไดภายในวันที่จัดทําเอกสารเสร็จ
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6. การตัดยอดลูกหนี้การคา กระบวนการในการตัดยอดลูกหนี้ไมไดมีปญหาต้ังแต
เริ่มแรกดังนั้น หลังจากที่แผนกบัญชีไดรับเอกสารการโอนเงินจากทางบริษัทลูกหนี้การคาแลว
จะตองทําการเช็คยอดจากสมุดบัญชีของทางโรงแรม ถายอดที่โอนเงินมาตรงกับเอกสารใบแจง
หนี้ก็จะเขาสูขั้นตอนการตัดระบบลูกหนี้การคาออกจากระบบ

7. การจัดทําเอกสารใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับภาษี ในขั้นตอนนี้เดิมหรือหลังที่มีการ
ปรับปรุงปรุงกระบวนการทํางานไมไดมีอะไรที่เปลี่ยนแปลง หลังจากกระบวนการที่ทางโรงแรม
ตัดยอดลูกนี้การคาแลวจะรีบนําสงเอกสารใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับภาษีสงกลับไปยังบริษัทลูกหนี้
การคา สิ้นสุดกระบวนการทํางานของพนักงานในแผนกบัญชี

จากขั้นตอนที่ 1 ถึงขั้นตอนที่ 4 ที่กลาวมาเปนขั้นตอนของการตรวจสอบ และจัดทํา
ใบแจงหนี้เพื่อสงเอกสารไปยังบริษัทลูกหนี้การคา สามารถทําไดภายในวันที่ลูกคาเช็คเอาท การลด
กระบวนการหรือระยะเวลาในการทํางานลง ทําใหเกิดความสะดวกในการทํางานหรือการตรวจสอบ
เพราะหากเกิดปญหาจากการทํางานของพนักงานแผนกตอนรับ ทางบัญชีสามารถติดตามและ
แกไขปญหาไดทันที หากทิ้งไวหลายวันพนักงานที่ทํางานในสวนนั้นบางครั้งอาจจะลืมได

ตารางที่ 5 สัดสวนลูกหนี้การคาที่ลดลงหลังจากปรับโครงสรางการทํางาน

เดือน เงินสด เงินเชื่อ ลูกหนีร้วม ลูกหนี้ชาํระเงิน
เกนิกําหนด รอยละ

ม.ค.-59 1,127,738.28 1,378,450.00 102 18 17.65
ก.พ.-59 1,156,799.67 1,352,340.00 81 10 12.35
มี.ค.-59 1,759,051.00 1,100,680.00 78 3 3.85

สาเหตุที่สําคัญที่ทําใหลูกหนี้ผิดนัดชําระหนี้เกิดจากกระบวนการทํางานของพนักงาน
แผนกบัญชีที่ใชระยะเวลาในการดําเนินการเกินกวากําหนด ตามกําหนดพนักงานตองจัดทํา
เอกสารใบวางบิล (ใบแจงหนี้) ภายในวันที่ลูกคาเช็คเอาทในการทํางานกอนการปรับกระบวนการ
ใชระยะเวลาในการจัดทําเอกสารโดยประมาณ 3-7 วันทําการ หลังจากที่ไดมีการปรับโครงสราง
การทํางาน ผูวิจัยไดนําไปทดลองใชกับการปรับกระบวนการทํางานจริง ทําใหสามารถจัดทํา
เอกสารใบวางบิล(ใบแจงหนี้)ภายในวันที่ลูกคาเช็คเอาท หรือภายใน 1 วัน สงผลใหสัดสวนของ
ลูกหนี้ที่ผิดนัดชําระหนี้ลดลง จากตารางที่ 3 หลังจากทดลองปรับกระบวนการทํางานใหมีประสิทธิผล
มากขึ้นพบวาสัดสวนลูกหนี้คงคางลดลง ในเดือนมกราคมสัดสวนลูกหนี้คงคางรอยละ 17.65 ใน
เดือนกุมภาพันธลดลงเหลือเพียงรอยละ 12.35 และเดือนมีนาคมลดลงเหลือเพียงรอยละ 3.85
ซึ่งหมายความวาทางโรงแรมมีประสิทธิภาพในการบริหารลูกหนี้การคาดีขึ้น สงผลใหเงินทุน
หมุนเวียนของทางโรงแรมมีสภาพคลองเพิ่มขึ้น ถือวางานวิจัยในครั้งนี้ประสลผลสําเร็จในเรื่อง
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ของการปรับปรุงประสิทธิผลในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด
สุวรรณภูมิ

4. สวนที่ 4 ขอเสนอแนะและแนวทางในการปรับปรุงประสิทธิผลในการบริหารลูกหนี้
การคาของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ

จากผลการวิเคราะหปญหาและมีการปรับโครงสรางและขั้นตอนการทํางาน โดย
การวิเคราะหการทํางานดวยวิธี Swimming Lane แลวนั้น ผูวิจัยขอเสนอแนะแนวทางในการ
ปรับปรุงประสิทธิผลในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรมฯ โดยแยกเปนประเด็น ดังตอไปนี้

1. โครงสรางการบริหารงาน ควรดําเนินการ ดังนี้
- ลดกระบวนการสั่งงานที่มีความซับซอน เพื่อไมใหพนักงานเกิดความสับสน

ตัวอยางเชน ผูบริหารสั่งงานกับพนักงานบัญชีหนึ่งอยาง แลวยังไปสั่งงานกับหัวหนาแผนกบัญชี
อีกหนึ่งรอบซึ่งเปนเรื่องเดียวกันกับที่จะใหพนักงานบัญชีเปนผูปฏิบัติ ทางแกไข คือ สั่งงานมาที่
หัวหนาแผนกเพียงครั้งเดียวแลวใหหัวหนาแผนกเปนคนสั่งงานตอและพรอมคอยติดตามงานนั้น
ตอไป เปนตน

- จัดลําดับความสําคัญของงานที่จะสั่งใหทําระหวางวัน เพราะการที่พนักงาน
ไดรับงานแทรกระหวางวันแลวไมไดระบุเวลาที่ตองการอยางชัดเจนทําใหพนักงานจะตองรีบ
ทํางานที่เขามาแทรกกอน ซึ่งหลายครั้งงานนั้นมิใชงานดวน

- หากรับสมัครพนักงานใหมควรชี้แจงเรื่องกฎระเบียบขอบังคับของทางโรงแรม
และสวัสดิการตางๆ รวมถึงการจายผลตอบแทนและเงินพิเศษตางๆ ที่ทางโรงแรมมีใหอธิบาย
อยางชัดเจนเพื่อไมใหพนักงานเกิดความสับสน

2. กระบวนการทํางานทั้งภายใน (ของทุกแผนก) และภายนอก (การทํางานกับลูกคา)
- พนักงานรักษาความปลอดภัย ควรหม่ันเดินตรวจตราความเรียบรอยทั้งภายใน

และภายนอกโรงแรม
- พนักงานขับรถ ตรวจสอบสภาพรถใหสามารถใชงานไดอยางปลอดภัยขับรถ

ดวยความระมัดระวัง โดยใหความสําคัญกับความปลอดภัยใหมากที่สุด
- พนักงานยกกระเปา ตองคอยดูแลลูกคาอยางใกลชิด และดูแลทรัพยสินของ

ลูกคาเปนอยางดี ไมทําตกหลนเพราะสัมภาระของลูกคาอาจเกิดความเสียหายได
- พนักงานตอนรับ ตองคอยบริการลูกคาดวยความย้ิมแยมแจมใส ใหการบริการ

