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สารนิพนธฉบับนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปญหาและหาแนวทางการปรับปรุงประสิทธิผล
ในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ  โดยการเก็บขอมูลเชิง
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ในทุกดาน ทั้งดานโครงสรางการบริหารงาน กระบวนการทํางานทั้งภายในและภายนอก การ
สื่อสารและการประสานงาน ระบบการบริหารลูกหนี้ ความถูกตองของเอกสาร และเงื่อนไขการ
ชําระเงิน

บัณฑิตวิทยาลัย ลายมือชื่อนักศึกษา …………………………….
สาขาวิชา การจัดการวิสาหกิจสําหรับผูบริหาร ลายมือชื่ออาจารยที่ปรึกษา ……………………
ปการศึกษา 2558



จ

PATTAMA LIWONGCHAROEN : IMPROVING EFFECTIVENESS IN THE
MANAGEMENT OF ACCOUNT RECEIVABLES OF THE CONVENIENT GRAND
SUVARNABHUMI HOTEL. ADVISOR : DR. TANYAMAI CHIARAKUL, 98 PP.

The  objective of this thesis focused on the way of improving in debt management
in the Convenient Grand Suvarnabhumi Hotel. Interestingly, I did the qualitative survey
of two groups which consisted of 3 employees and 12 customers. The first group results
were shown that there were many problems in process of submitting the document such
as the exactness of document, lacking of communication and skills of work in that
process. Convenient Grand Suvarnabhumi hotel needed to change the operating
process in case of complicated ordering, the improvement of communicating between
departments. The second results from interviewing the Tour's accounting employee
were given that the hotel needed to reduce some complicated process in case of the
customers got the promotion from the hotel. The suggestion from customers was to
expand the longer credit payment.

After the revision process in the accounting department, the working process
was reduced from 3-7 days to only one day.

The researcher concluded that the way of improvement in debt management
was to modify in both internal and external process, the communication and coordinating
of customers' debt, the exactness of document and the payment condition.
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บทที่ 1
บทนํา

สภาวะความเปนมา แนวทางเหตุผล และปญหา
ประเทศไทยเปนประเทศที่มีอุตสาหกรรมการทองเที่ยวเปนอุตสาหกรรมหลักของ

ประเทศ เนื่องจากสภาพภูมิศาสตร และสภาพแวดลอมของประเทศ มีแหลงทองเที่ยวทาง
ธรรมชาติอยูเปนจํานวนมาก โดยจากการศึกษาจาก (สภาอุตสาหกรรมการทองเที่ยวแหง
ประเทศไทย. 2556) พบวา สาเหตุที่สําคัญที่สุดของการทองเที่ยวในประเทศไทย คือ การที่มี
ทรัพยากรทางธรรมชาติ และสิ่งแวดลอมตางๆ เปนจํานวนมาก มีความสวยงาม และเปน
ประเทศที่เปดเสรีทางการคา อีกทั้งยังเปนศูนยกลางของอาเซียนที่มีความสะดวกสบายในการ
เดินทางทั้งขาเขาประเทศ และขาออกนอกประเทศ เปนตน จึงทําใหธุรกิจดานการคาและบริการ
เปนธุรกิจหลัก และสําคัญตอประเทศ

การศึกษาดังกลาวขางตน มีความสอดคลองกับการศึกษาของ (ธนาคารกรุงไทย.
2558) ที่ไดทําการศึกษาภาพรวมของธุรกิจตางๆ ที่ดําเนินการระหวางปพ.ศ.2557-พ.ศ.2558
พบวาประเทศไทยมีอัตราการขยายตัวทางเศรษฐกิจที่ลดลงมากที่สุดในรอบ 6 ป ซึ่งเปนผลมา
จากการเกิดปญหาตางๆ เชน ปญหาทางดานการเมือง ปญหาทางดานเศรษฐกิจทั้งภายในและ
ภายนอกประเทศ และปญหาที่เกิดจากการวางงาน รวมถึงปญหาอ่ืนๆ เปนตน ซึ่งรัฐบาลก็ได
ตระหนักและเห็นความสําคัญของปญหาดังกลาว จึงไดมีการจัดทํางบประมาณ เชน การเรง
เบิกจายงบประมาณปพ.ศ.2558 เพื่อใหการกูยืมกับบริษัทขนาดใหญ และขนาดกลาง เพื่อทําให
เกิดการลงทุนรวมกัน และเกิดความคลองตัวทางดานการเงินอันจะเปนผลตอการกระตุนระบบ
เศรษฐกิจตอไปในอนาคต

จากการศึกษาของ (สภาอุตสาหกรรมการทองเที่ยวแหงประเทศไทย. 2556) และ
(ธนาคารกรุงไทย. 2558) ผูวิจัยพบวามีความสอดคลองกันในเรื่องของเศรษฐกิจที่พบวา ในป
พ.ศ.2558 นั้น เม่ือเปรียบเทียบกับปพ.ศ.2557 ที่ผานมาในชวงเดียวกันพบวา ปจจุบันประเทศ
ไทยมีนักทองเที่ยวตางชาติ เดินทางเขามาทองเที่ยวเปนจํานวนมาก และเม่ือพิจารณาจากอัตรา
การเขาพักโรงแรมในชวงเวลาเดียวกัน (ธนาคารกรุงไทย. 2558) รายงานภาวะเศรษฐกิจราย
เดือน.ฝายวิจัยความเสี่ยงธุรกิจ.กลุมบริหารความเสี่ยง.สายงานบริหารความเสี่ยง

การศึกษาดังกลาวขางตนนั้น ทําใหสามารถสรุปไดวา ภาวะเศรษฐกิจไทยในไตรมาส
แรก ป 2558 และแนวโนมคาดวาเศรษฐกิจจะขยายตัวเพิ่มขึ้น โดยมีปจจัยสนับสนุน คือ (1)
การใชจายและการลงทุนภาครัฐที่ยังมีแนวโนมเพิ่มขึ้นตอเนื่อง (2) การใชจายและการลงทุนของ
ภาคเอกชนที่ปรับตัวดีขึ้นตามลําดับ ในภาวะที่ความเชื่อม่ันในระบบเศรษฐกิจ และแนวโนมการ
ฟนตัวของเศรษฐกิจในภาพรวมอยูในเกณฑดี (3) การขยายตัวของภาคการทองเที่ยวที่คาดวา
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จะตอเนื่องในชวงที่เหลือของป (4) การผลิตภาคอุตสาหกรรมที่มีแนวโนมปรับตัวดีขึ้น และ (5)
ราคาน้ํามันอยูในระดับตํ่าซึ่งเพิ่มอํานาจซื้อ และเอ้ืออํานวยตอการดําเนินนโยบายการเงินผอน
คลายอยางตอเนื่อง เปนตน

ดังนั้น ในการศึกษาตางๆ ที่ไดอางถึงมา ทําใหผูวิจัยสามารถสรุปไดวา ปจจุบันสถานการณ
ทางดานการแขงขันในอุตสาหกรรม โดยเฉพาะอยางย่ิงอุตสาหกรรมการบริการ ถือไดวามีการ
แขงขันคอนขางสูง เนื่องจากสาเหตุหรือปจจัยที่สําคัญหลายประการ เชน สภาพทางเศรษฐกิจ
สภาพทางการเมือง และจํานวนนักทองเที่ยวชาวตางชาติที่ลดลง จึงเปนผลทําใหผูประกอบการ
ทางดานธุรกิจโรงแรมจํานวนมาก จําเปนจะตองมีการปรับปรุง และเปลี่ยนแปลงกลยุทธทางการ
บริหารงาน เพื่อใหเหมาะสม และมีการตอบสนองตอความตองการของลูกคาสูงสุด

ซึ่งทางโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ มีการแบงกลุมลูกคาเปน 3 กลุม คือ
(1) ลูกคาดอทคอม (2) ลูกคาเคานเตอรทัวร หรือเอเยนซี่ ซึ่งเปนกลุมลูกคาที่มีการชําระเงินสด
หรือมีการสั่งจองโรงแรมที่มีการชําระเงินลวงหนา และ (3) ลูกคาบริษัททัวรจีน ที่เปนผลมาจาก
การที่มีการใหเครดิต จะแบงออกเปนเครดิต 7 วัน และเครดิต 14 วัน จะพบวาเปนกลุมที่มี
ปญหามากที่สุด เนื่องจากผูใหบริการทัวรจีนที่พาผูใชบริการมาทองเที่ยวประมาณรอยละ 40 มี
การชําระหนี้ลาชากวากําหนด ทําใหโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ เกิดผลกระทบ
ทางดานตางๆ เชน ทางดานการจัดทําบัญชีรายรับ-รายจาย และทางดานการบริหารเงิน
หมุนเวียนในโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ ดังรูปที่ 1 และรูปที่ 2

รูปที่ 1 กราฟแสดงมูลคาของลูกหนี้ที่ชําระเงินเกินกําหนด เครดิต 7 วัน
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รูปที่ 2 กราฟแสดงมูลคาของลูกหนี้ที่ชําระเงินเกินกําหนด เครดิต 14 วัน

จากรูปที่ 1 กราฟแสดงมูลคาของลูกหนี้ที่ชําระเงินเกินกําหนด ของลูกหนี้การคา
บริษัททัวรจีนที่ชําระเงินเกินกําหนด เงื่อนไขการชําระเงินเปนเครดิต 7 วัน ของป 2554-2556
นําขอมูลดังกลาวมาวิเคราะหในการเลือกกลุมตัวอยาง จะเห็นวาบริษัท A, B, C มีมูลคาสูงเปน
3 อันดับของกลุมตัวอยางทั้งหมด จึงเลือก 3 กลุมตัวอยางนี้เพื่อทําการศึกษา

รูปที่ 2 กราฟแสดงมูลคาของลูกหนี้ที่ชําระเงินเกินกําหนด ของลูกหนี้การคาบริษัท
ทัวรจีนที่ชําระเงินเกินกําหนด เงื่อนไขการชําระเงินเปนเครดิต 14 วัน ของป 2554-2556 นํา
ขอมูลดังกลาวมาวิเคราะหในการเลือกกลุมตัวอยาง จะเห็นวาบริษัท D, E, F มีมูลคาสูงเปน 3
อันดับของกลุมตัวอยางทั้งหมด จึงเลือก 3 กลุมตัวอยางนี้เพื่อทําการศึกษา

ความมุงหมายของการศึกษา
การศึกษา เรื่อง การปรับปรุงประสิทธิผลในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรมคอน

วีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ ผูวิจัยมีการกําหนดคําถามของการศึกษา โดยมีรายละเอียดตางๆ
ตอไปนี้

1. สาเหตุที่สําคัญที่ทําใหลูกคาบริษัททัวรจีน เกิดการชําระหนี้ไมตรงตามกําหนด
เวลากับโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ คืออะไร

2. การบริหารลูกหนี้การคา ควรมีการนํามาใชกับกลุมลูกคาบริษัททัวรจีนที่ชําระหนี้
ไมตรงเวลา คือแนวทางใด

3. แนวทางในการบริหารลูกหนี้การคาที่มีประสิทธิภาพของหนวยงานที่เก่ียวกับการ
บริหารลูกหนี้การคาในโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ ควรเปนแนวทางอยางไร
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วัตถุประสงคของการศึกษา
1. เพื่อศึกษาสาเหตุหรือปญหาที่สําคัญของการชําระหนี้ที่ไมตรงตอเวลาของลูกคา

บริษัททัวรจีน
2. เพื่อศึกษาแนวทางในการปรับปรุงประสิทธิผลในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรม

คอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ ใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น

ขอบเขตของการศึกษา
การศึกษา เรื่อง การปรับปรุงประสิทธิผลในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรมคอน

วีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ ผูวิจัยมีการกําหนดขอบเขตการศึกษาตางๆ คือ

ขอบเขตทางดานเนื้อหา
ที่เปนการศึกษาขอมูลที่เก่ียวของกับสภาพปญหาตางๆ ในการบริหารลูกหนี้การคา

ของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ เชน การที่ลูกคาบริษัททัวรจีน มีการชําระหนี้
ลาชา เปนตน โดยผูวิจัยจะใชวิธีการตางๆ เชน แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับหลักการในการ
บริหารลูกหนี้การคา แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการวิเคราะหการทํางาน (Swimming Lane)
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร (Total Quality Management : TQM)
และขอมูลโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ เขามามีสวนรวมในการบริหารจัดการตางๆ
เพื่อทําใหเกิดเปนแนวทางในการบริหารลูกหนี้การคาที่เหมาะสมของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต
แกรนด สุวรรณภูมิ ตอไป

ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง กําหนดให
1. ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ เพื่อทําใหไดรับขอมูลที่มีความถูกตอง แมนยํา

และมีประโยชนตอการวิจัยสูงสุด ผูวิจัยจึงมีการแบงประชากรออกเปน 2 กลุม คือ
1.1 กลุมลูกคาบริษัททัวรจีน จํานวน 6 กลุมหลัก
1.2 กลุมพนักงานที่ปฏิบัติงานในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรม คอนวีเนี่ยนต

แกรนด สุวรรณภูมิ
2. กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา คือ

2.1 กลุมลูกคาบริษัททัวรจีน จํานวน 6 กลุมหลัก คือ
• บริษัทเอ
• บริษัทบี
• บริษัทซี
• บริษัทดี
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• บริษัทอี
• บริษัทเอฟ

2.2 กลุมพนักงานในแผนกบัญชี จํานวน 3 คน

ขอบเขตดานระยะเวลา
1. ระยะเวลาในการดําเนินงาน คือ ชวงเดือนมกราคม พ.ศ.2558 ถึงเดือนเมษายน

พ.ศ.2559 รวม 16 เดือน
2. ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อทําการวิเคราะห คือ กระบวนการทํางาน

ของแผนกขาย (Sale Department) แผนกรับจองหองพัก (Reservation Department) แผนก
ตอนรับ (Reception Department) และแผนกบัญชี (Accounting Department) นําขอมูลการ
ทํางานในแตละแผนกมาใชในการวิเคราะห โดยบันทึกขอมูลระยะเวลาที่ลูกหนี้การคาชําระเงิน
เกินกําหนดยอนหลัง 3 ป ต้ังแตเดือนมกราคม พ.ศ.2554 ถึงเดือนธันวาคม พ.ศ.2556 มาวิเคราะห
สรุปผลและขอเสนอแนะแนวทางการปรับปรุง รวมถึงการจัดทํารูปเลมสารนิพนธ

กรอบแนวความคิด
การศึกษาในครั้งนี้ จะเปนการศึกษาถึงกระบวนการทํางานในแผนกบัญชี แผนกขาย/

ตอนรับ แผนกรับจองหองพัก แผนกตอนรับ และลูกคา รวมไปถึงการศึกษาถึงสาเหตุที่สําคัญ
ของการชําระหนี้ไมตรงตอเวลาของลูกคาบริษัททัวรจีน เพื่อนําขอมูลตางๆ มาวิเคราะหปจจัยที่
เก่ียวของทําใหเกินกําหนด โดยเริ่มจากกระบวนการการคัดกรองลูกหนี้การคา การดูประวัติ
พื้นฐานของลูกหนี้ ฐานะทางการเงินของลูกหนี้ หลักฐานการจดทะเบียนการคากับกรมสรรพากร
ของลูกหนี้ หรือหลักฐานการจดทะเบียนอ่ืน และองคประกอบอ่ืนๆ ของลูกหนี้ เพื่อนํามา
พิจารณาในการใหเครดิตตามกระบวนการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด
สุวรรณภูมิ เชน กระบวนการทํางานในแผนกบัญชี ทําการเก็บขอมูลการเขามาใชบริการของ
ลูกหนี้การคา มูลคารวม ระยะเวลาการทําใบแจงหนี้ และระยะเวลาที่ลูกหนี้การคาชําระเงิน เพื่อ
ทําใหเกิดความถูกตอง มีประสิทธิภาพในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด
สุวรรณภูมิ และหากยังพบสาเหตุหรือปจจัยที่มีความสําคัญตอการชําระหนี้เกินกําหนด ผูวิจัยก็
จะนําขอมูลเหลานั้น มาปรับปรุง และเปลี่ยนแปลงกระบวนการบริหารลูกหนี้การคาใหมี
ประสิทธิภาพขึ้นตอไป
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นิยามศัพทเฉพาะ
1. โรงแรม หมายถึง โรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ บริการหองพักสําหรับ