ที่ออนนอมสุภาพและใหเกียรติลูกคา และตองแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี
- พนักงานบัญชี ตองใสใจทํางานใหมีความถูกตอง ทั้งในเรื่องของขอมูลของ

เอกสาร ยอดลูกหนี้ที่ครบถวนและชัดเจน และตองทํางานอยางรวดเร็ว
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- พนักงานแมบาน ตองทํางานรวดเร็ว สะอาด และซื่อสัตย ซึ่งถือเปนสิ่งสําคัญ
ที่ทุกคนถือปฏิบัติ หัวหนาแมบานตองหม่ันเดินตรวจตราความเรียบรอยในการทํางานของ
ลูกนองทุกวัน มีการตรวจเช็ควัสดุอุปกรณใหอยูในสภาพที่พรอมใชงานอยูเสมอ

- แผนกหองครัว ควรตรวจเช็ควัตถุดิบใหมีความสดใหมอยูเสมอ เพราะอาหาร
ทุกอยางที่ทําเพื่อบริการลูกคานั้น ความสดใหมถือวาเปนสิ่งสําคัญ รวมถึงเรื่องรสชาติและ
หนาตาของอาหารดวย เรื่องบุฟเฟตอาหารเชา ควรตองปรับเปลี่ยนไมใหอาหารซ้ํากัน เนื่องจาก
ลูกคาบางทานไมไดพักกับทางโรงแรมเพียงคืนเดียว

- แผนกหองอาหาร ตองคอยเตรียมความพรอมเรื่องสถานที่ไวคอยบริการ
ลูกคา รวมถึงอุปกรณในการใชรับประทานอาหารมิใหขาดตกบกพรอง ในเรื่องของการรับคําสั่งซื้อ
อาหาร หรือเครื่องดื่มจากลูกคาตองถูกตองและไมเสริฟผิดที่ เรื่องนี้เปนสิ่งที่ลูกคาบางทานถือวา
มิสมควรที่จะเกิดขึ้น

- แผนกชาง ตองหม่ันตรวจตราความเรียบรอยของอุปกรณตางๆ อยูเสมอ
หากไดรับคําสั่งซอมตองรีบดําเนินการแกไขโดยทันที

- แผนกรับจองหองพัก ตองตรวจตราการทํางานดวยความรอบครอบ เพื่อ
ไมใหเกิดความผิดพลาดในการทํางาน อาทิ เรื่องของวันที่ลูกคาทําการจอง จํานวนคืนที่ลูกคา
เขาพัก จํานวนหอง หรือถามีการเปลี่ยนแปลงขอมูลที่ไดทําการจองมากอนหนานี้แลว จะตอง
แกไขไมใหเกิดขอผิดพลาดเม่ือลูกคามาเขาพัก เพราะจะสงผลกระทบตอโรงแรม หากวันที่ลูกคา
ขอใหเปลี่ยนแปลงตรงกับวันที่หองของโรงแรมเต็ม และสงผลกระทบตอลูกคา ทําใหลูกคาไม
พอใจกับทางโรงแรมในความผิดพลาดที่เกิดขึ้น ฉะนั้นทางโรงแรมจะตองแกไขปญหาเฉพาะ
หนาดวยการจองโรงแรมในเครือไวใหกับลูกคาที่ยินดีที่จะยายไปได

- แผนกขาย กอนการทําสัญญาและการใหเครดิตกับลูกคา ควรมีการตรวจสอบ
พื้นฐานของบริษัทนั้นใหดีเสียกอน เพื่อลดปญหาในการชําระหนี้ หรือการชําระหนี้ไมตรงกําหนด
อันจะกอใหเกิดปญหาหนี้สูญได ลดระยะเวลาในการทํางานของพนักงานในแผนกบัญชี และลด
คาใชจายที่เกิดจากการติดตามทวงถามหนี้

- ในดานของลูกคา เม่ือมีการสงใบแจงหนี้ไปแลว ควรมีการโทรไปติดตามและ
สอบถามหลังจากที่ไดมีการสงเอกสารผานโทรสารแลว และเม่ือถึงกําหนดเวลาที่ลูกคาจะตอง
ชําระหนี้ จะไดไมเกิดปญหาลูกคาอาจไมไดรับเอกสารบาง หรือหาเอกสารไมเจอบางใหสงมา
ใหม เพื่อจะไดชวยลดคาใชจายในการจัดสงเอกสารหลายรอบและเสียเวลาในการเกิดการชําระ
หนี้ลาชา
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3. การสื่อสารและการประสานงาน
พนักงานทุกแผนกตองใหความสําคัญในการติดตอสื่อสารและการประสานงาน

โดยคํานึงถึงความถูกตองและชัดเจนของขอมูลที่จะตองสื่อสาร เพื่อไมใหขอมูลผิดพลาดและ
สงผลตอการทํางานที่ผิดพลาดดวย รวมถึงการติดตอประสานงานระหวางพนักงานบัญชี พนักงาน
รับจองหองพัก พนักงานแผนกขาย และพนักงานตอนรับสวนหนา เพื่อความเขาใจถึงขอมูล
ตางๆ ที่จะเกิดขึ้นในแตละสวนงาน ในการทํางานของพนักงานแผนกบัญชี พนักงานบัญชี
จะตองประสานงานกับพนักงานในแผนกตางๆ ของทางโรงแรม ในเรื่องของการสื่อสารขอมูลที่
เก่ียวของกับบริษัทลูกหนี้การคา เพื่อเปนการเตรียมความพรอมกอนการทํางาน และเรียนรู
เก่ียวกับการทํางานของพนักงานบัญชีของบริษัททัวร รวมถึงระยะเวลาในการชําระหนี้ ในกรณีที่
พนักงานบัญชีของโรงแรมฯทําใบแจงหนี้ภายในวันที่ลูกคาเช็คเอาท หากบริษัททัวรไมสามารถ
ชําระเงินภายในระยะเวลาที่กําหนดได จะตองทําการเจรจาถึงปญหาที่ไมสามารถทําใหชําระเงิน
ภายในระยะเวลาที่กําหนด และเพื่อหาแนวทางในการแกไขปญหารวมกัน

4. ระบบการบริหารลูกหนี้ของแผนกบัญชี
ตองมีการปรับปรุงและพัฒนาระบบอยูเสมอ เพื่อเตรียมความพรอมสําหรับการ

ใชงาน และชวยลดระยะเวลาในการทํางาน และมิใหเกิดปญหาการชําระหนี้ลาชาจากระบบการ
บริหารลูกหนี้ของโรงแรมเอง

5. ความถูกตองของเอกสาร
ในเรื่องความถูกตองของขอมูลของเอกสารนั้นถือวาเปนสิ่งสําคัญ ฉะนั้นจะตอง