นักทองเที่ยวหรือนักธุรกิจที่ตองการสถานที่พักใกลกับทาอากาศยานสุวรรณภูมิ
2. พนักงาน หมายถึง พนักงานแผนกบัญชี มีหนาที่ ตรวจสอบความถูกตองของ

เอกสาร การเขาพักของลูกคา รายละเอียดคาใชจายตางๆ รวมไปถึงการจัดทําเอกสารใบแจงหนี้
สงไปยังลูกหนี้การคา เช็คในเรื่องการไดรับการชําระเงิน ถูกตองและครบถวน ตัดยอดลูกหนี้
สงเอกสารใบเสร็จรับเงินและใบกํากับภาษี

3. ลูกหน้ีการคา หมายถึง ลูกคาบริษัททัวรจีนโดยมีเงื่อนไขการชําระหนี้แบง
ออกเปน 2 กลุม ไดแก (1) เครดิต 7 วัน และ (2) เครดิต 14 วัน ซึ่งมี 6 กลุมหลัก ประกอบดวย

3.1 กลุมบริษัทเอ
3.2 กลุมบริษัทบี
3.3 กลุมบริษัทซี
3.4 กลุมบริษัทดี
3.5 กลุมบริษัทอี
3.6 กลุมบริษัทเอฟ

4. ขั้นตอนการปรับปรุงประสิทธิภาพ หมายถึง กระบวนการหรือแนวทางในการ
ปรับปรุงการทํางานของพนักงานในแผนกบัญชี ใหสามารถทํางานไดทันตามกําหนดระยะเวลา
ซึ่งสามารถแบงออกเปน 6 ขั้นตอน

4.1 ขั้นตอนการรวบรวมเอกสารที่เก่ียวของกับลูกหนี้การคา หมายถึง กระบวนการ
ที่พนักงานในแผนกบัญชี มีวิธีการจัดทําและรวบรวมเอกสารทางดานการชําระเงิน หรือเอกสาร
ทางการเงินตางๆ เชน เอกสารใบจดทะเบียนผูเขาพักโรงแรม เอกสารสําคัญประจําตัวผูเขาพัก
(Pass Port) เอกสารรายละเอียดการใชหองพัก  (Voucher) เอกสารการจองหองพัก  (Booking)
กรณีที่เปนลูกคาบริษัททัวรจะมีเอกสารเพิ่มขึ้นมา 2 รายการ ไดแก เอกสารใบรายชื่อลูกทัวร
(Name Lise) เอกสารลงหมายเลขหองของลูกคา (Room Assignment) เปนตน

4.2 ขั้นตอนการตรวจสอบ หมายถึง กระบวนการที่พนักงานในแผนกบัญชี มีการ
ตรวจสอบความถูกตองในการบริหารจัดการในดานตางๆ (1) ดานขอมูลลูกคา เปนการตรวจสอบ
ความถูกตองในเรื่องของผูเขามาใชบริการกับขอมูลของที่ทางโรงแรมไดรับการจองจากกลุม
ลูกคาทั้ง 3 กลุมของโรงแรม (2) ตรวจสอบความถูกตองของเอกสารจากการทํางานของพนักงาน
ตอนรับ ในเรื่องของวันที่ที่ลูกคาเขาพัก วันที่ลูกคาตองออกจากโรงแรม ราคาคาหองพักตอคืน
ราคาคาหองพักรวมทั้งหมด การบันทึกชื่อบริษัทที่ลูกคาทําการจองมา รายชื่อผูเขาพัก เงื่อนไข
ในการชําระเงิน และหมายเลขบิลกรณีที่ลูกคาชําระเงิน เปนตน
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4.3 ขั้นตอนการบันทึกขอมูล หมายถึง กระบวนการที่พนักงานในแผนกบัญชีจะมี
การบันทึกขอมูลในทุกดาน เชน (1) วันที่ลูกคาเขาพัก (2) วันที่ลูกคาออกจากโรงแรม (3)
จํานวนคืนที่ลูกคากับทางโรงแรม (4) ราคาคาหองพักตอคืน (5) ราคาคาหองพักรวม (6)
รายชื่อบริษัทที่ทําการจองหองพัก (7) รายชื่อลูกคา (8) เงื่อนไขการชําระเงิน รวมถึง สรุปยอด
คาใชจายทั้งหมด เปนตน

4.4 ขั้นตอนแยกประเภท หมายถึง ขั้นตอนการจัดแบงกลุมลูกคาบริษัททัวรจีน
4.5 ขั้นตอนในการจัดทําใบวางบิล(ใบแจงหนี้) หมายถึง ขั้นตอนที่พนักงานใน

แผนกบัญชีมีการจัดทําใบแจงหนี้ใหกับลูกคาบริษัททัวรจีนที่ยังไมชําระหนี้ พรอมทั้งสงเอกสาร
ใบวางบิล(ใบแจงหนี้) ไปยังลูกคาบริษัททัวรจีน

4.6 ขั้นตอนการติดตามผล หมายถึง ขั้นตอนที่ เกิดขึ้นหลังจากที่ไดสงเอกสาร
ใบวางบิล (ใบแจงหนี้) ไปยังลูกคาบริษัททัวรจีนแลว เปนการโทรไปสอบถามวาทางบริษัทไดรับ
เอกสารจากทางโรงแรมเรียบรอยแลวหรือยัง ถาหากยังไมไดรับทางโรงแรมจะสงเอกสารไปให
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.
เก็บขอมูลของลูกหน้ี
ศึกษาทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ
วิเคราะหขอมูล
หาแนวทางในการ
ปรับปรงุ
สรุปผล

ขั้นตอนการเก็บขอมูล
การศึกษา เรื่อง การปรับปรุงประสิทธิผลในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรมคอน

วีเนี่ยนตแกรนด สุวรรรภูมิ ผูวิจัยจะมีขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูลตางๆ แบงออกเปน 2
ขั้นตอนที่สําคัญ คือ

1. การเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ที่เก่ียวของกับการสัมภาษณกลุม
ตัวอยาง จํานวน 2 กลุม คือ (1) กลุมลูกคาบริษัททัวรจีน และ (2) พนักงานในแผนกบัญชี โดย
ใชแบบสัมภาษณ เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล
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2. การเก็บรวบรวมขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ที่เปนการศึกษาถึงเอกสาร
แนวคิด งานวิจัยที่เก่ียวของ รวมถึงเอกสารที่โรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ ไดมีการ
จัดทํางบทางการเงินตางๆ เชน ขอมูลระยะเวลาที่ลูกหนี้การคาชําระเงินเกินกําหนดยอนหลัง 3 ป
ต้ังแตเดือนมกราคม พ.ศ.2554 ถึงเดือนธันวาคม พ.ศ.2556 ของกลุมลูกคาบริษัททัวรจีน เปนตน

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ
1. พนักงานในแผนกบัญชีของโรงแรม และบริษัททัวร ผูที่ทําการศึกษาปญหา

เก่ียวกับกรณีที่ลูกหนี้ไมชําระหนี้ไมตรงกําหนด และผูประกอบการโรงแรมขนาดกลาง ไดทราบ
ถึงผลการศึกษาสาเหตุ หรือ ปญหาที่สําคัญของการชําระหนี้ที่ไมตรงตอเวลาของลูกคาบริษัท
ทัวรจีน

2. ผูจัดทําสารนิพนธ พนักงานในแผนกบัญชี ผูที่ทําการศึกษาปญหาเก่ียวกับกรณีที่
ลูกหนี้ไมชําระหนี้ตรงกําหนด และผูประกอบการโรงแรมขนาดกลาง ไดทราบถึงแนวทางในการ
ปรับปรุงประสิทธิผลในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ
ใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น



บทที่  2
หลักการพื้นฐาน เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวของ

หลักการพื้นฐาน
การศึกษาวิจัยเรื่อง การปรับปรุงประสิทธิผลในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรม

คอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ ผูศึกษาไดศึกษาถึงหลักการพื้นฐาน จากเอกสารและ
ผลงานวิจัยเพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการของการบริหารลูกหนี้การคา ดังนี้

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับหลักการในการบริหารลูกหนี้การคา และการปรับปรุง
ประสิทธิผล

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการวิเคราะหการทํางาน (Swimming Lane)
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร (Total Quality Management :

TQM)
4. ขอมูลโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับหลักการในการบริหารลูกหนี้การคา และการปรับปรุง
ประสิทธิผล

ลูกหนี้คือสินทรัพยอยางหนึ่งของธุรกิจ บัญชีลูกหนี้จะเปนเครื่องแสดงใหเห็นวา
ธุรกิจมีสินทรัพยประเภทนี้อยูมากนองเพียงใด ตามปกติธุรกิจที่ขายสินคาหรือบริการเปนเงิน
เชื่อยอมมีลูกหนี้เกิดขึ้น ลูกหนี้ประเภทนี้เรียกวาลูกหนี้การคา

ลูกหนี้เปนสินทรัพยที่มีสภาพคลองนอยกวาเงินสด การที่ธุรกิจมีบัญชีลูกหนี้อยู
เปนจํานวนมากยอมมีความเสี่ยงตอการที่จะเกิดหนี้สูญไดมากขึ้นดวย แตอยางไรก็ตามธุรกิจ
สวนมากไมสามารถหลีกเลี่ยงความเสี่ยงนี้ได เพราะธรรมดาของการขายสินคาและบริการนั้น
ถาจะขายใหไดยอดขายสูงๆ ก็จําเปนตองขายทั้งที่เปนเงินสดและเงินเชื่อดวย บัญชีนี้เปรียบ
เสมือนหนึ่งเปนเครื่องมือทางการตลาดในการสงเสริมการขายเพื่อจะไดทําใหธุรกิจไดกําไร
เพิ่มขึ้น ซึ่งจะทําใหธุรกิจไดลูกคาเพิ่มมากขึ้น (อภิชาติ พงศสุพัฒน. 2551 : 211-212)

หลักการพื้นฐาน 3 ประการ คือ
1. เพื่อเพิ่มยอดขาย การที่ธุรกิจขายสินคาเปนเงินเชื่อยอมจะทําใหลูกคาเพิ่มขึ้น

โดยเฉพาะอยางย่ิงสินคาที่มีมูลคาสูง เชน บานจัดสรร รถยนต ฯลฯ ถาจะขายเปนเงินสดอยาง
เดียวก็จะทําใหหาลูกคาประเภทนี้ไดยาก หรือธุรกิจการบริการก็เชนกัน

2. เพื่อเพิ่มผลกําไร เปนผลสืบเนื่องมาจากการเพิ่มยอดขาย ที่วาเม่ือยอดขายได
เพิ่มขึ้นแลว หากคาใชจายเพิ่มขึ้นในอัตราที่นอยกวาทําใหธุรกิจไดกําไรเพิ่มขึ้น ถาหากธุรกิจไม
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เห็นความสําคัญของนโยบายการขายสินคาเปนเงินเชื่อแลว ธุรกิจก็คงขายสินคาหรือบริการเปน
เงินสดเพียงอยางเดียว ซึ่งจะทําใหผลกําไรของธุรกิจนั้นไมมากเทาที่ควร

3. เพื่อผลทางดานการแขงขันทางการคา เนื่องจากในวงการธุรกิจยอมมีการแขงขัน
เพื่อจะดึงดูดลูกคาใหมาซื้อสินคาหรือบริการของตนใหมากที่สุด การใหเครดิตก็เปนนโยบาย
อันหนึ่งที่จะชวยใหธุรกิจสามารถดึงดูดลูกคาใหสนใจมาซื้อสินคาหรือบริการมากขึ้น

การที่ธุรกิจมีลูกหนี้การคาจะทําใหธุรกิจตองเสียคาใชจายตางๆ ดังตอไปนี้
1. คาใชจายเก่ียวกับเงินทุน (Capital Costs) เม่ือธุรกิจไดขยายเครดิตอออกไปก็

จะตองใชเงินทุนเพิ่มขึ้นและจําเปนตองมีเงินทุนหรือแหลงเงินทุนจากแหลงตางๆ มากพอที่จะใช
เพื่อการนี้ โดยปกติแลวธุรกิจที่ทําการผลิตสินคาจะตองจายคาใชจายตางๆ เปนประจําอยูแลว
คาใชจายเหลานั้น ไดแก วัตถุดิบ คาแรง และคาโสหุยในการผลิต เม่ือผลิตสินคาสําเร็จ ธุรกิจจะ
นําสินคานั้นออกไปขายแตถาการขายนั้นเปนการขายเชื่อธุรกิจก็จะตองรอเวลาที่ลูกหนี้จะชําระ
เงินในชวงระยะเวลาที่รอคอยการชําระหนี้จากลูกหนี้นี้เอง ธุรกิจจะตองมีเงินหรือจะตองหาเงิน
มาลงทุนไปกอน ธุรกิจบริการก็เชนกัน อยางเชนธุรกิจโรงแรมจะตองมีการปรับปรุงอาคารและ
สถานที่ภายนอกของโรงแรมใหใหมอยูเสมอ อุปกรณของใชภายในหองพักก็เชนกัน ตองมีการ
เปลี่ยนใหมตามระยะเวลาที่โรงแรมกําหนด เพื่อความสะอาด สวยงาม และนาใช เปนตน

2. คาใชจายในการเก็บ (Collection Costs) เปนคาใชจายที่เกิดจากการที่ธุรกิจให
เครดิตแกลูกคา เชน เงินเดือน และคาจางของพนักงานฝายสินเชื่อ หรือพนักงานแผนกบัญชี
ของทางโรงแรม คาใชจายในการติดตามทวงหนี้ เปนตน ถาหากธุรกิจขายสินคาหรือบริการเปน
เงินสดอยางเดียวคาใชจายในการเก็บหนี้ก็จะไมเกิดขึ้น

3. คาใชจายในการที่ลูกหนี้ชําระหนี้ลาชา (Delinquency Costs) เปนคาใชจายที่
เกิดการที่ลูกหนี้ไมชําระหนี้เกิดกําหนด ทําใหธุรกิจตองเสียคาใชจายตางๆ เพิ่มขึ้น ซึ่งรวมทั้งคา
เสียโอกาส

4. คาใชจายเก่ียวกับหนี้สูญ (Default Costs) เปนคาใชจายที่เกิดจากการที่ลูกหนี้
ไมสามารถชําระหนี้ได แตธุรกิจจะตัดเปนหนี้สูญไดกอตอเม่ือไดทําการติดตามทวงถามหนี้จนถึง
ที่สุดแลว

1.1 ปจจัยที่มีผลตอยอดลูกหนี้ในบัญชีลูกหนี้
ธุรกิจจะมีลูกหนี้การคามากนอยเพียงใดนั้นขึ้นอยูกับปจจัยที่สําคัญ 3 ประการ

คือ
1. ขนาดของยอดขาย ปจจัยที่สําคัญที่สุดในการกําหนดปริมาณของลูกหนี้

การคาก็คือ ขนาดของธุรกิจนั่นเอง เนื่องจากกิจการการคาที่อยูในอุตสาหกรรมเดียวกันมักจะมี
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เงื่อนไขการขายที่เหมือนกันหรือคลายคลึงกัน ดังนั้นกิจการที่มียอดขายสูงจะมียอดการขายเชื่อ
สูงและจะมียอดลูกหนี้การคาอยูเปนจํานวนมากกวากิจการที่ยอดขายตํ่า

2. นโยบายสินเชื่อ การกําหนดนโยบายของธุรกิจเก่ียวกับการใหสินเชื่อของ
กลุมลูกคาของตนนั้นจะมีผลตอความเสี่ยงซึ่งธุรกิจจะไดรับดวย ถาธุรกิจมีนโยบายในการปลอย
สินเชื่ออยางหละหลวมจะทําใหธุรกิจมีลูกหนี้มากกวาธุรกิจที่มีนโยบายการปลอยสินเชื่ออยาง
เขมงวด ธุรกิจที่มีนโยบายสินเชื่อหละหลวมจะทําใหมีลูกหนี้คงคางอยูเปนจํานวนมาก และจะ
ทําใหเปดโอกาสใหเกิดหนี้สูญขึ้นไดงาย ควรเปรียบเทียบผลไดผลเสียระหวางรายไดที่ธุรกิจจะ
ไดรับเพิ่มขึ้นกับคาใชจายที่จะตองเสียเพิ่มขึ้นเปนเกณฑในการพิจารณากําหนดนโยบาย
ดังกลาว

3. เงื่อนไขการขาย จํานวนลูกหนี้การคาของธุรกิจจะมีมากหรือนอยนั้นจะมี
สวนสัมพันธกับเงื่อนไขการขายสินคาของธุรกิจดวย เงื่อนไขการขายบางอยางจะเปดโอกาสให
ธุรกิจมีลูกหนี้มากขึ้น บางอยางก็ไมเปดโอกาสใหธุรกิจมีลูกหนี้เลยตัวอยางเชน ถาธุรกิจเปลี่ยน
เงื่อนไขการขาย n/15 เปน n/30 ดังนี้จะเปดชองใหธุรกิจขายสินคาไดมากขึ้น และจะมีลูกหนี้
การคาที่เพิ่มขึ้นเพราะลูกหนี้การคาสามารถยืดระยะเวลาการชําระเงินออกไปได (เกรียงศักดิ์
ขันธนภา.2536 : 93-95)

1.2 การบริหารลูกหนี้
ธุรกิจจําเปนตองมีการบริหารลูกหนี้ใหมีการชําระหนี้โดยเร็ว ธุรกิจโดยทั่วไป

มักขายสินคาดวยเงินสดมากกวาใหสินเชื่อ แตเนื่องจากแรงกดดันดานการแขงขันทําใหธุรกิจ
จําเปนตองมีการเสนอสินเชื่อใหกับลูกคา เพราะเม่ือขายสินคาไปจะทําใหสินคาคงเหลือลดลง
และทําใหลูกหนี้การคาเพิ่มมากขึ้น ซึ่งลูกหนี้การคาจะตองจายเงินตามบัญชีใหทันเวลาจึงจะทํา
ใหธุรกิจไดรับเงินสดและทําใหลูกหนี้การคาลดลง การเกิดลูกหนี้นั้นจะมีผลกระทบตอตนทุนทั้ง
ทางตรงและทางออม ตลอดจนมีผลประโยชนตอธุรกิจกลาวคือ ทําใหยอดขายเพิ่มขึ้น ธุรกิจ
บริการก็เชนเดียวกัน

การบริหารลูกหนี้เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพสูงนั้น ธุรกิจจะตองดําเนินการเรียก
เก็บหนี้ใหทันตามระยะเวลาที่กําหนดไว เพื่อใหธุรกิจมีสภาพคลองอยูในเกณฑที่นาพอใจ
นอกจากนี้ธุรกิจจะตองพิจารณาวาควรจะมีลูกหนี้จํานวนเทาไหรจึงจะเหมาะสม เพราะจะมีผล
ตอกําไรที่กิจการจะไดรับ จะเห็นไดวาลูกหนี้เกิดจากการขายสินคาเปนเงินเชื่อ ดังนั้นถาธุรกิจ
ยอมใหมีลูกหนี้เพิ่มมากขึ้นก็จะตองมีตนทุนเพิ่มขึ้นดวย ทั้งนี้ขึ้นอยูกับการตัดสินใจใหสินเชื่อแก
ลูกคาวามีประสิทธิภาพมากนองเพียงใด การที่ธุรกิจจะลงทุนในลูกหนี้มากนอยเทาใดนั้น จึงเปน
การเปรียบเทียบระหวางตนทุนที่เกิดขึ้นและผลประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการลงทุนใน
บัญชีลูกหนี้ (อภิชาติ พงศสุพัฒน. 2551 : 211-221)
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1.3 วัตถุประสงคของการบริหารลูกหนี้
วัตถุประสงคของการบริหารลูกหนี้ เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคของการบริหารงาน

ดานการเงิน คือ การรักษาสภาพคลองและการเพิ่มพูนกําไรใหแกกิจการ โดยใหมีความเสี่ยงตํ่า
และคาใชจายนอยที่สุดดวย กลาวคือ

• การรักษาสภาพคลอง (Liquidity) เพื่อใหกิจการสามารถเปลี่ยนสภาพของ
ลูกหนี้มาเปนเงินสดไดโดยงาย

• การเพิ่มพูนกําไร (Profitability) ดวยการเพิ่มยอดขายใหมากที่สุด ภายใต
ราคาที่ตลาดกําหนดขึ้นและขายตามประเพณีการคาที่ใชกันอยู โดยเฉพาะคูแขงขัน

• ความเสี่ยงตํ่าที่สุด (Minimized Risk) ในการที่จะไดรับชําระหนี้คืน
• คาใชจายนอยที่สุด (Minimized Cost)ในการถือบัญชีลูกหนี้ไว ซึ่งคาใชจาย

ดังกลาว ไดแก รายจายเก่ียวกับการบันทึกความเคลื่อนไหวของลูกหนี้ คาใชจายในการติดตาม
ทวงถามหนี้สิน หนี้สูญ คาเสียโอกาส ดอกเบี้ยจายชําระหนี้ที่กิจการไดกูยืมมา

วัตถุประสงคของการบริหารลูกหนี้การคามีหลายวัตถุประสงค สิ่งที่นํามา
วิเคราะหในกรณีศึกษาครั้งนี้ เลือกใชในสวนของการรักษาสภาพคลอง อันเนื่องมาจากถา
พนักงานในแผนกบัญชีสามารถทํางานภายในระยะเวลาที่กําหนด หรือใชเวลาในการดําเนินงาน
นอยลง สามารถตรวจสอบและจัดทําใบแจงหนี้เพื่อสงใหลูกหนี้การคาภายในวันที่ลูกคาเช็คเอาท
ไดเลยนั้น แสดงวาทางโรงแรมจะไมสูญเสียโอกาสในการไดรับการชําระเงินภายใตเงื่อนไขที่
กําหนด ทําใหโรงแรมฯมีสภาพคลองทางการเงินที่ดี ในสวนนี้จะเกิดเปนเงินทุนหมุนเวียนของ
บริษัทเพื่อกิจการโรงแรม หรือเปนการขยายธุรกิจในภายภาคหนา ลดอัตราเสี่ยงในการกูยืมเงิน
จากสถาบันทางการเงินเพื่อประคองธุรกิจในปจจุบันและอนาคต บริษัทยังสามารถจายดอกเบี้ย
ที่มีอยูภายในระยะเวลาที่กําหนด ทําใหไมตองมีคาใชจายเพิ่มในกรณีที่ชําระดอกเบี้ยและเงินตน
ลาชาเกินกําหนด

1.4 เทคนิคการบริหารลูกหนี้
เทคนิคหรือวิธีการที่จะใชในการบริหารบริหารลูกหนี้เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงค

จะใชกระบวนการตามหลักการจัดการทั่วไปมาเปนแนวทางซึ่ง ไดแก
• การวางแผน (Planning)
• การจัดสายงาน (Organizing)
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ซึ่งมีขั้นตอนในการนําหลักการจัดการ การบริหารลูกหนี้มาใชดังตอไปนี้
การวางแผน (Planning)
การวางแผนเปนการพิจารณาและกําหนดแนวทางการปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมายที่

กําหนดเปรียบเสมือนเปนสะพานเชื่อมโยงระหวางปจจุบันกับอนาคต เปนการคาดการณสิ่งที่ยัง
ไมเกิดขึ้น ฉะนั้นการวางแผนจึงเปนกระบวนการทางสติปญญาที่พิจารณากําหนดแนวทางใน
การปฏิบัติงาน มีรากฐานการตัดสินใจตามวัตถุประสงค ความรูและการคาดคะเน

การวางแผนจึงมีความเก่ียวของกับการคาดการณเหตุการณตางๆ ในอนาคตและการ
ตัดสินใจเลือกแนวทางปฏิบัติที่ดีที่สุด โดยผานกระบวนการคิดกอนทํา ฉะนั้นจึงสามารถกลาวได
วาการวางแผน คือ ความพยายามที่เปนระบบ (Systematic Attempt) เพื่อการตัดสินใจเลือก
แนวทางปฏิบัติที่ดีที่สุดโดยจะไดนํามาใชพิจารณาประกอบการบริหารลูกหนี้

การวางแผนการกลั่นกรองลูกหนี้นับเปนขั้นตอนสําคัญอันดับแรก เพราะถาไดมีการ
วางแผนและการปฏิบัติการในขั้นนี้ไดอยางดีแลว ปญหาที่จะเกิดขึ้นในการปฏิบัติการขั้นตอน
ตอไปจะมีนอยมาก อยางไรก็ตามควรคํานึงถึงเสมอวา การมุงกลั่นกรองเพื่อใหไดลูกหนี้การคาที่
ดีมาก อาจทําใหกิจการไมสามารถบรรลุเปาหมายในเรื่องทํากําไรได การวิเคราะหผูที่จะมาเปน
ลูกหนี้ของกิจการจะกระทําตามลําดับดังตอไปนี้

1. ต้ังวัตถุประสงคและนโยบายสินเชื่อ (Credit Policy)
2. สืบสวนหาขอมูลเก่ียวกับลูกหนี้การคาที่จะมาขอสินเชื่อ โดยพิจารณาหาขอมูลที่

ถูกตองทั้งในเรื่องคุณภาพและเชิงปริมาณ เพื่อนํามาพิจารณากลั่นกรองลูกหนี้การคาดวยวิธีการ
จากแหลงขอมูล คือ จากการสอบถามหรือรายงานที่เสนอตอสาธารณชน จากสถาบันหรือธุรกิจ
ที่ใหบริการดานจัดหา และวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับสินเชื่อ จากการตรวจสอบและวิเคราะหงบ
การเงินของผูขอสินเชื่อ

3. พิจารณากลั่นกรองลูกหนี้การคาหลังจากไดรับขอมูลที่ตองการมาแลว คือ
นโยบาย C (C’s Policy) เปนหลักเกณฑที่ใชประเมินคุณคาความเสี่ยงในการใหสินเชื่อ

แกลูกคารายใดรายหนึ่ง โดยเริ่มจาก 3c คือ Character Capacity และ Capital ในปจจุบันเพิ่ม
เปน 6c โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้

• คุณสมบัติของผูขอสินเชื่อ (Character) หมายถึง อุปนิสัยใจคอพฤติกรรมของผูขอ
สินเชื่อวาจะมีความเต็มใจชําระหนี้มากนองเพียงใด พิจารณาไดเปน 2 ประการ คือ คุณสมบัติ
และประวัติสวนตัว คุณสมบัติเฉพาะดาน

• ความสามารถในการชําระหนี้ (Capacity) หมายถึง ความสามารถในการชําระหนี้ของ
ลูกหนี้

• ทุนประกอบการ (Capital) เปนการวิเคราะหถึงฐานะทางการเงิน ซึ่งไดแก สินทรัพย
หนี้สิน และทุนของธุรกิจนั้นๆ วาเปนอยางไง
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• หลักประกัน (Collateral) หมายถึง การคํ้าประกันการกู โดยหลักทรัพย (ที่ดิน
อาคาร โรงเรือน สิทธิการเชาพันธบัตร ฯลฯ) หรือบุคคลที่เชื่อถือได

• สภาพทางเศรษฐกิจ (Condition) เชน นโยบายของภาครัฐ การเมือง กฎหมาย การขึ้น
ราคาน้ํามันดิบ ปญหาแรงงาน การเปลี่ยนแปลงของอัตราดอกเบี้ย ภาวะเงินเฟอ เปนตน สิ่งตางๆ
เหลานี้อาจมีผลกระทบตอการชําระหนี้ได จําเปนตองวิเคราะหใหไดขอมูลเพื่อการตัดสินใจการ
วิเคราะหงบการเงิน

ในกรณีที่ลูกคาเปนนิติบุคคล ควรของบการเงินของกิจการนั้นมาวิเคราะหดวย สําหรับ
การวิเคราะหหนี้สินในระยะสั้นวิธีการที่นิยมใชกันแพรหลายคือการวิเคราะหอัตราสวนทุนหมุนเวียน
(Current Ratio)

4. กําหนดวงเงินสินเชื่อ (Credit Lines and Credit Limit) และการกําหนดสวนลดเงินสด
5. ระยะเวลาการใหสินเชื่อ
ขั้นตอนในการวางแผนการทํางานในแผนกบัญชีของทางโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด

สุวรรณภูมิ ในสวนของงานรายวัน รายสัปดาห หรือรายเดือนทางเราไดมีการวางแผนขั้นตอน
การทํางานวาในแตละวันใครมีหนาที่ที่ตองรับผิดชอบอะไรบางคอนขางชัดเจน แตไมมีการทํา
เปนลายลักษณอักษร สิ่งที่ทําใหงานลาชา ณ ปจจุบันเนื่องมาจากพนักงานไมไดทํางานไปตาม
ขั้นตอนที่ไดวางไว ในเรื่องของการคัดเลือกลูกหนี้การคาหรือนโยบายวัตถุประสงคในดาน
สินเชื่อ จะอยูในความรับผิดชอบของแผนกขายหองพักของทางโรงแรมฯ

การจัดสายงาน (Organizing)
การจัดสายงานที่เอ้ือตอการบริหารลูกหนี้การคา ซึ่งทําใหหลายรูปแบบและหลาย

ลักษณะขึ้นกับลักษณะและนโยบายของแตละธุรกิจ โดยทั่วไปแลวมักจะใหงานดานนี้อยูใน
ความรับผิดชอบของผูอํานวยการฝายการเงิน

สําหรับโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ มีการจัดสายงานเหมือนกับบริษัท
อ่ืนๆ เพื่อความสะดวกในการทํางาน บงบอกหนาที่ความรับผิดชอบอยางชัดเจน แตในการจัด
สายงานนี้จะสามารถยืดหยุนไดตามความเหมาะสม

1.5 นโยบายและแนวทางปฏิบัติในการเรียกเก็บหนี้
งานอนุมัติสินเชื่อหรือการใหเครดิตตอลูกหนี้การคาจะมีผลตอเนื่องถึงงาน

การเรียกเก็บหนี้ดวย จําเปนที่แผนกบัญชีจะตอมีการวางแผนลวงหนาสําหรับงานที่เก่ียวกันนี้
โดยตองมีการวางนโยบาย และกําหนดหนาที่งานที่ตองปฏิบัติอยูเปนประจํา สําหรับปญหาหรือ
ความตองการที่เกิดขึ้น การเรียกเก็บหนี้ควรมีการดําเนินงานที่เปนระบบระเบียบ ไมใชงานที่
เกิดขึ้นชั่วครั้งชั่วคราว บางกรณีอาจตองการความชํานาญและความรูความสามารถเฉพาะดาน
ดวย
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ในการทวงถามการชําระเงินจากลูกหนี้การคาของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ
เปนเรื่องที่พนักงานในแผนกบัญชีจะตองทราบ วาลูกหนี้การคารายไหนมีขั้นตอนในการชําระ
เงินอยางไร อาทิเชน ลูกหนี้การคารายเอจะชําระเงินทุกวันพฤหัสบดี แลวจะตองวางบิลลวงหนา
อยางนอย 3 วันทําการ ถึงแมเงื่อนไขในการชําระเงินที่ทางบริษัทลูกหนี้การคาไดตกลงเซ็น
สัญญากับทางโรงแรมแลวก็ตาม เพื่อเปนการสะดวกแกการทํางานพนักงานในแผนกบัญชี
จะตองรับทราบเงื่อนไขเหลานี้โดยทั่วกัน