ใชความระมัดระวังในการจัดทําเอกสารตางๆ ไมเพียงแตในสวนงานของแผนกบัญชี แตยังรวม
ไปถึงพนักงานแผนกตอนรับและเอกสารที่มาจากแผนกรับจองหองพัก เพราะหากมีความ
ผิดพลาดบอยครั้งจากแผนกรับจองหองพัก อาจทําใหลูกคาไมมีความเชื่อม่ันในการจองใช
บริการกับโรงแรมอีกตอไป ซึ่งหากความผิดพลาดเกิดจากพนักงานแผนกตอนรับ มักจะสงผลถึง
ขอมูลที่ถูกบันทึกไปยังระบบ และถาเกิดความผิดพลาดดังกลาวแลวไมไดตรวจสอบภายในวัน
นั้น ขอมูลนั้นจะไมสามารถแกไขได จึงตองมาทําการแกไขขอมูลที่แผนกบัญชี เปนการปรับปรุง
ยอดใหตรงกับขอมูลจริง และหากความผิดพลาดนั้นเกิดจากแผนกบัญชีในกรณีของทําเอกสาร
ใบวางบิลผิด เชน ถาทํายอดเกินจริงลูกคาอาจโอนมายอดที่เราทําผิดทําใหจะตองโอนคืนหรือ
เก็บไวเปนเงินมัดจํา และกรณีที่ทําเรียกเก็บยอดเงินขาดจากยอดการใชจริงทําใหลูกหนี้จะตอง
ทําการโอนเงินเพิ่มเปนครั้งที่สอง เปนตน ทําใหเสียเวลาและอาจทําใหลูกคาเกิดความไมพึง
พอใจ
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6. เงื่อนไขการชําระเงิน
ปรับเงื่อนไขการใหเครดิตสําหรับลูกหนี้การคาที่มีการชําระเงินอยางสมํ่าเสมอ

ยกตัวอยางเชน สําหรับลูกคาที่ไมผิดนัดในการชําระหนี้ โรงแรมควรจะเพิ่มระยะเวลาในการให
เครดิตจากเดิมใหเครดิต 7 วัน และเครดิต 14 วัน เปลี่ยนเปนเครดิต 30 วัน โดยหนึ่งเดือนทํา
สรุปยอดลูกหนี้หนึ่งครั้ง แลวจัดทําเอกวารใบวางบิล (ใบแจงหนี้) สงไปยังบริษัททัวร

นอกจากนั้น ควรมีนโยบายในการใหลูกคาสามารถวางเงินมัดจําไวกับที่โรงแรมได
เม่ือมีการใชบริการจริงพนักงานบัญชีสามารถทําขอมูลสรุปและตัดยอดลูกหนี้การคาไดเลย เพื่อ
ปองกันการเกิดปญหาที่ลูกหนี้ไมสามารถชําระเงินไดตามกําหนด ในกรณีนี้ดีสําหรับการตัดยอด
ลูกหนี้การคา
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ภาคผนวก ก.
แบบสอบถาม เพื่อการศึกษา
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แบบสัมภาษณ เพื่อการศึกษา

ชุดแบบสัมภาษณที่ 1 สําหรับพนักงานแผนกบัญชีของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด
สุวรรณภูมิ

เพื่อการศึกษา เร่ือง การปรับปรุงประสิทธิผลในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรม
คอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ

แบบสัมภาษณเพื่อการศึกษาฉบับนี้เพื่อเปนเครื่องมือสําหรับเก็บรวมรวมขอมูล
สําหรับการจัดทําสารนิพนธในระดับปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาการ
จัดการวิสาหกิจสําหรับผูบริหาร คณะบริหารธุรกิจ สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญ่ีปุน ขอความกรุณา
ในการตอบแบบสัมภาษณใหครบทุกขอคําถามและตรงกับความเปนจริงมากที่สุด

ผูศึกษาขอรับรองวาขอมูลที่ทานใหความกรุณาในการตอบแบบสัมภาษณนี้จะถือเปน
ความลับ  และจะเสนอผลการศึกษาในภาพรวมเพื่อการศึกษาเทานั้น  ขอขอบพระคุณในความ
อนุเคราะหที่ใหขอมูลและตอบแบบสัมภาษณในครั้งนี้

ปทมา  ลวีงศเจริญ
นักศึกษาหลักสูตรบริหารธรุกิจมหาบัณฑิต

สาขาวิชาการจัดการวิสาหกิจสําหรบัผูบริหาร
สถาบันเทคโนโลยีไทย – ญ่ีปุน
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1. ทานคิดวากระบวนการทํางานใดที่ทําใหทานไมสามารถจัดทําเอกสารใบแจงหนี้ไดภายใน
วันที่ลูกคาเช็คเอาทไดตามกําหนด
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
2. ปจจัยทางดานใดที่สงผลกระทบตอการทํางานภายในแผนกบัญชี
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
3. ทานคิดวาบุคลากรภายในแผนกเพียงพอตอการทํางานหรือไม  เพราะอะไรจงอธิบาย
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
4. ทานคิดวานโยบายการใหเครดิตลูกหนี้การคาสงผลกับการทํางานของทานอยางไรจงอธิบาย
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
5. ทานมีความสนใจที่จะเขารวมโครงการฝกอบรมที่ทางโรงแรมจัดให เนื้อหาที่ใชงานใน การ
อบรมเก่ียวกับการทํางานในแผนกบัญชีใชหรือไม เพราะเหตุใด
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
6. ทานคิดวาโครงสรางการบริหารงานของทางโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ ควร
ตองปรับปรุงแกไขในเรื่องใด จงอธิบาย
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
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7. ในเรื่องของการใหอํานาจในการตัดสินใจ ณ ปจจุบัน ควรมีการแกไขหรือไมเพราะเหตุใด
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
8. การทํางานของระบบการบริหารลูกหนี้ของแผนกบัญชี (ระบบที่ใชลิงคการทํางานรวมกับ
แผนกอ่ืน) มีปญหาในการใชงานหรือไม เพราะอะไรพรอมทั้งขอขอเสนอแนะ
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
9. ทานคิดวาปญหาที่เกิดจากการทํางานของทานสามารถ มีทางออกสําหรับปญหานั้นอยางไร
ชวยอธิบาย
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
10. ทานคิดวากลยุทธใดเหมาะสมกับการนํามาปรับใช เพื่อใหลูกหนี้สามารถชําระเงินไดตาม
กําหนด
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
11. ขอเสนอแนะเพิ่มเติม และความคิดเห็นอ่ืนๆ
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………

ขอบคุณสําหรับการตอบแบบสัมภาษณ
ปทมา  ลวีงศเจริญ

ผูจัดทํา
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ชุดแบบสัมภาษณที่ 2 สําหรับพนักงานแผนกบัญชีของบริษัททัวร
เพื่อการศึกษา เร่ือง การปรับปรุงประสิทธิผลในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรม

คอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ
แบบสัมภาษณเพื่อการศึกษาฉบับนี้เพื่อเปนเครื่องมือสําหรับเก็บรวมรวมขอมูล

สําหรับการจัดทําสารนิพนธในระดับปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาการ
จัดการวิสาหกิจสําหรับผูบริหาร คณะบริหารธุรกิจ สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญ่ีปุน ขอความกรุณา
ในการตอบแบบสัมภาษณใหครบทุกขอคําถามและตรงกับความเปนจริงมากที่สุด

ผูศึกษาขอรับรองวาขอมูลที่ทานใหความกรุณาในการตอบแบบสัมภาษณนี้จะถือเปน
ความลับ และจะเสนอผลการศึกษาในภาพรวมเพื่อการศึกษาเทานั้น ขอขอบพระคุณในความ
อนุเคราะหที่ใหขอมูลและตอบแบบสัมภาษณในครั้งนี้