ดังนั้นในเรื่องของการเก็บหนี้นี้จะแบงการพิจารณาออกเปน 2 ประการ คือ
การวางนโยบายเรียกเก็บหนี้ และแนวทางในการเรียกเก็บหนี้

1.6 การวิเคราะหสินเชื่อและการจัดเก็บหนี้เฉพาะราย
ถึงแมวากิจการจะกําหนดเงื่อนไขในการขายไวแลวก็ตาม แตก็ไมไดหมาย

ความวากิจการจะยินดีขายสินคาเปนเงินเชื่อใหแกผูขอซื้อทุกรายไป โดยทั่วไปแลวกอนที่กิจการ
จะขายสินคาเปนเงินเชื่อใหแกลูกคารายใดนั้น กิจการจะทําการวิเคราะหสินเชื่อลูกคา หรือผูขอ
ซื้อแตละรายเสียกอน เพื่อใหมีความม่ันใจวาลูกคารายที่กิจการยอมขายสินคาใหเปนเงินเชื่อนั้น
มีโอกาสที่จะเปนหนี้สูญ หรือมีโอกาสที่จะชําระหนี้ลาชากวากําหนด ไมเกินมาตรฐานที่กิจการ
กําหนดไว มาตรฐานในที่นี้หมายถึง ระยะเวลาที่ยินยอมใหลูกหนี้ชําระหนี้ลาชากวาที่กําหนดไว
ในเงื่อนไขการขาย และหรือโอกาสที่ลูกหนี้จะเปนหนี้สูญ การวิเคราะหสินเชื่อแบงออกไดเปน  3
ขั้นตอน คือ

1. จัดหาขอมูลที่เก่ียวของกับผูขอสินเชื่อ
2. วิเคราะหขอมูลที่จัดหามาตามขั้นที่ 1 เพื่อประเมินฐานะทางดานสินเชื่อของ

ผูขอสินเชื่อ
3. ตัดสินใจวาจะใหสินเชื่อแกผูขอหรือไม โดยอาศัยผลของการวิเคราะหใน

ขั้นที่ 2

แหลงที่มาของขอมูล
ถึงแมวาขอมูลที่เก่ียวของกับฐานะทางดานสินเชื่อของผูขอสินเชื่อ จะสามารถจัดหา

มาไดจากหลายแหลงก็ตาม แตถาวาการจัดหาขอมูลดังกลาวนั้นกิจการจะตองเสียคาใชจาย
และตองใชเวลาในการจัดหาซึ่งจะแตกตางกันไปตามประเภท และแหลงที่มาของขอมูล ดังนั้นใน
การจัดหาขอมูลเพื่อการนี้กิจการจะตองเปรียบเทียบคาใชจายที่ตองเสียไปกับกําไรที่จะเกิด
ขึ้นกับการขายสินคาใหแกลูกคารายนั้นๆ และเปรียบเทียบระยะเวลาในการจัดหาขอมูลกับ
ระยะเวลาที่ธุรกิจจะตองตัดสินใจวาจะใหสินเชื่อกับผูขอหรือไม นั่นก็คือ ธุรกิจจะตองพยายามใช
ขอมูลใหเหมาะสมกับผูขอสินเชื่อในแตละราย ซึ่งผูวิเคราะหสินเชื่ออาจใชขอมูลจากแหลงใด
แหลงหนึ่งที่จะกลาวตอไปนี้ หรืออาจใชขอมูลจากหลายๆ แหลงรวมกันก็ได
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1. จากงบการเงิน ขอมูลจากงบการเงินเปนขอมูลที่ผูวิเคราะหสินเชื่อตองการมาก
ที่สุด ซึ่งผูขายมักจะกําหนดใหผูขอสินเชื่อจัดสงงบการเงินมาใหพรอมกับคําขอสินเชื่อและ
กิจการที่ขอสินเชื่อบางรายก็ยินดีจัดสงให แตบางรายก็ไมยินดีจัดสงให การที่กิจการที่ขอสินเชื่อ
ปฏิเสธนั้น มักจะมีผลสืบเนื่องมาจากฐานะทางการเงินไมดี จึงเห็นไดวาการของบการเงินจาก
ลูกคาก็เปนวิธีการตรวจสอบฐานะทางการเงินของลูกคาแบบหนึ่ง อยางไรก็ตามงบการเงินที่ควร
แกการวิเคราะหนั้น ควรเปนงบการเงินที่ผูสอบบัญชีรับอนุญาตไดทําการตรวจสอบและรองรับ

2. จากรายงานฐานะสินเชื่อที่สถาบันการเงินหรือหนวยงานที่ใหบริการทางดานนี้
จัดทําขึ้น นอกจากจะไดขอมูลจากงบการเงินแลว กิจการสามารถจัดหาขอมูลเก่ียวกับฐานะทาง
สินเชื่อของลูกคาจากรายงานที่บริษัทหรือสมาคมตางๆ จัดทําขึ้นเพื่อใหบริการแกสมาชิก เชน
บริษัท Dun & Bradstreet ในสหรัฐอเมริกาไดจัดทําขอมูลเก่ียวกับฐานะทางสินเชื่อของบริษัท
เปนจํานวนมากที่จัดต้ังในประเทศสหรัฐอเมริกาแจกจายใหแกสมาชิก ขอมูลที่บริษัทนี้จัดทําขึ้น
จะแสดงฐานะทางสินเชื่อของบริษัทตางๆ วาอยูในประเภท “ดี” “พอใช” หรือ “จํากัดสินเชื่อ”
รวมทั้งขนาดของเครดิตที่บริษัทควรไดรับ นอกจากนี้ยังบอกถึงประวัติของธุรกิจที่บริษัท
ดําเนินงานอยู เชน สถานที่ต้ังของสํานักงานใหญ ขอมูลทางการเงินบางประการ เปนตน สําหรับ
ประเทศไทยนั้นมีสมาคมการจัดการธุรกิจแหงประเทศไทย ไดจัดพิมพรายชื่อของบริษัทที่มีคดี
แพงแจกจายใหแกสมาชิก เปนตน

3. จากการตรวจสอบกับธนาคาร การตรวจสอบฐานะสินเชื่อของลูกคาจากธนาคาร
พาณิชยนั้นกระทําไดโดยการโทรศัพทถาม หรือสงจดหมายไปถามขอมูลที่จะไดจากธนาคาร
พาณิชย ไดแก เงินฝากขั้นตํ่าที่กิจการนั้นๆ ตองดํารงไวกับธนาคาร วงเงินที่ธนาคารใหกู ประสบการณ
ของลูกคา และขอมูลทางการเงินบางประการ โดยทั่วไปแลวธนาคารพาณิชยมักจะแลกเปลี่ยน
ขอมูลเก่ียวกับฐานะสินเชื่อของลูกคาระหวางธนาคารดวยกัน ดังนั้นกิจการควรที่จะติดตอกับ
ธนาคารที่กิจการใชบริการอยู แทนการขอขอมูลจากธนาคารของลูกคาโดยตรง

4. จากการแลกเปลี่ยนขอมูลจากบริษัทอ่ืน กิจการอาจไดขอมูลเก่ียวกับฐานะสินเชื่อ
ของลูกคาจากบริษัทอ่ืนที่ขายสินคาเปนเงินเชื่อใหแกลูกคาของกิจการ และในเวลาเดียวกันก็ให
ขอมูลเก่ียวกับลูกคาแกบริษัทอ่ืนดวย ขอมูลที่จะไดมักจะเปนในรูปของระยะเวลาในการคาขาย
ซึ่งกันและกัน วงเงินเครดิตขั้นสูง การชําระหนี้ เปนตน

5. จากประสบการณของกิจการเอง นอกจากจะหาขอมูลจากแหลงตางๆ ดังกลาว
แลว กิจการสามารถหาขอมูลของลูกคาจากขอมูลที่มีการรวบรวมไว เชน การชําระหนี้ของลูกคา
ในอดีต การเคลื่อนไหวของบัญชีลูกหนี้รายนั้นๆ วาเปนไปตามฤดูกาหรือไม และขอมูลขั้น
พื้นฐานที่กิจการรวบรวมไว อุปนิสัยของลูกคา (Characteristic) เงินทุน (Capital) ความสามารถ
ในการหารายได (Capacity) หลักประกัน (Collateral) สภาวการณ (Condition) หรือเรียกวา
“5 C”
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การวิเคราะหสินเชื่อ
เม่ือกิจการไดขอมูลของผูขอสินเชื่อแลวก็จะทําการวิเคราะห ในทางปฏิบัติการ

วิเคราะหสินเชื่อจะกระทําควบคูไปกับการจัดหาขอมูล ถาเปนกรณีลูกคารายใหญและเหมือนวา
จะมีความเสี่ยงสูงแลว ผูวิเคราะหจะหาขอมูลเพิ่มเติมจากที่มีอยูแลว ในการหาขอมูลเพิ่มเติมนั้น
ผูวิเคราะหจะตองม่ันใจวาคุณประโยชนที่จะไดจากขอมูลที่เพิ่มขึ้นจะตองสูงกวาคาใชจายในการ
คนหาขอมูลเพิ่มเติม กรณีที่กิจการไดงบการเงินของลูกคาก็ควรที่จะทําการวิเคราะหโดยใช
เครื่องมือคือ การวิเคราะหการเคลื่อนไหวของเงินทุน การวิเคราะหอัตราสวนตางๆ เปนตน
โดยทั่วไปผูวิเคราะหจะเพงเล็งไปที่ความสามารถในการชําระหนี้ระยะสั้นเปนสําคัญ

นอกจากวิเคราะหงบการเงินแลว ผูวิเคราะหจะพิจารณาถึงความม่ันคงทางการเงิน
ลักษณะการบริหารงานของลูกคา และปจจัยอ่ืนๆ หลังจากนี้ก็พยายามที่จะกําหนดวา ลูกคาจะมี
ความสามารถ

ในการชําระหนี้ที่ขอมาไดหรือไม ในที่นี้ผูวิเคราะหจะคํานึงถึงโอกาสของกิจการที่จะ
ไดกําไรจากการขายครั้งนี้กับโอกาสที่จะเกิดหนี้สูญ จํานวนขอมูลที่ผูวิเคราะหตองการนั้น ควร
ขั้นอยูกับกําไรที่จะไดรับจากการขายเปรียบเทียบกับคาใชจายในการวิเคราะห สําหรับการ
วิเคราะหในขั้นรายละเอียด ควรจะกระทําก็ตอเม่ือผูวิเคราะหมีความเชื่อม่ันวาจะมีผลทําใหการ
ตัดสินใจเปลี่ยนไป ในการวิเคราะหสินเชื่อผูวิเคราะหควรใชขอมูลที่หาไดงายที่สุด และเสีย
คาใชจายนอยที่สุดกอน

การตัดสินใจใหสินเชื่อ
หลังจากที่ไดวิเคราะหสินเชื่อของลูกคาจากขอมูลและขั้นตอนตางๆ แลว ผูพิจารณา

สินเชื่อจะตองตัดสินใจวากิจการควรจะดําเนินการอยางไร ถาเปนลูกคารายใหมการตัดสินใจก็
เปนลักษณะที่วาจะใหสินเชื่อหรือไมให ถาเปนลูกคารายเกาก็มักจะเปนในรูปของวงเงินที่กิจการ
ควรขยายสินเชื่อใหในชวงระยะเวลาหนึ่งๆ ทั้งนี้เพื่อจะไดไมตองพิจารณาสินเชื่อของลูกคาประจํา
ทุกครั้งที่ขอขยายสินเชื่อมา อยางไรก็ตามกิจการที่จะไดมีการประเมินฐานะสินเชื่อของลูกคาราย
เกาเปนครั้งคราวเพื่อใหทันตอเหตุการณ เพราะวามาตรฐานในการใหสินเชื่อนั้นยอมตอง
เปลี่ยนไปตามกาลเวลา และเปลี่ยนไปตามสภาวะของเศรษฐกิจ

1.7 วิธีการจัดเก็บหนี้
นอกจากวิธีจัดเก็บหนี้ตามที่กลาวไวในนโยบายในการจัดเก็บหนี้แลว กิจการ

ควรที่จะกําหนดใหแนชัดลงไปวา จะนําวิธีการเก็บหนี้วิธีใดมาใชกับลูกหนี้ที่พนกําหนด เชน
กําหนดวาหนี้จะตองเกินกําหนดเทานั้นเทานี้วัน จึงจะใชมาตรการขั้นที่ 1 ระยะเวลาดังกลาว
เปนสิ่งที่มีความสําคัญมาก ถานานเกินไปอาจทําใหลูกหนี้ไดใจ แตถาเร็วเกินไปอาจทําใหลูกหนี้
โกรธได เพราะหนี้ที่เกินกําหนดนั้น อาจเกิดขึ้นจากความหลงลืมหรือดวยเหตุผลอ่ืน ขั้นตอนใน
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การทวงถามหนี้ควรกระทําเปนขั้นๆ คือ สงจดหมายเตือนครั้งที่ 1 สงจดหมายเตือนครั้งที่ 2 โทรศัพท
ทวงถาม สงพนักงานไปทวงถาม ขั้นสุดทายสงเรื่องใหทนายจัดการตามกฎหมาย อยางไรก็ตาม
กิจการควรจะคํานึงถึงคาใชจายที่ตองเสียไปเพื่อการนี้เปรียบเทียบกับหนี้สูญที่จะเกิดขึ้น

การปรับปรุงประสิทธิผล
อรุณ รักธรรม (2525) ประสิทธิผล หมายถึง ความสามารถขององคการที่จะดําเนินการให

บรรลุเปาหมาย 4 ประการ คือ ความเปนอันหนึ่งอันเดียวกันในองคการ (Integration) การ
ปรับตัวของ องคการใหสอดคลองกับสภาพแวดลอม (Adaptability) การปรับตัวขององคการให
สอดคลองกับสังคม (Social Relevance) และผลผลิตขององคการ (Productivity)

นอกจากความสามารถในการบรรลุเปาหมายอันเปนความมีประสิทธิผลโดยทั่วไปแลว
การประเมินประสิทธิผลอาจพิจารณาไดจากคุณภาพของผลผลิตหรือบริการพื้นฐาน ของ
องคการ หรือความสามารถในการผลิตสินคาหรือบริการขององคการ ความพรอม หรือความ
เปนไปไดในการปฏิบัติงานที่เฉพาะเจาะจงเม่ือถูกขอรองใหทํา ผลตอบแทน หรือผลกําไรที่ไดรับ
จากการผลิตสินคาและบริการ เปนดน ดังนั้น กิจกรรมขององคการที่ เปนเครื่องตัดสินการ
ปฏิบัติงานขององคการวามีประสิทธิผลหรือไมจึงประกอบไปดวย กิจกรรมตอไปนี้คือ การไดมา
ซึ่งทรัพยากรที่ตองใชในการปฏิบัติงาน การใชปจจัยนําเขา อยางมีประสิทธิภาพเม่ือเทียบกับ
ผลผลิต ความสามารถในการผลิตสินคาหรือบริการขององคการ การปฏิบัติงานดานเทคนิค
วิชาการและดานการบริหารอยางมีเหตุผล การลงทุน ในองคการ การปฏิบัติตามกฎเกณฑกับ
พฤติกรรมในองคการ และการตอบสนองความ ตองการและความสนใจที่แตกตางกันของบุคคล
และของกลุม (จินดาลักษณ วัฒนสินธุ. 2530 : 243)