ปทมา  ลวีงศเจริญ
นักศึกษาหลักสูตรบริหารธรุกิจมหาบัณฑิต

สาขาวิชาการจัดการวิสาหกิจสําหรบัผูบริหาร
สถาบันเทคโนโลยีไทย – ญ่ีปุน
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1. ทานคิดเห็นอยางไรเก่ียวกับความถูกตองของการทํางานของพนักงานแผนกบัญชี ในเรื่อง
ของเอกสารใบแจงหนี้
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
2. ทานคิดวาขั้นตอนการทํางานในเรื่องการเก็บหนี้ของโรงแรมนั้น ซับซอนยุงยากสําหรับทาน
หรือไม
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
3. ถาหากเอกสารใบแจงหนี้มีความผิดพลาดแลวตองกลับไปแกไข ทานไดรับความสะดวกรวด
เร็วในการแกไขปญหาหรือไม เพราะเหตุใด
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
4. ในเรื่องของการติดตอสื่อสารเพื่อประสานงานในสวนงานของแผนกบัญชีสามารถทําไดทันที
หรือตองใชระยะเวลาในการประสานงานติดตอมากนอยเพียงใด
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
5. เงื่อนไขการชําระเงินที่ทานไดจากทางโรงแรมเปนรูปแบบใด ทานพึงพอใจหรือไม เพราะ
เหตุใด
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
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6. ทานคิดวาปจจัยใดที่สงผลกระทบทําใหทานไมสามารถชําระเงินไดตามเงื่อนไข และระยะ
เวลาที่กําหนด พรอมกับขอคําแนะนําและขอเสนอแนะ
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
7. ทานคิดวาทางโรงแรมควรใหเงื่อนไขหรือขอเสนอแนะใด เพื่อทําใหทานสามารถชําระหนี้ได
ตามระยะเวลาที่กําหนด
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
8. ขอเสนอแนะเพิ่มเติม และความคิดเห็นอ่ืนๆ
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………

ขอบคุณสําหรับการตอบแบบสัมภาษณ
ปทมา  ลวีงศเจริญ

ผูจัดทํา
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ภาคผนวก ข.
ตารางการสัมภาษณ
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ตารางท่ี 6 สรปุผลการสัมภาษณ พนักงานโรงแรม
ประเด็นสัมภาษณ พนักงานบัญชีของโรงแรม 1 พนักงานบัญชีของโรงแรม 2 พนักงานบัญชีของโรงแรม 3

1. ทานคิดวากระบวนการทํางาน
ใดท่ีทําใหทานไมสามารถจัดทํา
เอกสารใบแจงหนี้ไดภายในวันท่ี
ลูกคาเช็คเอาทไดตามกําหนด

กระบวนการท่ีเกิดจากการทํางาน
ของพนักงานตอนรับสวนหนา

ความผิดพลาดของแผนกกอนหนาท่ี
จะมาถึงแผนกบัญชี

ความผิดพลาดท่ีเกิดจากการ
ทํางานของพนักงานตอนรับ

2. ปจจัยทางดานใดท่ีสงผลกระทบ
ตอการทํางานภายในแผนกบัญชี

ปจจัยทางดานบุคคล ในเรื่องของ
ความใสในในการทํางาน

ทางดานการติดตอสื่อสาร ภายใน
องคกร การไมตอรอบการทํางาน
และขาดการประสานงานกับแผนก
อ่ืนๆ ภายนอกองคกร  การติดตอ
ประสานงานทางโทรศัพท และ
โทรสาร บางครั้งติดตอไปแลวไมมี
ผูรับสาย หรือกรณีท่ีสงใบแจงหนี้ไป
ลูกคาบอกวาไมไดรับ

ในเรื่องของความถูกตองของ
เอกสาร หากไมทําการตรวจสอบ
ใหดีหรือมีขอสังเกตท่ีไมนาจะ
เกิดข้ึนควรถามใหชัดเจน เพื่อ
ไมใหสงผลกระทบไปยังการทํางาน
ในข้ันตอนอ่ืน

3. ทานคิดวาบุคลากรภายในแผนก
เพียงพอตอการทํางานหรือไม
เพราะอะไรจงอธิบาย

เพียงพอ เพราะเนื่องจาก ณ
ปจจบุนัหนาท่ีความรับผิดชอบของ
พนักงานแตละคนชัดเจนอยูแลว

เพียงพอ เพราะมีการแบงหนาท่ี
ความรับผิดชอบท่ีชัดเจน

เพียงพอ เพราะหนาท่ีความ
รับผิดชอบตรงตามความสามารถ
ของเรา
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ตารางท่ี 6 สรปุผลการสัมภาษณ พนักงานโรงแรม (ตอ)
ประเด็นสัมภาษณ พนักงานบัญชีของโรงแรม 1 พนักงานบัญชีของโรงแรม 2 พนักงานบัญชีของโรงแรม 3

4. ทานคิดวานโยบายการใหเครดิต
ลูกหนี้การคาสงผลกับการทํางาน
ของทานอยางไรจงอธิบาย

สงผลกระทบ เพราะ หลังจากท่ีทาง
โรงแรมสงใบแจงหนี้ไปแลว ลูกคาท่ี
ไดเครดิต 14 วัน หลายบริษทัจะลืม
โอน ดังนั้นทางพนักงานของทาง
โรงแรมจะตองคอยโทรตาม

เกิดความลาชาในการสรปุยอด
รายไดในแตละรอบบิล

สงผลกระทบในเรื่องของการสรปุ
ยอด

5. ทานมีความสนใจท่ีจะเขารวม
โครงการฝกอบรมท่ีทางโรงแรมจัด
ให เนื้อหาการอบรมเก่ียวกับการ
ทํางานในแผนกบัญชีใชหรือไม
เพราะเหตุใด

ใช เพราะ จะไดเปนการเพิ่มทักษะ
ความรูท่ีมีอยู และสามารถนาํไป
ประยุกตใชไดกับการทํางานจริง

สนใจ  หากโรงแรมมีการจัดหา
หนวยงานภายนอกเขามาฝกอบรม

สนใจ เพราะจะไดเพิ่มทักษะในการ
ทํางาน

6. ทานคิดวาโครงสรางการ
บริหารงานของทางโรงแรมแกรนด
สุสรรณภูมิ ควรตองปรับปรงุแกไข
ในเรื่องใด จงอธิบาย

ปรบัปรุงในเรื่องของการสั่งงานท่ี
ซับซอน

1. การจัดการในเรื่องของบุคคลใน
แตละแผนก ในเรื่องของการขาดลา
มาสาย
2. บทลงโทษในเรื่องการขาดลามา
สายไมเขมงวด
3. ขอตกลงในเรื่องของสวัสดิการไม
ชัดเจน

ปรบัปรุงในเรื่อของการสั่งงาน ไม
ควรสั่งงานซบัซอน เพราะคนท่ี
ปฏบิัติอาจเกิดความสับสนได
การจายผลตอบแทน อยากได
มากกวานี้
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ตารางท่ี 6 สรปุผลการสัมภาษณ พนักงานโรงแรม (ตอ)
ประเด็นสัมภาษณ พนักงานบัญชีของโรงแรม 1 พนักงานบัญชีของโรงแรม 2 พนักงานบัญชีของโรงแรม 3

7. ในเรื่องของการใหอํานาจในการ
ตัดสินใจ ณ ปจจุบนัควรมีการ
แกไขหรือไมเพราะเหตุใด

ไมมี เพราะพนักงานท่ีสามารถ
ตัดสินใจในการแกไขปญหาเก่ียวกับ
งานท่ีรบัผิดชอบไดอยูแลว นอกเสีย
จากปญหาท่ีตัวเองไมสามารถแกไข
ได ตองรอการตัดสินใจของทาง
ผูบริหาร

ตัดสินใจไดในกรณีท่ีมีเหตุฉุกเฉิน
หรือ หนาท่ีการทํางานท่ีรบัผิดชอบ

สามารถตัดสินใจไดเลย ไมตองมี
การแกไข

8. การทํางานของระบบการบริหาร
ลูกหนี้ของแผนกบัญชี(ระบบท่ีใช
ลิงคการทํางานรวมกับแผนกอ่ืน)มี
ปญหาในการใชงานหรือไมเพราะ
อะไรพรอมท้ังขอขอเสนอแนะ