ประสิทธิผลของการปฏิบัติงานนั้น คือ ผลสําเร็จอันเปนผลเนื่องมาจากการปฏิบัติงาน
ตามโครงการ หรือแผนงานนั้นตามวัตถุประสงคขององคการที่ไดต้ังไว หรือไดคาดหวังไว โดย
หากนํามาศึกษาแลวจะพบวาประสิทธิผลนั้น หมายถึง ผลสําเร็จที่เกิดขึ้นแลวตัวเราคิดหรือวางแผน
ที่จะประกอบกิจการใดแลวสามารถทํากิจการนั้นให สําเร็จไดตามที่คิดหรือวางไว เรียกวา การ
ทํางานนั้นมีประสิทธิภาพ แนวความคิดสมัยใหมในการจัดกิจการงานจะเริ่มตนที่การต้ังจุดสําเร็จ
ของงาน นั่นคือ ในการวางแผนงานนั้น ณ จุดเริ่มตนของงานจะมีการต้ังเปาหมายหรือวัตถุประสงค
กันวาผลสําเร็จที่เราตองการนั้นคืออะไร ประสิทธิผล (Effectiveness) หมายถึง การที่ดําเนินโครงการหรือ
งานอยางหนึ่ง อยางใดแลวและปรากฏวาผลเกิดขึ้น (Outcomes) หรือผลผลิตที่เกิดขึ้น (Output)
ณ ระดับหนึ่งระดับใดที่เปนเปาหมายหรือวัตถุประสงคที่กําหนดไวมีการใชทรัพยากร (Resources)
หรือปจจัยนําเขา (Inputs) มากนอยเพียงใด ถาใชทรัพยากรหรือปจจัยนําเขามาดําเนินการใน
โครงการหรืองานใดนอยที่สุด และผลที่เกิดขึ้นสอดคลองกับวัตถุประสงคหรือเปาหมายที่กําหนด
ไว การดําเนินโครงการนั้นจะมีประสิทธิผลสูงชุด (ทั้งนี้โดยการเปรียบเทียบโครงการแตละ
โครงการที่สามารถดําเนินการแลวบรรลุวัตถุประสงคหรือเปาหมายที่กําหนดไดเหมือนกัน )
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ในทางตรงกันขามโครงการใดแมวาจะสามารถดําเนินการบรรลุวัตถุประสงค หรือเปาหมายที่
กําหนดไวเหมือนกันก็ตามแตใชทรัพยากรหรือปจจัยนําเขามากกวาโครงการอ่ืนๆ โครงการนั้น
ก็จะไมใชโครงการที่ มีประสิทธิผลสูงสุด

ดังนั้นการปรับปรุงประสิทธิผลในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต
แกรนด สุวรรณภูมิ เปนการปรับปรุงกระบวนการในการทํางานใหมีประสิทธิมากมากขึ้น เพื่อ
ความสะดวกและรวดเร็วในการทํางานระหวางโรงแรมและลูกคาบริษัททัวร

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการวิเคราะหการทํางาน (Swimming Lane)
การวิเคราะหการทํางานแบบ Swimming Lane เปนสวนหนึ่งของการจัดสายงาน

โดยใชแผนภาพเพื่อใชอธิบายการไหลของขั้นตอนการทํางาน (Workflow) ในสวนของการศึกษา
ในครั้งนี้เลือกใชการวิเคราะหการทํางานแบบ Swimming Lane เนื่องจากรูปแบบของการทํางาน
มีการทํางานหลายหนาที่พรอมๆ กัน เพื่อเปนการบงชี้วาใครเปนผูมีหนาที่ในการรับผิดชอบใน
แตละกิจกรรมในกระบวนการทํางานหนึ่งๆ หลักการในการแสดงหนาที่จะทําโดยการแบงกลุม
ของความรับผิดชอบเปนกลุมเล็กๆ เปรียบเสมือนการแขงขันวายน้ํา ซึ่งในแตละแถวจะมีการ
กําหนดชื่อกํากับเอาไว อาทิเชน แผนกตอนรับ แผนกบัญชี และลูกหนี้การคา

Activity Diagram หรือแผนภาพกิจกรรม ใชอธิบายกิจกรรมที่เกิดขึ้นในลักษณะ
กระแสการไหลของการทํางาน (Workflow)

Activity Diagram จะมีลักษณะเดียวกับการแสดงขั้นตอนการทํางาน (Flowchart)
Flowchart (แสดงขั้นตอนการทํางานของระบบ) โดยขั้นตอนในการทํางานแตละขั้นจะเรียกวา
กิจกรรม (Activity)

การใชกิจกรรม หรือแผนภาพกิจกรรม
- อธิบาย กระแสการไหลของการทํางาน (Workflow)
- แสดงขั้นตอนการทํางานของระบบ
กิจกรรม  (Activity) อาจเปนการทํางานตางๆ ไดแก
- การคํานวณผลลัพธบางอยาง
- การเปลี่ยนแปลงสถานะ (State) ของระบบ
- การสงคากลับคืน
- การสงสัญญาณ
- การเรียกใช Operation (Method) อ่ืนๆ เพื่อทํางาน
- การสราง หรือ ทําลายวัตถุ
แบงการทํางานใหเปนสัดสวนดวยการวิเคราะหการทํางาน (Swim Lanes)
- คุณลักษณะอีกอยางหนึ่ง คือ ความสามารถแสดงใหเห็นไดวาใครเปนผูมีหนาที่

รับผิดชอบในแตละกิจกรรมในกระบวนการทํางานหนึ่งๆ
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- หลักการของการแสดงหนาที่ จะทําโดยการแบงกลุมของการรับผิดชอบเปน
กลุมๆ ซึ่งเปรียบเหมือนการแขงวายน้ํา เรียกกลไกนี้วาการวิเคราะหการทํางาน  (Swim Lanes)

- ในแตละขั้นตอนจะมีการกําหนดชื่อกํากับเอาไว เชนกระบวนการของการสั่งซื้อ
สินคา เราอาจแบงกลุมของคนที่มีสวนเก่ียวของเปน 3 สวน ไดแก ลูกคา ฝายขาย คลังสินคา
(ธารารัตน พวงสุวรรณ. ม.ป.ป. : ออนไลน)

ตัวอยางการทํางานใหเปนสัดสวนดวยการวิเคราะหการทํางาน  (Swimming Lanes)

รูปที่ 3 ตัวอยางการทํางานใหเปนสัดสวนดวยการวิเคราะหการทํางาน

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

การแบงสวนการทํางานที่ชัดเจนโดยทําการเชื่อมโยงระหวางกระบวนการดวย
กิจกรรมของแตละแผนก แทที่จริงตนกระบวนการของงานที่ถูกสงมายังแผนกบัญชีนั้น เริ่มมา
จากกระบวนการแผนกขายหรือแผนกรับจองหองพัก ไดรับการจองหองกับทางบริษัททัวร
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หลังจากที่ไดรับการจองแลวพนักงานจะทําการเช็คหองวางในวันดังกลาว หากทางโรงแรมมีหอง
วางก็จะทําการจองหองใหกับบริษัทฯที่ทําการจองมา กอนถึงวันที่ลูกคาเขาพักอาจมีการ
เปลี่ยนแปลงจํานวนหองพัก เปลี่ยนวันที่เขาพัก หรือเปลี่ยนรายชื่อลูกคาที่เขาพักก็เปนได หาก
มีการเปลี่ยนแปลงดังกลาวบริษัทที่ทําการจองจะโทรเขามาเพื่อทําการเปลี่ยนแปลงดังกลาว
เริ่มจากแผนกตอนรับรวมรวมเอกสาร สงตอมายังแผนกบัญชี แผนกบัญชีทําการตรวจสอบถา
เอกสารถูกตองเขาสูกระบวนการทํางานขั้นตอไปจนเสร็จกระบวนการ ในกรณีที่เอกสารไม
ถูกตองเอกสารจะถูกตีกลับไปยังแผนกตอนรับอีกครั้ง เพื่อทําการแกไขใหถูกตองแลวสงกลับ
มายังแผนกบัญชีดําเนินการตามกระบวนการ สงมอบเอกสารไปยังลูกหนี้การคา

3. แนวคิดเก่ียวกับการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร (Total Quality Management :
TQM)

การบริหารทั่วทั้งองคกร (TQM) เปนปรัชญาการบริหารจัดการที่มีวัตถุประสงค
เพื่อสรางความม่ันใจในคุณภาพสินคาและบริการ และสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา ไมมี
วิธีการที่แนนอน แตสิ่งที่สําคัญตอการทําการบริหารทั่วทั้งองคกร คือ ตองทําอยางมีหลักการทํา
อยางมีระบบ และทําอยางทั่วถึงทั้งองคกร เพื่อเปนการปรับปรุงกระบวนการที่ทําอยูใหมีประสิทธิภาพ
มากขึ้น โดยอาศัยความรวมมือของทุกคนภายในองคกร ต้ังแตระดับผูบริหารสูงสุดขององคกร
จนกระทั่งพนักงานระดับปฏิบัติการ ภายใตกรอบแนวคิดเดียวกัน (จําลักษณ ขุนพลแกว; ศุภชัย
อาชีวระงับโรค. 2548 : 18-20)

การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร เปนการจัดระบบและเปนการจัดระบบและวินัย
ในการทํางานเพื่อปองกันความผิดพลาดเสียหาย และมุงสรางคุณคาในกระบวนการทํางานทุกๆ
ขั้นตอน โดยที่ทุกคนในองคการตองมีสวนรวม ซึ่งจะทําใหเปนปจจัยสําคัญในการกาวไปสูความ
เปนเลิศ ทั้งในดานการบริหารองคการ การบริหารการผลิต การบริหารการตลาด การบริหาร
ลูกคา การบริหารบุคคล และการบริหารการเงิน เปนตน วัตถุประสงคสําคัญที่สุดของการบริหาร
คุณภาพโดยรวม คือ การพัฒนาบุคลากรใหสามารถใชศักยภาพของตนเองไดอยางเต็มที่ดวย
การมีสวนรวมในการปรับปรุงานและปรับปรุงคุณภาพของสินคาหรือบริการอันจะเปนผลให
คุณภาพชีวิตของพนักงานทุกคนดีขึ้นอยางตอเนื่อง

การประยุกตใช การบริหารจัดการคุณภาพโดยรวมในองคการ จะทําใหเกิดการ
พัฒนาคุณภาพของสินคาหรือบริการเพื่อใหลูกคาพึงพอใจสูงสุด เปนการทําใหองคการมี
ศักยภาพในการแขงขัน มีความไดเปรียบในการแขงขันอยางย่ังยืน และเปนแนวทางที่ชวยให
องคการสามารถลดตนทุนในการผลิตและการดําเนินงานได ซึ่งนอกจากจะมีผลตอการผลิตแลว
ยังทําใหทุกกระบวนการมีความคลองตัว และประสานงานกัน กอใหเกิดพัฒนาการขององคการ
ในระยะยาวผลที่องคการจะไดรับจากการบริหารคุณภาพโดยรวมนั้น คือ การมีสินคาหรือบริการ
ที่มีคุณภาพสูงขึ้น มีการกําจัดของเสีย หรือทําใหของเสียในองคการลดลง (Zero Waste) ซึ่งเปน
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การแสดงความรับผิดชอบตอสังคมและสิ่งแวดลอมที่ดีอีกดวย (ทองทิพภา วิริยะพันธุ. 2545 :
46-47)

3.1 แนวคิดพื้นฐานเก่ียวกับการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร
คุณภาพ หมายถึง การดําเนินงานใหเปนไปตามมาตรฐาน หรือขอกําหนดที่

ตองการโดยสรางความพอใจใหกับลูกคา และมีตนทุนการดําเนินงานที่ตํ่าที่สุด โดยสามารถ
อธิบายพัฒนาการของแนวคิดดานคุณภาพแบงออกเปน 4 ระดับ ไดแก

1. เหมาะสมกับมาตรฐาน
2. เหมาะสมกับประโยชนใชสอย
3. เหมาะสมกับตนทุน
4. เหมาะสมกับความตองการอ่ืน
โดยสามรถแยกการพิจารณาคุณสมบัติของคุณภาพเปน 2 ลักษณะ ไดแก
1. คุณภาพของผลิตภัณฑ สามารถพิจารณาจากคุณสมบัติสําคัญ 8 ดาน

คือ
1.1 สมรรถนะ
1.2 ลักษณะเฉพาะ
1.3 ความเชื่อถือได
1.4 ความสอดคลองตามที่กําหนด
1.5 ความทนทาน
1.6 ความสามารถในการใหบริการ
1.7 ความสวยงาม
1.8 การรับรูคุณภาพ หรือ ชื่อเสียงของสินคา

2. คุณภาพของงานบริการ ประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญ 10 ดาน คือ
2.1 ความเชื่อถือได
2.2 การตอบสนองความตองการ
2.3 ความสามารถ
2.4 การเขาถึงได
2.5 ความสุภาพ
2.6 การติดตอสื่อสาร
2.7 ความนาเชื่อถือ
2.8 ความปลอดภัย
2.9 ความเขาใจลูกคา
2.10 สามารถรูสึกไดในการบริการ
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3.2 หลักการสําคัญของการจัดการคุณภาพ
การจัดการคุณภาพ  (Quality Management) ประกอบไปดวยงานที่สําคัญ

ดังนี้ คือ
1. การวางแผนคุณภาพเชิงกลยุทธ (Strategic Quality Management) เปน

การกําหนดวิสัยทัศน กลยุทธ และการวางแผนคุณภาพ เปนจุดเริ่มตนของการบริหารคุณภาพ
โดยที่การจัดการคุณภาพจะตองบูรณาการเขากับการดําเนินงานทุกระดับ ต้ังแต การกําหนด
วิสัยทัศน ภารกิจ กลยุทธ และแผนปฏิบัติการ ที่จะตองคํานึงถึงความจําเปน และใหความสําคัญ
กับการสรางคุณภาพที่เปนรูปธรรม และเขาถึงทุกสวนขององคการ โดยผูบริหารจะตองสราง
วิสัยทัศนคุณภาพใหสอดคลองกับความตองการของธุรกิจ และนําวิสัยทัศนมาแปลงเปนภารกิจ
กลยุทธ และแผนคุณภาพที่มีความชัดเจน ครอบคลุม และเปนรูปธรรม

2. การปรับปรุงคุณภาพ (Quality Improvement) เปนการแกไขปญหาและ
การพัฒนาคุณภาพขององคการ จะตองดําเนินงานอยางเปนระบบและตอเนื่อง ดวยความรอบคอบ
และความเขาใจในขอจํากัดของสถานการณ โดยผูพัฒนาคุณภาพจะตองศึกษา วิเคราะห และ
แกไขปญหาที่เกิดขึ้นตามหลักเหตุผล และหลักการทางวิทยาศาสตร โดยพยายามหาวิธีการที่
เรียบงาย แตมีประสิทธิภาพที่สุด (Simple But Efficient) มาใชในการแกไขปญหาและการพัฒนา
ผลงาน ซึ่งตองดําเนินงานผานการบริหาร การฝกอบรม และการเสริมแรงอยางตอเนื่อง เพื่อให
สมาชิกทุกคนมีจิตสํานึก มีความมุงม่ัน และตองการมีสวนรวมในการพัฒนาคุณภาพ ในทุก
ระดับเพื่อใหองคการสามารถบรรลุความเปนเลิศ (Excellence) ของคุณภาพและการดําเนินงาน

3. การควบคุมคุณภาพ (Quality Control) เปนกระบวนการจัดระบบการ
ทํางาน และการปฏิบัติการ เพื่อใหแนใจวาผลิตภัณฑหรือบริการที่ผลิตขึ้น มีคุณสมบัติสอดคลอง
กับที่กําหนดไว ซึ่งจะดําเนินการโดยกําหนดมาตรฐาน เกณฑ และวิธีการติดตามตรวจสอบ
คุณภาพ เพื่อประเมินและเปรียบเทียบผลการดําเนินงานกับมาตรฐาน โดยปรับการดําเนินงาน
และผลลัพธใหสอดคลองกับมาตรฐาน โดยผูควบคุมคุณภาพจะตัดสินใจแกไขปญหาตามความ
เหมาะสม การควบคุมคุณภาพจะเปนทั้งงานพื้นฐาน และเปนสวนประกอบที่สําคัญในการจดัการ
คุณภาพ เพื่อสรางความแนใจวาธุรกิจสามารถดําเนินงานอยางคงเสนคงวา และสงมอบผลงานที่
มีคุณภาพแกลูกคาไดตรงตามที่ตกลง และอยางสมํ่าเสมอ