มีปญหาในเรื่องของระบบชอบคาง
หรือเวลาท่ีมีขอมูลของลูกหนี้เปน
จํานวนมาก จะตองใชเวลาในการ
ทํางานในแตละข้ันตอนนาน

มีปญหา เพราะการประมวลผลชา
ขอเสนอแนะ ตองมีการปรบัปรุง
ขอมูลของระบบอยูสมํ่าเสมอ

ปญหา การประมวลผลชา ควร
ปรบัปรุงระบบอยูเสมอ

9. ทานคิดวาปญหาท่ีเกิดจากการ
ทํางานของทานสามารถมีทางออก
สําหรบัปญหานัน้อยางไรชวย
อธิบาย

มีปญหา ในเรื่องของการทํางาน
ลาชา สามารถแกไขไดโดยการจัด
ความสําคัญในการทํางาน

มีปญหา เพราะจะมีงานอ่ืนเขามา
แทรกระหวางการทํางานของเราอยู
บอยครั้ง ทางออก คือ ลดการแทรก
งาน

สามารถมีทางออกหากผูบริหารรบั
ฟงปญหา และนํากลับมาแกไข
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ตารางท่ี 6 สรปุผลการสัมภาษณ พนักงานโรงแรม (ตอ)
ประเด็นสัมภาษณ พนักงานบัญชีของโรงแรม 1 พนักงานบัญชีของโรงแรม 2 พนักงานบัญชีของโรงแรม 3

10. ทานคิดวากลยุทธใดเหมาะสม
กับการนํามาปรับใชเพื่อใหลูกหนี้
สามารถชําระเงินไดตามกําหนด

การหาทางออกของการทํางาน
รวมกัน เพราะเนื่องจากวาบาง
บรษิัทไมสามารถชําระเงนิไดตาม
กําหนดเงื่อนไขท่ีกําหนดได สาเหตุ
คือ ลูกคาจะมีวันสาํหรบัการชําระ
เงินอยูแลว เชน ตองชําระเงนิใหกับ
เจานี้ทุกวันเสาร ฉะนั้นทางโรงแรม
จะตองคอยดูเอกสารของบริษัทนั้น
วาจะตองสรุปหรือตามงานกอนถึง
วันท่ีลูกคาชําระ

ยกเลิกการใหเครดิต ในกรณีท่ีลูกคา
บรษิัททัวรไมสามารถชําระเงินตาม
กําหนดท่ีเกิดจากความต้ังใจของ
ทางบรษิัทเอง เชน จะตองทําการ
ชําระเงนิใหกับทางโรงแรม 5 ครั้ง
แตลูกคาไมสามารถชําระเงนิไดตาม
กําหนดติดตอกัน 3 ครั้ง จะถือวา
ต้ังใจในการชะระหนี้ใหไมตรง
กําหนด โดยไมมีการแจงลวงหนาวา
ไมสามารถชําระเงินไดเกิดจาก
เหตุผลใด

ลดระยะเวลาในการใหเครดิตสั้นลง
เผ่ือลูกหนี้ไมสามารถชําระเงินได
ตามกําหนด เราก็จะขยายเวลาใน
การชําระหนี้ออกไป เปนบางกรณี

11. ขอเสนอแนะเพิ่มเติมและความ
คิดเห็นอ่ืนๆ

ในสวนของพนักงานบัญชีเรื่องของ
การพัฒนาระบบ เพื่อลดระยะเวลา
ในการดําเนินงานลง  ในสวนของ
พนักงานแผนกอ่ืน จะตองมีการ
ประสานงานกันเพิ่มข้ึน

ฝากถึงพนักงานตอนรับในเรื่องของ
กระบวนการทํางาน ควรตรวจสอบ
รายละเอียดตางๆ กอนทําการ
บันทึกขอมูลลงระบบ เพราะเกิด
ขอผิดพลาดบอยครั้งทําใหสงผล
กระทบตอการทํางานของพนักงาน
แผนกบัญชี

อยากใหองคกรมีการจัดอบรม
สัมมนานอกสถานท่ีใหบอยกวานี้
เพื่อเปนการสรางความใกลชิดของ
พนักงาน เพราะบางแผนกไมไดมี
หนาท่ีความรับผิดชอบรวมกัน การ
สื่อสารก็ลําบาก
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ตารางท่ี 7 สรปุผลการสัมภาษณ สาํหรบัลูกคาเครดิต 7 วัน
ประเด็นสัมภาษณ บริษัทเอ 1 บริษัทเอ 2 บริษัทบี 1 บริษัทบี 2 บริษัทซี 1 บริษัทซี 2

1. ทานคิดเห็นอยางไรเก่ียวกับ
ความถูกตองของการทํางานของ
พนักงานแผนกบัญช ี ในเร่ือง
ของเอกสารใบแจงหน้ี

ไดรับใบแจงหน้ีตรง
ตามยอดทุกคร้ัง
อาจมีการลาชาบาง
ในบางคร้ัง แต
สามารถตามได

ดีคะ การทํางานใน
เร่ืองของเอกสาร
วางบลิมีความ
ผิดพลาดนอย

ก็ดี เพราะเกิดความ
ผิดพลาดนอยเมื่อ
เทยีบกับโรงแรมอ่ืน

พนักงานบัญชีของ
ทางโรงแรมทํางาน
ดีอยูแลว

ยังไมเคยเจอความ
ผิดพลาด

ในเร่ืองของความ
ถูกตองนะดีอยู

2.ทานคิดวาขั้นตอนการทํางาน
ในเร่ืองการเก็บหน้ีของโรงแรม
น้ัน  ซับซอนยุงยากสําหรับทาน
หรือไม

มีเงื่อนไขยุงยาก
กวาบริษัทอ่ืน มี
ขั้นตอนในการ
ทํางานเพ่ิมขึ้น หลงั
จากโอนเงินแลว
จะตองมีการ
ทรานเฟรอเงินกลับ
บางคร้ังตองใช
ระยะเวลาในการรอ
การทรานเฟรอเงิน
กลับ นาจะมีการลด
ขั้นตอนในการ
ทํางานน้ีลง เพ่ือ
ความสะดวกในการ
ทํางานและสะดวก
แกตัวดิฉันเอง

ยังมีความซับซอน
อยู เพราะเงื่อนไขที่
ไดรับไมเหมือนกับ
บริษัทอ่ืน

ไม เพราะหลังจากที่
ลูกคาเช็คเอาททาง
โรงแรมก็จะทํา
เอกสารใบแจงหน้ี
สงมาให ถึงแมจะ
ไมใชวันที่ลูกคาเช็ค
เอาทเลยก็ตาม

ไมซับซอน เพราะ
หลังจากที่ไดรับ
เอกสารทางบริษัทก็
ตรวจสอบความ
ถูกตองและรอวันที่
ถึงกําหนดชําระแลว
ก็จายเงิน

ไมยุงยากนะ ไมซับซอน เพราะก็
เหมือนกับที่อ่ืน
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ตารางท่ี 7 สรปุผลการสัมภาษณ สาํหรบัลูกคาเครดิต 7 วัน (ตอ)
ประเด็นสัมภาษณ บริษัทเอ 1 บริษัทเอ 2 บริษัทบี 1 บริษัทบี 2 บริษัทซี 1 บริษัทซี 2

3. ถาหากเอกสารใบแจงหน้ีมี
ความผิดพลาดแลวตองกลับไป
แกไข  ทานไดรับความสะดวก
รวดเร็วในการแกไขปญหา
หรือไม  เพราะเหตใุด

ไดรับความสะดวก
รวดเร็วในการ
แกปญหา เพราะ
ประสานงานงาย คยุ
ดวยงาย

ไดรับ เพราะ
เน่ืองจากการทํางาน
ของทางบริษัทเรา
กับแผนกบญัชขีอง
ทางโรงแรมตอง
ติดตอประสานงาน
กันอยูเสมอ

ในเร่ืองของการ
แกไขปญหา
คอนขางชา ถา
ความผิดพลาดเกิด
จากการใหหองพัก
ไมตรงกับเอกสาร
การจอง หรือใบวอ
เชอรที่ไกดให
เพราะทางบญัชจีะ
ใหเหตุผลวาตองรอ
ถามพนักงานที่รับ
เชค็อิน-เช็คเอาท
วาทําไมถึงเปดหอง
เกินทีจ่อง

ไดรับความสะดวก
ถาหากเกิดความ
ผิดพลาดพนักงาน
บัญชขีองโรงแรมก็
จะรีบแกไขเอกสาร
ใบแลวแลวสงมาให
ทันที ยังไมเคยเจอ
กรณีที่ตองใชเวลา
ในการแกไขนาน

ยังไมเคยเจอ ยังไมเคยเจอ
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ตารางท่ี 7 สรปุผลการสัมภาษณ สาํหรบัลูกคาเครดิต 7 วัน (ตอ)
ประเด็นสัมภาษณ บริษัทเอ 1 บริษัทเอ 2 บริษัทบี 1 บริษัทบี 2 บริษัทซี 1 บริษัทซี 2

4. ในเร่ืองของการติดตอสื่อสาร
เพ่ือประสานงานในสวนงานของ
แผนกบัญชสีามารถทําไดทันที
หรือตองใชระยะเวลาในการ
ประสานงานติดตอมากนอย
เพียงใด

สามารถทําไดทันที
งายตอการติดตอ
บางคร้ังตองคอย
ตามงาน เพราะมี
ความลาชาในการ
ตรวจสอบ ไมทราบ
กระบวนการทํางาน
ในการตรวจสอบ
ของทางโรงแรมเปน
อยางไร เพราะ
บางคร้ังตองใช
ระยะเวลาในการ
ตรวจสอบขามวัน

เปนบางคร้ัง อยาง
นอยภายในวัน นาน
สุด 2 วันก็มี

สามารถทําไดทันที
เพราะถาเจอปญหา
ความผิดพลาดของ
เอกสารจะรีบโทร
แจงกับไปยงับัญชี
ของโรงแรมทันที
หากคนที่ทําเอกสาร
ไมอยูก็สามารถฝาก
เร่ืองไวไดแลว
พนักงานบัญชีก็จะ
ติดตอกลบั ชาสุดใน
วันถัดไป

สามารถทําไดทันที
เพราะสามารถ
ติดตอกับพนักงาน
บัญชีไดงาย และยิ่ง
ติดตอผานหัวหนา
แลวสามารถโทรได
ตลอดเวลา

ทําไดทันที เพราะ
พนักงานของทาง
โรงแรมมีหลายทาน
สามารถติดตอได
ทุกคน หากไมใช
เจาของเร่ือง
พนักงานก็จะชวย
ประสานงานให

สามารถคะ แทบไม
ตองรอเมื่อเกิด
ความสงสัย

5. เงื่อนไขการชําระเงินที่ทานได
จากทางโรงแรมเปนรูปแบบใด
ทานพึงพอใจหรือไม เพราะเหตุ
ใด

ไดระเขื่อนไขการ
ชําระเงินรูปแบบ
เครดิต 7 วัน
สะดวกแกการโอน
เงิน ไดตองมาน่ัง
โอนทุกวันหรือทุก
คร้ังที่มีกรุป

เครดิต 7 วัน พอใจ
เพราะสามารถมี
เวลาใหตรวจสอบ
เอกสาร

เครดิต 7 วัน พึง
พอใจ เมื่อเทียบกับ
โรงแรมอ่ืน เพราะ
หลายโรงแรมตอง
ทําเร่ืองเบิกเงินสด
ใหไกดไปชําระเงินที่
โรงแรม

การชําระเงินเปน
แบบเครดิต 7 วัน
หลังจากที่ไดรับ
เอกสาร พอใจคะ
เพราะมเีวลาในการ
ตรวจสอบ

7 วัน พึงพอใจคะ
เพราะไมตองรีบทํา
การตรวจสอบ

เปนเครดิต 7 วัน
ไมคอยพอใจ เน่ือง
จากหลายโรงแรม
ใหเครดิต 30 วัน
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ตารางท่ี 7 สรปุผลการสัมภาษณ สาํหรบัลูกคาเครดิต 7 วัน (ตอ)
ประเด็นสัมภาษณ บริษัทเอ 1 บริษัทเอ 2 บริษัทบี 1 บริษัทบี 2 บริษัทซี 1 บริษัทซี 2

6. ทานคิดวาปจจัยใดทีส่ง
ผลกระทบทําใหทานไมสามารถ
ชําระเงินไดตามเงื่อนไข  และ
ระยะเวลาที่กําหนด  พรอมกับ
ขอคําแนะนําและขอเสนอแนะ

มีหลายปจจัยที่
สงผลกระทบตอการ
ชําระเงิน
1. ถึงเวลาในการ
โอนเงินเจาของไม
อยู ตองเดินทางไป
ตางประเทศ ทําให
ตองเลื่อนระยะเวลา
ในการชําระเงิน
ออกไปหลายวัน
หรือเปนอาทิตย
2. เอกสารใบวางบลิ
ลาชา ไมตรงตาม
ระยะเวลาของการ
ตัดรอบการชําระเงิน
เพราะตองรอใบวาง
บิลฉบับใหม (ใน
กรณีที่ตองมีการ
แกไข)

ผูบริหารไมอยู ทาํ
ใหไมสามารถชําระ
เงินได ปญหาน้ีไม
สามารถแกไขไดคะ

เกิดจากการทํางาน
ของพนักงานบัญชี
ของทางบริษัทเอง
เน่ืองจากมโีรงแรมที่
เปนคูคาอยูเปน
จํานวนมาก ทําให
การทํางานอาจมีตก
หลนไปบาง แตหาก
โรงแรมไหนโทรมา
ตามก็จะรีบดําเนินการ
ใหเกิดจากที่ทาง
โรงแรมสงใบแจงหน้ี
มาชา

กอนการชําระเงิน
ตองนําเอกสารไป
ผานหัวหนาแผนก
เพ่ือทําการตรวจ
สอบกอนการชําระ
เงินทุกคร้ัง ถาใน
กรณีที่หัวหนาไมมา
ก็จะไมสามารถทํา
การเบิกเงินเพ่ือทํา
การชําระเงินได
อยากใหทาง
ผูบริหารใหสิทธิใน
การทําเร่ืองการ
เบิกจาย

ปจจยัของเจาของ
เพราะตองมีการ
เตรียมงานลวงหนา
ในการเบิกจายอยาง
นอย 2 วัน เผื่อ
เจานายไมอยู

การจายเงินขึ้นอยู
กับเจาของ คง
ปรับเปลีย่นอะไร
ไมได  แตอยาก
เปลี่ยนเงื่อนไขการ
ชําระเงินเปนการ
วางเงินมัดจําไวที่
โรงแรม แลวมีการ
ใชหองเมื่อไหรก็ให
ทางโรงแรมตัดยอด
แลวทําสรุปมายัง
บริษัท
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ตารางท่ี 7 สรปุผลการสัมภาษณ สาํหรบัลูกคาเครดิต 7 วัน (ตอ)
ประเด็นสัมภาษณ บริษัทเอ 1 บริษัทเอ 2 บริษัทบี 1 บริษัทบี 2 บริษัทซี 1 บริษัทซี 2