3.3 การนําหลักการ Deming มาใชกับ TQM
คุณภาพเปนสิ่งที่สําคัญอยางย่ิงในการดําเนินงาน ดังนั้นในการสรางคุณภาพ

ใหเกิดขึ้นกับองคการ Deming ไดนําเสนอวงจร PDCA (Plan, Do, Check, Act) เพื่อเปนหลัก
ในการเริ่มตนการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนือ่ง สวนประกอบทั้ง 4 ดาน สามารถอธิบายไดดังนี้
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1. การวางแผน (Plan) ขั้นตอนการวางแผนถือเปนขั้นตอนที่สําคัญที่สุด โดย
จุดเริ่มตนจะตองมีการตระหนักถึงปญหาและกําหนดปญหาที่จะแกไข การเก็บรวบรวมขอมูล
เลือกทางเลือก และวิเคราะหทางเลือกเพื่อเลือกวิธีที่จะใชในการแกไขปญหา

2. การปฏิบัติ (Do) นําทางเลือกที่ตัดสินใจไปสูการปฏิบัติโดยม่ันใจวาผูรับผิดชอบ
ไดตระหนักถึงวัตถุประสงค และความจําเปนอยางถองแทแลว และใหผูที่มีหนาที่รับผิดชอบ
ดําเนินงานตามแผน รูถึงรายละเอียดและขั้นตอนตางๆ มีการจัดอบรมเพื่อดําเนินงานตามแผน
และมีการจัดทรัพยากรที่จําเปน

3. การตรวจสอบ (Check) มีการติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผลการปฏิบัติงาน
การประเมินควรประเมินการดําเนินงานขององคการวาสามารถดําเนินงานไดตามแผนหรือไม และ
เนื้อหาสาระของแผนมีความครบถวนหรือไม หากการประเมินพบวาผลงานออกมาไดถูกตอง
ตรงตามเปาหมายก็สามารถนําไปจัดทําเปนมาตรฐานสําหรับการดําเนินงานในครั้งตอไปได

4. การปรับปรุงแกไข (Act) ในการปฏิบัติงานมีการกําหนดมาตรฐานจากผล
การดําเนินงาน เพื่อใชเปนแนวทางปฏิบัติในอนาคต และทําการแกไขในสวนที่ทําใหผลลัพธไม
เปนไปตามตามเปาหมายที่กําหนดไว เม่ือผลลัพธที่ไดไดรับการยอมรับจากทุกฝายแลวจัดทํา
เปนรายงานเพื่อใหผูบริหารและหนวยงานตางๆ ในองคการทราบ สิ่งที่สําคัญถาหากพบวาวัตถุประสงค
หรือเปาหมายที่ต้ังไวนั้น เกิดจากการวางแผนที่ไมดีต้ังแตตน องคการจะตองหาสาเหตุของการ
วางแผนที่ไมดีกอน แลวจึงทําการปรับปรุงคุณภาพการวางแผน และปรับปรุงเนื้อหาของแผน
ดวย

รูปที่ 4 กระบวนการพัฒนาการทํางาน (PDCA)

ที่มา : เอกวินิต พรหมรักษา.  (2555).  แนวคิดและทฤษฎี Edward Damming.
ออนไลน.



25

3.4 วัตถุประสงคของ TQM
1. การลดตนทุนและการพัฒนาคุณภาพสินคาหรือบริการจะเปนวัตถุประสงค

เบื้องตนในการดําเนินงานดานคุณภาพ เพื่อการดํารงอยู และการแขงขันขององคการ
2. สรางความพอใจและความซื่อสัตยของลูกคา เพราะลูกคาเปนบุคคลที่มี

ความสําคัญที่สุดสําหรับปจจุบันและอนาคต ซึ่งธุรกิจจะตองดําเนินงานในเชิงรุก เพื่อใหไดและ
ธํารงรักษาลูกคาไดอยางตอเนื่อง

3. สรางความพึงพอใจในงาน และพัฒนาคุณภาพชีวิตของพนักงานใหเขามี
ความมุงม่ันและทุมเทในการทํางานของธุรกิจ

4. ประสิทธิภาพในการดําเนินงานและการเจริญเติบโตในอนาคต โดยมีจุดมุงหมาย
เพื่อสรางองคการคุณภาพโดยสมบูรณ ซึ่งจะสอดคลองกับปรัชญาขององคการเรียนรู ที่ใหความ
สําคัญกับการเรียนรู และพัฒนาการ เพื่อความอยูรอดขององคการ ซึ่งเราอาจจะกลาวไดวา
TQM เปนเครื่องมือสําคัญในการสรางองคการเรียนรู (ณัฏฐพันธ เขจรนันทน. 2546 : 66-67)

3.5 ประโยชนของ TQM
1. ชวยใหผูบริหารและองคการสามารถรับรูปญหาของลูกคา และความตองการ

ที่แทจริงของตลาด เพื่อใหการผลิตสินคาและบริการตรงกับความตองการตอบสนองความพึงพอใจ
แกลูกคา

2. ใหความสําคัญกับระบบที่เรียบงายและผลลัพธที่ลดความสูญเสียและความ
สูญเปลาในการดําเนินงาน และการบริหารตนทุนอยางมีประสิทธิภาพ

3. พัฒนาระบบ ขั้นตอน และการจัดเก็บขอมูลการทํางาน ใหมีประสิทธิภาพ
โปรงใส ตรวจสอบได แกไขงาย ไมเสียเวลากับงานที่ไมเพิ่มคุณคาใหกับธุรกิจ

4. พนักงานมีสวนรวมในการดินเนินงาน การแกไขปญหา และการสราง
รายไดของธุรกิจ ทําใหพนักงานมีความพึงพอใจในงาน

5. มุงพัฒนาการดําเนินงานขององคการ ใหมีคุณภาพสูงสุดในทุกมิติ (ณัฏฐพันธ
เขจรนันทน. 2546 : 67-68)

3.6 องคประกอบหลักของ TQM
1. ภาวะผูนําของผูบริหาร (Leadership)
2. การไดรับการศึกษาและการฝกอบรมของบุคลากร (Education and Training)
3. การจัดโครงสรางที่เก้ือหนุน (Supportive Structure)
4. การมีชองทางการติดตอสื่อสาร (Communication)
5. การพิจารณารางวัลและความชอบ (Reward and Recognition)
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6. การใชกระบวนการทางสถิติ (Statistical Process Control)
7. การทํางานเปนทีม (Teamwork)

จากองคประกอบหลักของการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกรทั้ง 7 องคประกอบ สามารถ
อธิบายในสวนของการทํางานแผนกบัญชีไดดังนี้

1. ภาวะผูนําของผูบริหาร (Leadership) ความเปนผูนํานั้นเปนเรื่องของกระบวนการ
ไมใชบุคคล โดยมีองคประกอบที่เก่ียวของกับกระบวนการ คือ ผูนํา (Leader) ผูตาม (Follower)
และสภาวการณ (Situation) ความเปนผูนําที่ดีจะแสดงผลใหเกิดความพึงพอใจในการกระทํา
และความพึงพอใจในงานของบุคคลในองคการ

ปจจัยแหงความเปนผูนําของหัวหนางาน
เม่ือบุคคลไดรับแตงต้ังเปนหัวหนางานนั้น บุคคลนั้นจะมีหนาที่ความรับผิดชอบ และ

อํานาจเกิดขึ้นตามโครงสรางขององคการ อํานาจของผูบริหารนั้นถือเปนปจจัยสําคัญที่สงเสริม
ความเปนผูนํา ทั้งนี้เพราะอํานาจเปนสิ่งที่เกิดขึ้นจากตําแหนง (Authority) ที่หัวหนางานสามารถ
นํามาใชในการบริหาร ไมวาจะเปนการวางแผนงาน การสั่งงาน การกําหนดเปาหมาย และการ
ดําเนินการตอผูใตบังคับบัญชาเพื่อใหงานบรรลุตามเปาหมายขององคการ

หัวหนางานที่มีอํานาจจากตําแหนงเพียงอยางเดียวอาจไมเพียงพอที่จะผลักดันใหงาน
ประสบความสําเร็จได จึงตองสรางอํานาจ (Power) จากความเปนผูนําดวย ซึ่งอํานาจในลักษณะ
หลังจะเปนพลังผลักดันที่สําคัญใหผูใตบังคับบัญชาปฏิบัติงานตามคําสั่งหรือตามที่ไดรับ
มอบหมาย โดยมีปจจัยพื้นฐานของอํานาจ 5 ประการ คือ

1. อํานาจการใหรางวัล (Reward Power) เปนอํานาจที่เกิดจามความสามมารถของ
ผูนําที่จะจัดหาผลประโยชน หรือสิ่งที่พึงปรารถนาใหแกบุคคลอ่ืนใหแกบุคคลอ่ืนเปนการตอบ
แทนการปฏิบัติตามที่มุงหวังไว รางวัลนั้นอาจมาจากองคการที่เปนทางการ เชน การพิจารณา
ความดีความชอบ การเลื่อนขั้นเลื่อนตําแหนง เลื่อนเงินเดือน หรือมาจากองคการที่ไมเปน
ทางการ เชน การยกยองชมเชย การยอมรับ การใหสิ่งของโดยเสนหา เปนตน

การใชอํานาจโดยการใหรางวัลนี้จะทําใหผูใหรางวัลอยูในฐานะที่เหนือกวา และมี
บทบาทในการใชอํานาจใหผูอ่ืนปฏิบัติตามได

2. อํานาจจากการบังคับ (Coercive Power) เปนอํานาจที่ใชในการใชลงโทษ เม่ือมี
การฝาฝนระเบียบขอบังคับ หรือมีการปฏิบัติที่ผิดไปจากคําสั่ง หรือการปฏิบัติที่สงผลในทางลบ
อํานาจนี้จะบังคับใหบุคคลปฏิบัติตามระเบียบ คําสั่ง หรือหลีกเลี่ยงการปฏิบัติที่ผิดพลาด เพื่อมิ
ใหตัวเองถูกลงโทษ แตการใชอํานาจนี้ถาไมแนนอนหรือไมสมํ่าเสมอก็จะไดผลนอยและทําใหมี
การทํางานแบบผักชีโรยหนาไดงาย

3. อํานาจโดยทางกฎหมาย (Legitimate Power) เปนอํานาจที่เกิดในตัวบุคคลที่มี
อํานาจมากกวาในการไดรับการยอมรับจากบุคคลที่มีอํานาจนอยกวา และบุคคลที่มีอํานาจนอย
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กวาก็จะเชื่อวาเขาควรปฏิบัติตาม หรือทําตามบุคคลที่มีอํานาจมากกวา แมวาบุคคลนั้นจะไมมี
อํานาจในการใหรางวัล หรือลงโทษเขาไดโดยตรง อํานาจโดยกฎหมายนี้จะเห็นไดชัดในองคการ
ซึ่งมีคานิยมการยอมรับลําดับขั้นของอํานาจ โดยเฉพาะเม่ือผูที่อยูในตําแหนงที่สูงกวาไดใช
อํานาจอยาเหมาะสม

4. อํานาจการอางอิง (Referent Power) เปนอํานาจที่มาจากระบบอุปถัมภ โดยผูใต
บังคับบัญชามักจะเขาหาผูที่มีอํานาจในองคการ เพื่อขอการปกปองคุมครองรวมทั้งการสนับสนุน
ในการทํางาน ในการนี้ผูมีอํานาจนอยกวาจะยินยอมดําเนินการตางๆ เพื่อใหผูมีอํานาจสูงกวา
พอใจและยอมรับเขาเปนพวก

5. อํานาจจากความเชี่ยวชาญ (Expert Power) เปนอํานาจที่เกิดจากความรู ความ
เชี่ยวชาญ หรือความสามารถของบุคคลซึ่งทําใหบุคคลอ่ืนตองมาพึ่งพาความรูความสามารถนั้น
อํานาจจากความเชี่ยวชาญนี้จะมีมากถาความเชี่ยวชาญนั้นสอดคลองกับเปาหมายและความ
ตองการของผูที่มีอํานาจนอยกวา ผูมีอํานาจนอยกวาจะตองเขาขอคําปรึกษา หรือฝากตัวเพื่อ
เรียนรู อยางไรก็ตามอํานาจนี้มีจํากัดในความเชี่ยวชาญเฉพาะอยาง และอํานาจนี้จะหมดไปเม่ือ
บุคคลฝายที่ดอยกวาไดเกิดความรูและทักษะที่ตองการแลว

ทฤษฎีเก่ียวกับผูนํา
ในการศึกษาถึงความเปนผูนําในองคการนั้น มีทฤษฎีที่เก่ียวของอยูมากมายซึ่งพอจะ

แยกไดเปน 3 กลุม คือ กลุมทฤษฎีลักษณะผูนํา กลุมทฤษฎีพฤติกรรมผูนํา และกลุมทฤษฎีผูนํา
ตามสถานการณ โดยมีรายละเอียดของแตละกลุมทฤษฎีดังนี้

1. ทฤษฎีลักษณะผูนํา (Trait Theories) เปนทฤษฎีเชิงจิตวิทยา โดยนักทฤษฎีใน
กลุมนี้เชื่อวาการเปนผูนํานั้นขึ้นกับบุคลิกภาพทั้งทางดานการและจิตใจ บุคคลที่เปนผูนํานั้นจะมี
ลักษณะความเปนผูนําอยูแลวตามธรรมชาติ ซึ่งทําใหประสบความสําเร็จในการเปนผูนําไดงาย
นักทฤษฎีบางคนในกลุมนี้ถึงกับเชื่อวา ผูนําบางคนนั้นเกิดมาเพื่อเปนผูนํา กลุมทฤษฎีนี้ไดแยก
ลักษณะผูนําออกเปน 2 ดาน คือ

1.1 ลักษณะทางกายภาพ เปนที่เชื่อวาผูนําควรตองมีรูปรางสูงสงา หนาตาดี กิริยา
หาวหาญ กลาแสดงออก เปนชาย ดังเห็นไดจากวัฒนธรรมและประเพณีของหลายประเทศมีแต
ผูชายเทานั้นที่กาวขึ้นสูความเปนผูนําในองคการได

1.2 ลักษณะบุคลิกภาพ เปนแนวคิดที่พยายามคนหาวา ผูนําควรมีบุคลิกภาพ
อยางใดจึงจะมีความเปนผูนํา เชน มีการคนพบวาผูนําตองมีความสามารถควบคุมบังคับบัญชา
มีความสําเร็จในอาชีพ มีความม่ันใจในตนเอง มีความเด็ดขาด มีความพยายามบรรลุเปาหมาย
สวนตัว มีความฉลาด เปนตน
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2. ทฤษฎีผูนําตามพฤติกรรม (Personal Behaviorial Theories) เปนกลุมทฤษฎีที่
พิจารณาจากผูนําตามวิธีการใชอํานาจ หรือแนวพฤติกรรมของผูนําหรือผูตาม “มาด” (Style)
ในการใชอํานาจผูนํา โดยทฤษฎีในกลุมนี้อยูหลายทฤษฎีดวยกัน คือ

2.1 ทฤษฎีผูนําตามลักษณะการใชอํานาจ เปนทฤษฎีที่มองพฤติกรรมของผูนําวา
เปนผูนําที่มีลักษณะเผด็จการ ซึ่งถือตัวเองเปนใหญ และสื่อสารแบบบนลงลาง หรือเปนลักษณะ
ประชาธิปไตยที่เนนการมีสวนรวมของลูกนอง และเนนการสื่อสารแบบลางขึ้นบน โดยแบงผูนํา
ออกเปน 4 ประเภท คือ