3. เสยีเวลาตรวจ
สอบราคาหองพัก
ในแตละชวงที่มีการ
จัดโปรโมชั่นให
ราคาพิเศษ บางคร้ัง
จึงเกิดความผิดพลาด
ในใบวางบลิเพราะ
ใบแจงหน้ีมีราคา
หองพักไมตรงตาม
ชวงโปรโมชั่นทีจ่ัด
กับบริษัทอยากใหมี
การตรวจสอบและ
ติดตอประสานงาน
กับพนักงานภายใน
ระหวางแผนกฝาย
ขายและฝายบญัชี
เพ่ือจะไดลดความ
ผิดพลาดที่เกิดขึ้น
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ตารางท่ี 7 สรปุผลการสัมภาษณ สาํหรบัลูกคาเครดิต 7 วัน (ตอ)
ประเด็นสัมภาษณ บริษัทเอ 1 บริษัทเอ 2 บริษัทบี 1 บริษัทบี 2 บริษัทซี 1 บริษัทซี 2

7. ทานคิดวาทางโรงแรมควรให
เงื่อนไขหรือขอเสนอแนะใด
เพ่ือทําใหทานสามารถชําระหน้ี
ไดตามระยะเวลาที่กําหนด

โดยปกตทิางบริษัท
จะชําระหน้ีตรงตาม
เงื่อนไข เครดิตที่
ไดรับ 7 วัน โดยจะ
มีการตรวจสอบทุก
วันศุกรและจะทํา
การสั่งจายในเชาวัน
เสาร จงึอยากใหสง
ใบวางบลิลาชาสุด
อยางนอยวันพฤหัส
จะไดสะดวกตอการ
ตรวจสอบและตัด
รอบบิลไดทันตรง
ตามเงื่อนไขที่ไดรับ
จากทางโรงแรม
เพราะทางบริษัทเอง
ก็กลัวเสียเครดิต

เงื่อนไขที่ไดรับดีอยู
แลว

เงื่อนไขที่ไดรับดีอยู
แลว แตสิง่ที่อยาก
ไดจากโรงแรม คือ
ใหพนักงานบัญชี
คอยโทรมาสอบถาม
ยอดการโอนเพราะ
จะไดไมลมืแลวเลย
วันที่ตองชําระ

เงื่อนไขในการถา
สามารถชําระเงินได
ตามกําหนดจะมี
สวนลดหรือสิทธิ
พิเศษให

อยากไดเครดิตที่
ยาวกวาน้ี

เงื่อนไขในการชําระ
เงินทีย่าวกวาน้ี และ
ตองคอยโทรมา
เตือนดวย
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ตารางท่ี 7 สรปุผลการสัมภาษณ สาํหรบัลูกคาเครดิต 7 วัน (ตอ)
ประเด็นสัมภาษณ บริษัทเอ 1 บริษัทเอ 2 บริษัทบี 1 บริษัทบี 2 บริษัทซี 1 บริษัทซี 2

8. ขอเสนอแนะเพ่ิมเตมิ  และ
ความคิดเห็นอ่ืนๆ

ไมตอบ อยากใหทางโรงแรม
ปรับแกเงื่อนไขการ
ใหราคาพิเศษ จะได
ไมตองมีการโอนเงิน
คืน เพ่ือความ
สะดวกในการทํางาน
ของบริษัทเรา

ในกรณีที่ติดกับวัย
หยุดยาวตาม
ประเพณี อยากจะ
รบกวนใหทาง
โรงแรมชวยสรุป
ยอดใบแจงหน้ีกอน
จะถึงวันหยุดยาว
ลวงหนา 3 วันทํา
การ เพ่ือที่ทาง
บริษัทจะไดทําการ
ชําระกอนวันหยุด

ไมมีคะ การทํางานของ
พนักงานดีอยูแลว
อยากจะชวยในเร่ือง
ของการติดตามกอน
การชําระเงิน เพ่ือ
เปนการเตือน ทาง
เราจะไดไมลมื

ไมแสดงความ
คิดเห็น
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ตารางท่ี 8 สรปุผลการสัมภาษณ สาํหรบัลูกคาเครดิต 14 วัน
ประเด็นสัมภาษณ บริษัทดี 1 บริษัทดี 2 บริษัทอี 1 บริษัทอี 2 บริษัทเอฟ 1 บริษัทเอฟ 2

1. ทานคิดเห็นอยางไรเก่ียวกับ
ความถูกตองของการทํางานของ
พนักงานแผนกบัญช ี ในเร่ือง
ของเอกสารใบแจงหน้ี

ทางโรงแรมทํางาน
เรียบรอยดีคะ ความ
ผดิพลาดมีนอย

ทํางานไมคอยผิด ยังมีความผิดพลาด
อยูบาง เพราะอาจ
เกิดจากบริษัทเรา
ไดรับสิทธิพิเศษใน
เร่ืองของการลด
ราคา ทําใหราคาไม
เหมือนกับที่อ่ืน ใน
บางเดือน

เอกสารจะซับสน
มาก ในกรณีที่
พนักงานจอง
หองพักของทาง
บริษัทเราไมทราบ
กระบวนการในการ
ใหสวนลด พนักงาน
จะซับสน แลวแจง
กลับมาที่แผนก
บัญชใีหตรวจสอบ
ตรวจสอบความ
ถูกตองใหชัดเจน
หรือไมก็จะโทรไป
แจงกับทางโรงแรม
วาเอกสารผิด ทัง้ที่
โรงแรมทําเอกสาร
ถูกแลวก็ตาม

เห็นวาการทํางาน
ของพนักงานแผนก
บัญชีดีอยูแลว

ยังไมเคยเจอ
เอกสารใบแจงหน้ี
ผิดพลาด
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ตารางท่ี 8 สรปุผลการสัมภาษณ สาํหรบัลูกคาเครดิต 14 วัน (ตอ)
ประเด็นสัมภาษณ บริษัทดี 1 บริษัทดี 2 บริษัทอี 1 บริษัทอี 2 บริษัทเอฟ 1 บริษัทเอฟ 2

2. ทานคิดวาขั้นตอนการทาํงาน
ในเร่ืองการเก็บหน้ีของโรงแรม
น้ัน  ซับซอนยุงยากสําหรับทาน
หรือไม

ไมซับซอน เพราะ
ถาทางเราโอนเงิน
แลวก็สงแฟกซ
เอกสารใบโอนเงิน
กลับไปใหโรงแรมก็
เรียบรอย

ไมซับซอน ก็ปกติ
เหมือนกับที่อ่ืนๆ

ซับซอน เก่ียว
เน่ืองมาจากการให
สวนลดทางดาน
ราคาหองพัก

ซับซอนใน
กระบวนการทีใ่ห
สวนลด

ไมคะ เอกสารใบ
แจงหน้ีเขาใจงาย
และขนาด
ตัวหนังสือชัดเจน
ถึงจะสงเอกสารทาง
แฟกซก็ตาม

ไมมีคะ การทํางาน
น้ันดีอยูแลว

3. ถาหากเอกสารใบแจงหน้ีมี
ความผิดพลาดแลวตองกลับไป
แกไข  ทานไดรับความสะดวก
รวดเร็วในการแกไขปญหา
หรือไม เพราะเหตใุด