ก. ผูนําที่เปนเผด็จการเต็มขั้น (Exploitive Authoritative) เปนผูนําที่ไมมี
ความเชื่อม่ัน หรือไวใจผูใตบังคับบัญชาเลย และยากที่จะไดรับความคิดเห็นจากผูใตบังคับ
บัญชา ทั้งผูใตบังคับบัญชาเองจะรูสึกไมมีอิสระในการพูดถึงปญหาการทํางานกับผูบังคับบัญชา

ข. ผูนําที่เปนเผด็จการแบบมีศิลปะ  (Benevolent Authoritative) เปนผูนําที่
มีความเชื่อม่ันผูใตบังคับบัญชาในลักษณะนาย-บาว และรับฟงความคิดเห็นจากผูใตบังคับ
บัญชาเปนครั้งคราว แตผูใตบังคับบัญชาก็ยังรูสึกไมคอยอิสระในการพูดถึงปญหาในการทํางาน

ค. ผูนําแบบใชกลุมปรึกษา (Consultative Group) เปนผูนําที่มีความเชื่อม่ัน
และไวใจผูใตบังคับบัญชามาก แตยังตองการเก็บอํานาจการตัดสินใจไว มักไดรับความคิดเห็น
จากผูใตบังคับบัญชามาใชประโยชนไดมาก และผูใตบังคับบัญชามีอิสระพอสมควรในการ
อภิปรายถึงปญหาในการทํางาน

ง. ผูนําแบบใชกลุมรวมมือ  (Participative Group) เปนผูนําที่มีความเชื่อม่ัน
และไวใจผูใตบังคับบัญชามาก มักจะเปนผูขอความเห็น หรือความคิดจากผูใตบังคับบัญชาเสมอ
และผูใตบังคับบัญชามีความเปนอิสระในการอภิปรายปญหาอยางเต็มที่

2.2 ทฤษฎีผูนําตามลักษณะการใหความสําคัญ แนวคิดนี้เปนการมองพฤติกรรม
ของผูนําวาใหความสําคัญ หรือเนนสิ่งใดมากกวากันในการทํางาน โดยมีทฤษฎีที่เนนงานกับ
ลูกนอง จะแบงผูนําเปน 2 ประเภท ประเภทแรกจะเปนผูนําแบบเนนงาน โดยจะกําหนดงานให
ลูกนองทํา คอยดูแลสอดสองอยางใกลชิดวาลูกนองทําตามที่กําหนดไวหรือไม มีการใชสื่อจูงใจ
ตางๆ เพื่อกระตุนใหลูกนองทํางานใหไดผลมากๆ ตามมาตรฐานการทํางาน อีกประเภทหนึ่ง
เปนผูนําที่เนนลูกนอง คือ ใหความสําคัญกับคน แกไขปญหาสวนตัวของลูกนอง ใชการสราง
ทีมงานที่มีประสิทธิภาพ ผูนําจะกําหนดเปาหมายใหลูกนองทราบแลวใหลูกนองมีเสรีภาพในการ
ทํางานตามเปาหมายพอสมควร ผูนําแบบหลังนี้จะใหผลผลิตของการทํางานสูงกวา ลูกนองขาด
งานนอย และมีทัศนคติตองานที่ดีกวา

เปนที่ทราบกันแลววาผูนําเปนปจจัยที่สําคัญย่ิงประการหนึ่งตอความสําเร็จ
ขององคกร ทั้งนี้เพราะผูนํามีภาระหนาที่ และความรับผิดชอบโดยตรงที่จะตองวางแผนสั่งการ
ดูแล และควบคุมใหบุคลากรขององคกรปฏิบัติหนาที่ตางๆ ใหประสบความสําเร็จตามเปาหมาย
และวัตถุประสงคที่ต้ังไว  (ยุทธนา พรหมณี. 2532 : 11)
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2. การไดรับการศึกษาและการฝกอบรมของบุคลากร (Education and Training) การ
ฝกอบรม เปนการจัดการศึกษาเพื่อพัฒนาทรัพยากรมนุษย ใหมีประสิทธิภาพสูงสุดและทัน
เหตุการณเสมอ เพราะโลกสังคมที่ดําเนินชีวิตอยู อยูทามกลางการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา
ภายใตสิ่งแวดลอม สภาพแวดลอม การเมือง เศรษฐกิจในประเทศไทยและในโลกมีการเปลี่ยน
แปลงอยางรวดเร็วมาก การฝกอบรมเปนกระบวนการเพิ่มพูนความรู ทักษะ ความชํานาญ การ
พัฒนาฝมือ ในการทํางานใหบุคคลเกิดการเรียนรู การพัฒนากําลังคนที่เปนประชาชนสวนใหญ
ของประเทศ ตองจัดกิจกรรมใหสอดคลองกับการดํารงชีวิต และตรงกับความตองการของ
ประชาชน โดยการสํารวจหาขอมูลใหทราบวา ประชาชนกลุมใดมีความตองการเรียนรูอะไร
เม่ือไรมีความจําเปนตองอบรม จะอบรมเรื่องอะไร และควรทําการฝกอบรมวิธีการใด ความ
จําเปนในการพัฒนาประชาชนของกลุมตางๆ มาจากปจจัยทั้งภายในและภายนอก ความจําเปน
ในการฝกอบรมนั้นอาจเปนการแกปญหา จัดฝกอบรมสําหรับประชาชน ควรมีการวิเคราะห
ความจําเปน (Need Analysis) ในการฝกอบรมสามารถกระทําไดโดยการสํารวจ การสัมภาษณ
บุคลากรเก่ียวกับสภาพปญหา หรือความตองการในการพัฒนาความรู (Knowledge) ความ
สามารถ (Ability) ทักษะ (Skill) โดยอาจพิจารณาเก่ียวกับระบบการปฏิบัติงาน ผลลัพธ เชน
คุณภาพของผลผลิต มาตรฐานของผลงาน เม่ือทราบความจําเปนที่ตองการแกไขหรือพัฒนา
แลว ตองพิจารณาตอไปอีกวา มีทางเลือกใดบางที่สามารถสนองความจําเปนเหลานั้น และความ
จําเปนใดบางที่ตองวิธีการฝกอบรม จึงเตรียมการฝกอบรมวาตองการหวังผลในทิศทางไหน
เพื่ออะไร วิธีใดและเม่ือไหร

การฝกอบรมเปนกระบวนการเปลี่ยนแปลงคนอยางเปนระบบ เปนการใหการศึกษา
ตลอดชีวิตสําหรับทุกคนเชนเดียวกับการใหการศึกษา คนตองพัฒนาความรูใหทันตอการ
เปลี่ยนแปลงของสังคมโลก การฝกอบรมที่ดีจะตองสามารถทําใหบุคคลเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม
ไปในทางที่พึงประสงค เกิดประโยชนตอบุคคลดานการพัฒนาความรู ความสามารถ ความคิด
การวิเคราะหและการตัดสินใจ เพื่อสรางทัศนคติที่ดีตองาน การฝกอบรมมักใชชวงเวลาสั้นๆ
เพื่อใหเกิดผลเร็วที่ผูรับการฝกอบรมจะนําไปใชปฏิบัติงานไดทันที

ความหมายการฝกอบรม เนื่องจากการฝกอบรม (Training) จะถูกนํามาใชคูกับการ
เรียนรู (Learning) แตโดยความหมายนั้นจะมีความหมายที่แตกตางกัน ผูเขาอบรมมีแรงจูงใจ
มีสวนรวมในกิจกรรม และมีความตองการอบรมจะเกิดการเรียนรูไดดี การฝกอบรมนั้นเปน
ภารกิจของผูจัดตองทําหนาที่ที่จะทําใหผูเรียนเกิดการเรียนรู การอบรมเปนเรื่องของผูจัดหรือ
วิทยากร สวนการเรียนรูเปนเรื่องของผูเรียนหรือผูเขารับการฝกอบรม การเรียนรู เปนการสะสม
ประสบการณ ที่เพิ่มเติมเขามาตลอดชีวิตของบุคคล สามารถดําเนินไปไดตลอดชีวิต การเรียนรู
และการฝกอบรมจึงมีสวนสัมพันธกัน
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รูปที่ 5 กระบวนการฝกอบรม

ที่มา : สถาบันพัฒนาขาราชการพลเรือน. (2532). การฝกอบรมความรูพื้นฐานดาน
การฝกอบรม. ออนไลน.

กระบวนการฝกอบรม หมายถึง กระบวนการ หรือขั้นตอนการปฏิบัติในอันที่จะทําให
ผูเขารับการฝกอบรม เกิดความรู ความเขาใจ ทัศนคติ ทักษะ หรือความชํานาญ ตลอดจน
ประสบการณในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง และการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมไปตามวัตถุประสงคที่กําหนด
ไว เปาหมายของกระบวนการฝกอบรมสามารถอธิบายไดดังนี้

1. การหาความจําเปนในการฝกอบรม หมายถึง การคนหาปญหาที่เกิดขึ้นในองคกร
หรือในหนวยงาน วามีปญหาในเรื่องใดบาง ที่จะสามารถแกไขทําใหหมดไปหรืออาจทําใหทุเลา
ลงไดดวยการฝกอบรม โดยรวมไปถึงการพยายามหาขอมูลดวยวา กลุมบุคลากรเปาหมายที่
จะตองเขารับการฝกอบรมเปนกลุมใด ตําแหนงอะไร มีจํานวนมากนองเพียงใด ควรจะตอง
จัดเปนโครงการฝกอบรมให หรือพียงแตสงไปเขารับการอบรมภายนอกองคการเทานั้น มี
ภารกิจใดบางที่ตองการแกไข ปรับปรุง ดวยการฝกอบรม พฤติกรรมประเภทใดบางที่ควร
จะตองเปลี่ยนแปลงดานความรู ทักษะ ทัศนคติ หรือประสบการณ ทั้งนี้สภาพการณที่เปนปญหา
และแสดงถึงความจําเปน ในการฝกอบรมอาจมีทั้งที่ปรากฏชัดแจง และเปนสภาพการณที่
ซับซอน จําเปนตองวิเคราะหหาสาเหตุของปญหา เพื่อคนหาวิธีการที่ใชการวิเคราะหหาความ
จําเปนในการฝกอบรมมีหลายวิธี เชน การสํารวจ การสังเกตการณ การทดสอบ และการประชุม
เปนตน
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2. การสรางหลักสูตรฝกอบรม หมายถึง การนําเอาความจําเปนในการฝกอบรมซึ่งมี
อยูชัดเจนแลววามีปญหาใดบาง ที่จะสามารถแกไขดวยวิธีการฝกอบรม กลุมเปาหมายเปนใคร
และพฤติกรรมการเรียนรูที่ตองการจะเปลี่ยนแปลงเปนดานใดนั้นมาวิเคราะห เพื่อกําหนดเปน
หลักสูตร โดยอาจประกอบดวยวัตถุประสงคของหลักสูตรฝกอบรม หมวดวิชา หัวขอวิชา
วัตถุประสงคของแตละหัวขอวิชา เนื้อหาสาระ แนวการอบรม เทคนิคหรือวิธีการอบรม ระยะ
เวลา การเรียงลําดับหัวขอวิชาที่ควรจะเปน ตลอดจนกําหนดลักษณะของวิทยากรผูดําเนินการ
ฝกอบรม ทั้งนี้เพื่อจะทําใหผูเขาอบรมไดเกิดการเรียนรูอยางมีขั้นตอน และเกิดการเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมทําใหสิ่งที่เกิดปญหาไดเกิดการแกไขลุลวงไปได หรืออาจทําใหผูเขารับการอบรม
ทํางานที่ไดรับมอบหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ

3. การกําหนดโครงการฝกอบรม คือ การวางแผนกําดําเนินการฝกอบรมอยางเปน
ขั้นตอนดวยการเขียนออกมาเปนลายลักษณอักษร ดังที่เรียกวา โครงการฝกอบรม เปนการระบุ
รายละเอียดที่เก่ียวของทั้งหมด ต้ังแตเหตุผลความเปนมา หรือความจําเปนในการฝกอบรม
หลักสูตร หัวขอวิชาตางๆ วิทยากร คุณสมบัติของผูที่จะเขารับการฝกอบรม วันเวลา สถานที่
อบรม ประมาณการคาใชจาย ตลอดจนรายละเอียดดานการบริหารหรือธุรการตางๆ ของการ
ฝกอบรม ทั้งนี้เนื่องจากการฝกอบรมเปนกิจกรรมที่มีผูเก่ียวของหลายฝาย นับต้ังแตผูที่จะเขา
รับการฝกอบรม ผูบังคับบัญชา ในหนวยงานตนสังกัดที่จะเขารับการฝกอบรม วิทยากร และที่
สําคัญคือ ผูบริหารที่มีอํานาจอนุมัติโครงการและคาใชจาย จําเปนตองเขาใจถึงรายละเอียดตางๆ
ของการฝกอบรม โดยใชโครงการฝกอบรมที่เขียนขึ้นเปนสื่อนั่นเอง

4. การบริหารโครงการฝกอบรม สําหรับขั้นตอนนี้ในตําราการบริหารงานฝกอบรม
บางเลมระบุเปนขั้นของ การดําเนินงานฝกอบรม แตเนื่องจากผูเขียนพิจารณาเห็นวาการ
ดําเนินการฝกอบรมเปนหัวใจสําคัญของการจัดโครงการฝกอบรม หากแทที่จริงแลวการ
ดําเนินการฝกอบรมเปนเพียงสวนหนึ่งของการบริหารโครงการฝกอบรม เพราะการดําเนินการ
ฝกอบรมที่มีประสิทธิภาพ และสามารถบรรลุวัตถุประสงคของโครงการไดนั้น นอกจากวิทยากร
ที่มีความรูความสามารถ และหลักสูตรฝกอบรมที่เหมาะสมแลว ยังจําเปนตองอาศัยที่หนาที่
ผูรับผิดชอบจัดการอบรม ซึ่งเขาใจหลักการบริหารการฝกอบรม พอที่จะสามารถวางแผนและ
ดําเนินงานธุรการทั้งหมดในชวงกอน ระหวาง และหลังการอบรมไดอยางมีประสิทธิภาพอีกดวย
จึงไดกําหนดขั้นตอนนี้เปนการบริหารโครงการฝกอบรม เพื่อใหครอบคลุมเนื้อหาที่ผูจัดโครงการ
ฝกอบรมควรทราบทั้งหมด สวนในการดําเนินการฝกอบรม เจาหนาที่ผูจัดโครงการอบรมจะตอง
มีบทบาทหลัก ที่จะชวยอํานวยความสะดวกใหกับวิทยากร ในการจัดกิจกรรมการเรียนรูใหแก
ผูเขาอบรม ทั้งในดานสถานที่ โสตทัศนูปกรณ วัสดุอุปกรณ ยานพาหะนะ การเงิน ฯลฯ และใน
ขณะเดียวกันยังตองดําเนินงานในฐานะผูอํานวยการโครงการ ทําหนาที่ควบคุมใหการฝกอบรม
ดําเนินไปตามกําหนดการ จัดใหมีกิจกรรมละลายพฤติกรรมและกิจกรรมกลุมตางๆ ในระหวาง
การอบรมเพื่อเปนการสรางบรรยากาศการในการอบรม ใหเอ้ืออํานวยการตอการเรียนรูสําหรับผู
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เขาอบรมไดเปนอยางดี มิฉะนั้นอาจไมสามารถทําใหการฝกอบรมดําเนินไปตามที่ระบุไวใน
โครงการอยางมีประสิทธิภาพและบรรลุประสิทธิผลเทาที่ควร