ถือวาสะดวกคะ
เพราะพนักงานจะ
รีบดําเนินการแกไข
ให

ไดรับความสะดวก
เพราะพนักงานทาง
โรงแรมยินดีทีจ่ะ
แกไขปญหาหรือขอ
สงสัยใหกับเราเสมอ

ไดรับความสะดวก
คะ ติดตองาย

ไดรับความรวดเร็ว
เพราะตืดตองาย

ไมคอย เพราะอาจ
ตองใชเวลาในการ
รอ

ไมสามารถตอบ
คําถามน้ีได เพราะ
ยังไมเคยเจอปญหา
น้ี

4. ในเร่ืองของการติดตอสื่อสาร
เพ่ือประสานงานในสวนงานของ
แผนกบัญชสีามารถทําไดทันที
หรือตองใชระยะเวลาในการ
ประสานงานติดตอมากนอย
เพียงใด

ทําไดทันทีคะ ไม
ตองรอ

ทําไดเลย แตก็
บางคร้ังทีต่องใช
เวลาเกิด 1 วัน

ทําไดทันทีคะ
ระยะเวลาขึ้นอยูกับ
ความผิดพลาดจาก
ขอมลูในเอกสารใบ
แจงหน้ี ถาเปนจุด
เล็ก ๆ ทีส่ามารถ
แกไขไดเลยทาง
โรงแรมก็จะรีบแกไข
ให หรือหากตองใช
เวลาจะไมเกิด 1 วัน
ทําการ

สามารถทําไดทันที
ใชเวลาไมนานเมื่อ
เทยีบกับโรงแรมอ่ืน

สามารถทําไดทันที
ไมตองใชเวลานาน

สามารถทําไดทันที
ไมตองใชเวลาใน
การรอคอย
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ตารางท่ี 8 สรปุผลการสัมภาษณ สาํหรบัลูกคาเครดิต 14 วัน (ตอ)
ประเด็นสัมภาษณ บริษัทดี 1 บริษัทดี 2 บริษัทอี 1 บริษัทอี 2 บริษัทเอฟ 1 บริษัทเอฟ 2

5. เงื่อนไขการชําระเงินที่ทานได
จากทางโรงแรมเปนรูปแบบใด
ทานพึงพอใจหรือไม เพราะเหตุ
ใด

เครดิต 14 วัน
พอใจ เพราะไดมี
เวลาทําสรุปยอด

เงื่อนไขแบบ 14 วัน เครดิต 14 วัน พึง
พอใจ เพราะมเีวลา
ใหตรวจสอบและไม
ตองรีบทํางานมาก
เกินไป จะลด
ความผิดพลาดจาก
การทํางานของ
แผนกเราได

เครดิต 14 วัน
พอใจ เพราะไมตอง
รีบทํางาน

เครดิต 14 วัน ใน
สวนตวัของเรา
พอใจในเงื่อนไขที่
ไดรับ แตทาง
เจาของอยากได
เครดิตที่นานกวาน้ี

14 วัน พอใจ เพราะ
สะดวกแกการ
ทํางาน

6. ทานคิดวาปจจัยใดทีส่ง
ผลกระทบทําใหทานไมสามารถ
ชําระเงินไดตามเงื่อนไข  และ
ระยะเวลาที่กําหนด  พรอมกับ
ขอคําแนะนําและขอเสนอแนะ

ความลาชาของ
เอกสาร อยากให
พนักงานบัญชี
สามารถสรุปยอด
แลวนําสงภายใน
วันที่ลูกคาเช็คเอาท

การไดรับใบแจงหน้ี
ชา ทางบริษัทของ
เราก็มีกําหนด
ระยะเวลาในการทํา
จาย แตยิง่เราไดรับ
เอกสารชาเมื่อไร จะ
ทําใหวันทีเ่รา
จะตองชําระเงินก็
เลื่อนออกไป

ความลาชาของ
เอกสารใบแจงหน้ี
และยอดเวลาหลัง
หักสวนลดจํานวนที่
ตองลดยังมีความ
ผิดพลาดอยูบาง

ความลาชาของ
เอกสาร

เจาของ เพราะ
เน่ืองจากเวลาทํา
จายของบริษัท ทาง
เจาของจะเปนคน
กําหนดวาวันน้ี
สามารถทําจายได
เปนจํานวนเงิน
เทาไหร ทําใหตอง
ยืดระยะเวลาในการ
ชําระเงินของทาง
โรงแรมเราออกไป
เพราะสามารถคุย
กันได

สถานะทางการเงิน
ของบริษัท ตองขอ
เวลาในการทําจาย
อาจไมตรงตาม
ระยะเวลาที่กําหนด
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ตารางท่ี 8 สรปุผลการสัมภาษณ สาํหรบัลูกคาเครดิต 14 วัน (ตอ)
ประเด็นสัมภาษณ บริษัทดี 1 บริษัทดี 2 บริษัทอี 1 บริษัทอี 2 บริษัทเอฟ 1 บริษัทเอฟ 2

7. ทานคิดวาทางโรงแรมควรให
เงื่อนไขหรือขอเสนอแนะใด
เพ่ือทําใหทานสามารถชําระหน้ี
ไดตามระยะเวลาที่กําหนด

มองในมมุที่ไม
สามารถชําระเงินได
ตามกําหนด
เน่ืองจากเกิดเหตุ
ฉุกเฉินของทาง
บริษัท อยากใหทาง
โรงแรมชวยยืด
ระยะเวลาในการ
ชําระเงินออกไป
ตามคํารองขอของ
ทางบริษัท

อยากไดเงื่อนไขการ
ชําระเงินแบบ 30 วัน

ควรงดเงื่อนไขที่
ทางเราจะตองโอน
เงินเตม็จํานวน
ใหกับทางโรงแรม
แลวรอทุกสิ้นเดือน
ทางโรงแรมจะสรุป
ยอดของจํานวนหอง
ที่ใชบริการ แลวโอน
เงินสวนตางน้ันคืน
กับมาที่บริษัท ให
ตัดปญหาคือโอน
ยอดที่หักสวนลดไป
เลย

ลดขั้นตอนในการ
โอนเงินเต็มจํานวน
แลวโอนสวนลดกับ
มาใหบริษัทตอนสิ้น
เดือน

สิ่งทีท่างโรงแรมให
เราคิดวาดีอยูแลว มี
การยืดหนุนในเร่ือง
ของการชําระเงิน
ใหกับทางบริษัทเรา

คงไมมี แตขอความ
อนุเคราะหเหมือกับ
ทุกคร้ังที่ตองชําระ
เงิน และรบกวนทาง
โรงแรมคอยโทร
ตามยอกที่ตองชําระ
ดวย

8. ขอเสนอแนะเพ่ิมเตมิ  และ
ความคิดเห็นอ่ืนๆ

อยากพบพนักงาน
บัญชขีองทาง
โรงแรมบาง เพ่ือ
ความสนิทสนมใน
เวลาทํางาน

อยากใหทางโรงแรม
ทําโปรโมชั่นในลด
ราคาในกรณีทีเ่รา
สงลูกคาตามที่ไดตก
ลงกัน หรือ เปนการ
ใหหองฟรีเมื่อตรง
ตามเงื่อนไข

ลดความซับซอน
ของการทํางาน
รวมกัน

ลดความซับซอนใน
การทํางานลง

ขอบคุณที่ใหการ
ชวยเหลือบริษัทเรา
มาโดยตลอด

จงเชื่อมั่นในบริษัท
เรา จายชาหนอยแต
จายชัวร
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