5. การประเมินและติดตามผลการฝกอบรม ในขั้นตอนของการกําหนดโครงการ
ฝกอบรมผูรับผิดชอบจะตองคํานึงถึงการประเมินผลการฝกอบรมไวดวยวาจะดําเนินการ
ประเมินผลดวยวิธีการใดบาง โดยใชเครื่องมืออะไร และจะดําเนินการติดตามผลการฝกอบรม
หรือไม เม่ือใด ทั้งนี้เพราะเม่ือการฝกอบรมเสร็จสิ้นลงแลวผูรับผิดชอบโครงการควรจะตองทํา
การสรุปประเมินผลการฝกอบรม และการจัดทํารายงานเสนอใหผูบังคับบัญชาไดพิจารณาถึงผล
การฝกอบรม สวนผูรับผิดชอบโครงการเองก็จะตองนําเอาผลการประเมินโครงการฝกอบรม
ทั้งหมดมาเปนขอมูลยอนกลับ หรือใชพิจารณาประกอบในการจัดฝกอบรมหลักสูตรเชนเดียวกัน
ในครั้งหรือรุนถัดไปในขั้นตอนของการหาความจําเปนในการฝกอบรมวาควรจะตองมีการพัฒนา
หรือปรับปรุงหลักสูตร หรือดําเนินการในการบริหารงานฝกอบรมอยางไรบาง เพื่อจะทําใหการ
ฝกอบรมเกิดสัมฤทธิผลตรงตามวัตถุประสงคของโครงการเพิ่มขึ้น

ในการจัดฝกอบรมในแตละโครงการนั้น ผูรับผิดชอบการจัดฝกอบรมจะสามารถ
ตรวจสอบวาการดําเนินงานของตนเปนการฝกอบรมอยางมีระบบหรือไมไดดวยการตอบคําถาม
ตอไปนี้ใหครบทุกขอ คือ

1. ทําไมจึงตองจัดการฝกอบรม แนใจแลวใชหรือไมวาปญหาที่เกิดขึ้นนั้นจะแกไขได
ดวยการฝกอบรม

2. ใครเปนกลุมบุคคลเปาหมาย และใครเปนผูมีสวนเก่ียวของบาง
3. จะฝกอบรมเพื่ออะไร พฤติกรรมใดบางที่ตองการใหเกิดการเปลี่ยนแปลง
4. จะฝกอบรมในเรื่องอะไรบาง หลักสูตรฝกอบรมจะเปนอยางไร
5. จะฝกอบรมอยางไร มีความพรอมในดานใดบาง
6. ฝกอบรมแลวไดผล หรือเกิดการเปลี่ยนแปลงตามวัตถุประสงคของการฝกอบรม

หรือไม

การแบงประเภทการฝกอบรม
นอกจากมีความรูความเขาใจในเก่ียวกับขั้นตอนตางๆ ของกระบวนการฝกอบรมแลว

เจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการฝกอบรมควรจะตองเขาใจถึงแนวความคิดเก่ียวกับการแบงประเภท
การฝกอบรม ซึ่งจะเก่ียวของกับการจัดและการบริหารงานฝกอบรมตอไปดวย

จากการเขียนของนักวิชาการดานการพัฒนาบุคลากร และจากประสบการณของ
ผูเขียนมีแนวคิด และวิธีการจัดแบงประเภทของการฝกอบรม โดยยึดหลักการตางๆ ดังนี้ คือ

ก. แบงโดยยึดชวงเวลาในการทํางานเปนหลัก แบงออกเปน 2 ประเภท คือ
1. การฝกอบรมกอนประจําการ (Pre-Service Training) เปนการฝกอบรมซึ่งมี

วัตถุประสงคเพื่อเตรียมบุคลากรกอนเขารับหนาที่ ใหมีความรู ความสามารถในการปฏิบัติงานที่
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จะไดรับมอบหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ เนื้อหาของการฝกอบรมจะเนนเรื่องที่จําเปนในการ
ปฏิบัติงานอยางละเอียดทุกดาน ซึ่งมักจะรวมถึงการสรางทักษะในการปฏิบัติงานไวดวย

2. การฝกอบรมระหวางประจําการ (In-Service Training) เปนการฝกอบรมซึ่งมี
วัตถุประสงคในการเพิ่มพูนความรู ทักษะ ทัศนคติ แกผูเขารับการฝกอบรมใหสามารถปฏิบัติงานได
อยางมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น หรือชวยแกไขปญหาในการปฏิบัติงานอันมีสาเหตุมาจากตัว
ผูปฏิบัติงานเอง หรือเพื่อเปนการเตรียมบุคลากรใหพรอมสําหรับการเลี่ยนตําแหนงหรือเปลี่ยน
สายงาน

ข. แบงโดยยึดลักษณะวิธีการฝกอบรมเปนหลัก
1. การฝกปฏิบัติงานปกติในที่ทําการ (On the Job Training or Desk Training)

เปนการฝกอบรมระหวางการปฏิบัติงานจริงๆ เพื่อใหผูเขาอบรมเขาใจถึงวิธีการทํางานที่ถูกตอง
เหมาะสม โดยจํากัดเฉพาะงานที่จะตองทําจริงเทานั้น โดยใหผูเขาอบรมทํางานนั้นๆ ตามปกติ
แลวมีผูคอยกํากับดูแลใหปฏิบัติอยางถูกตอง ผูคอยกํากับอาจเปนหัวหนางานหรือครูฝกก็ได
ซึ่งจะทําหนาที่อธิบายหรือสาธิตเพิ่มเติมจากการเรียนรู ซึ่งผูเขาอบรมไดรับจากการฝกปฏิบัติ
ของตนเองเปนหลัก ในชวงหลังการฝกอบรมแบบนี้ มักจะเปนการปฏิบัติตามคูมือปฏิบัติงาน
ซึ่งไดมีผูเขียนระบุถึงขั้นตอน และรายละเอียดในการปฏิบัติงานนั้นๆ ไวแลว

2. การฝกอบรมนอกสถานที่ทํางาน (Off the Job Training) มีวัตถุประสงคเพื่อ
เตรียมใหผูเขารวมอบรมที่จะปฏิบัติงานไดทันที หรือพรอมในการที่จะเขารับการฝกปฏิบัติงาน
ปกติในที่ทําการ หรือใชเพื่อลดคาใชจาย หรือความเสียหายที่อาจเกิดขึ้น หากใชการฝกอบรม
ระหวางการปฏิบัติงานในกรณีที่งานมีความเสี่ยง หรืออันตราย

การฝกอบรมแบบนี้มักจะมีลักษณะที่รียกวาการฝกอบรมแบบหองเรียน  (Classroom
Training) คือ จะเนนถึงการจัดใหผูเขาอบรมไดทีละมากๆ ต้ังแต 10-100 คน จึงมักจะใชสถานที่
ในหองประชุมเปนหลัก การฝกอบรมมักใชเทคนิคการบรรยาย การอภิปรายเปนหลัก และอาจมี
การใชโสตทัศนูปกรณ การสาธิต เทคนิคแบบกลุม ฯลฯ

3. การฝกอบรมแบบผสม คือ หลักสูตรการฝกอบรมที่มีทั้งการฝกอบรมขณะ
ทํางาน และการฝกอบรมนอกสถานที่ทํางานประกอบกัน

ค. แบงตามจํานวนผูเขารับการฝกอบรม
1. การฝกอบรมเปนรายคน เปนการฝกอบรมเฉพาะรายตามความจําเปนในการ

ฝกอบรมของบุคคลรายนั้น โดยอาจเปนการอบรมปฐมนิเทศเปนรายตัว การฝกอบรมขณะ
ปฏิบัติงาน การจัดใหฝกอบรมดวยตนเองทางไปรษณีย หรืออาจใชเทคนิคทางการบริหารอ่ืนๆ
เชน การมอบหมายงานใหปฏิบัติ เปนตน

2. การฝกอบรมเปนคณะ เปนการฝกอบรมใหกับกลุมบุคลากรซึ่งมีลักษณะความ
จําเปนในการฝกอบรมเหมือนกัน ทีละจํานวนมากๆ หรือที่เรียกวา Class Room Training นั่น
เอง
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ง. แบงตามลักษณะของเนื้อหาหลักสูตรฝกอบรม ในกรณีที่มีการสํารวจหาความ
จําเปนในการฝกอบรมทั้งองคกร แลวพบวามีความจําเปนจะตองจัดฝกอบรมหลัดสูตรในเนื้องาน
หลายดานดวยกัน โดยผูเขาอบรมจะเปนบุคลากรซึ่งดํารงตําแหนง และระดับตางกัน จึงอาจมี
การกําหนดหลักสูตรฝกอบรมในแตละดาน และแบงประเภทการฝกอบรมออกเปนดานตางๆ
ตามลักษณะของหลักสูตรฝกอบรม เชน การฝกอบรมดานเทคโนโลยีสารสนเทศ การฝกอบรม
ดานการปฏิบัติงานธุรกรรม การฝกอบรมดานการบริหาร เปนตน

จ. แบงตามลักษณะของกลุมเปาหมาย หรือกลุมบุคลากรผูเขาอบรมในโครงสราง
องคการ ซึ่งจะเชื่อมโยงไปถึงลักษณะของเนื้อหาหลักสูตรที่จัดอบรมดวย ไดแก

1. การฝกอบรมสําหรับบุคลากรแตละระดับตามแนวนอน ในโครงสรางของ
องคการ เพื่อใหความรูทั่วๆ ไปในลักษณะที่ตองการกรอบแนวความคิดและแนวปฏิบัติอยาง
กวางๆ ซึ่งบุคลากรในระดับดังกลาวจะทราบหรือสามารถปฏิบัติได ไดแก การฝกอบรม
ปฐมนิเทศสําหรับบุคลากรใหม การฝกอบรมเจาหนาที่ระดับปฏิบัติการ และการพัฒนาบุคลากร
ระดับบริหาร เปนตน

2. การฝกอบรมเพื่อพัฒนาบุคลากรตามแนวต้ังขององคการ เปนการฝกอบรม
เพื่อใหความรูหรือสรางความสามารถเฉพาะสําหรับบุคลากรในแตละตําแหนงหรือสายงาน โดย
ใชหลักสูตรซึ่งกําหนดขึ้นเฉพาะตามความจําเปนในการฝกอบรมของตําแหนงนั้นๆ และมักจะ
เนนถึงแนวปฏิบัติงานในรายละเอียด ซึ่งผูเขาอบรมจะนําไปใชในการทํางานไดมากกวาการ
ฝกอบรมในแนวนอน เชน การฝกอบรมสําหรับเจาหนาที่บุคคล การฝกอบรมเลขานุการผูบริหาร
เปนตน นอกจากนี้การฝกอบรมบุคลากรเฉพาะในแตละหนวยงาน เชน การฝกอบรมบุคลากร
กองการเจาหนาที่ ก็อาจจัดเปนการฝกอบรมประเภทนี้ได เพราะผูจัดฝกอบรมสามารถกําหนด
หลักสูตรที่เปนความจําเปนในการฝกอบรมเฉพาะสําหรับบุคลากรในหนวยงานนั้นไดเชน
เดียวกัน

ฉ. แบงตามวัตถุประสงคของการฝกอบรม ซึ่งอาจแยกการฝกอบรมออกเปน 3
ประเภทใหญๆ คือ

1. การฝกอบรมเพื่อแกไขปญหาที่เกิดขึ้นมาแลว กลาวคือ เม่ือการดําเนินงานของ
หนวยงานหรือองคกรมีปญหาเกิดขึ้น สามารถสํารวจคนพบได หรือเปนที่ปรากฏขัดแจงวาเปน
ความจําเปนที่จะตองแกปญหาดังกลาวดวยการฝกอบรม (เรียกวามีความจําเปนในการ
ฝกอบรม) จึงไดมีการจัดการฝกอบรมขึ้น เชน เม่ือพบวาเจาหนาที่ไมสามารถจดรายงานการ
ประชุมไดอยางมีประสิทธิภาพ จึงตองการแกไขปญหาดังกลาวดวยการจัดฝกอบรมหลักสูตร
เทคนิคการจดรายงานการประชุมขึ้น

2. การฝกอบรมเพื่อปองกันปญหาที่จะเกิดขึ้นในอนาคต ความจําเปนในการฝกอบรม
ประเภทนี้มักเกิดขึ้นเม่ือมีแผน หรือมีความคาดหมายวาจะมีการเปลี่ยนแปลงตัวบุคคล หรือ
วิธีการปฏิบัติงานในหนวยงาน และบุคคลที่มีอยูเดิม ในปจจุบันยังไมสามารถรับรองการปฏิบัติงาน
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ใหมนั้นได จึงจําเปนจะตองจัดการฝกอบรมเพื่อปองกันปญหาที่ดาดวาจะเกิดขึ้น เชน เม่ือมีแผน
จะนําคอมพิวเตอรมาใชในการปฏิบัติงานดานใดดานหนึ่ง จึงจําเปนตองรีบจัดการฝกอบรม
เพื่อใหบุคลากรที่จะตองใชคอมพิวเตอรในการปฏิบัติงานสามารถใชคอมพิวเตอรไดอยางมี
ประสิทธิภาพเสียกอน

3. การฝกอบรมเพื่อพัฒนาบุคลากรใหมีศักยภาพสูงขึ้นในระยะยาว หมายถึง เม่ือ
มิไดมีปญหาหรือแผนการใดเปลี่ยนแปลงในระยะสั้นแตอยางใด แตในระยะยาวมุงที่จะพัฒนา
งานและพัฒนาบุคลากรเพื่อมุงสูความเปนเลิศขององคกรโดยรวม ดังที่มักจะมีคํากลาววา การ
อยูนิ่งเฉยไมพัฒนาก็คือการถอยหลังไปเรื่อยๆ เพราะผูอ่ืนก็จะแซงหนาไปหมด จึงจําเปนตองมี
การฝกอบรมเพื่อพัฒนาบุคลากรใหมีศักยภาพสูงขึ้นอีก จึงไดจัดใหมีการฝกอบรมขึ้นอยางตอ
เนื่องและทั่งถึงทั้งองคกร เอกสารประกอบการบรรยาย เรื่อง กระบวนการฝกอบรม สถาบัน
ขาราชการพลเรือน

3. การจัดโครงสรางที่เก้ือหนุน (Supportive Structure) การจัดโครสรางที่เก้ือหนุน
หรือโครงสรางพื้นฐานองคการ คือ กระบวนการที่กําหนดกฎ ระเบียบ แบบแผน ในการปฏิบัติงาน
ขององคการ การทํางานรวมกันเปนกลุมองคการ (Organization) คือ โครงสรางที่ไดต้ังขึ้นตาม
กระบวนการ กลุมบุคคลต้ังแต 2 คนขึ้นไปที่มีความผูกพันกัน รวมกันในการผลิตสินคาหรือ
บริการ

บทบาทของการจัดองคการ (Organization Role)
1. จุดประสงคขององคการ และการวางแผนในการปฏิบัติ
2. กิจกรรมที่องคการตองการปฏิบัติ และหนาที่หลักขององคการ
3. ทําความเขาใจเก่ียวกับของเขตของอํานาจ หนาที่ กฎ ระเบียบ ที่ผูใตบังคับบัญชา

จะตองปฏิบัติตามโครงสรางใดโครงสรางหนึ่งตลอดไป

หนาที่การจัดองคการ ประกอบดวย 3 หนาที่ คือ
1. การวางแผนกําลังคน
2. วางแผนเก่ียวกับการใชทรัพยากรตางๆ
3. ออกแบบโครงสรางองคการ

ความสําคัญของการจัดองคการ มี 4 ประการ
1. ลดความสับสนในการปฏิบัติงาน
2. ทําใหทราบขั้นตอนการทํางาน
3. ลดความซ้ําซอนและความขัดแยงในการทํางาน
4. ทราบถึงขอบเขตและการติดตอประสานงาน



36

องคการที่เปนทางการและองคการที่ไมเปนทางการ (Formal and Informal Organization)
การจัดองคการที่เปนทางการ เปนการจัดโครงสรางขององคการตามเจตนาหรือ

บทบาท ในการปฏิบัติภายในองคการ ซึ่งสามารถแสดงออกมาเปนแผนภูมิโครงสรางของ
องคการ (Organization Chart) ผูบริหารจําเปนจะตองวางโครงสรางที่แนนอน ทั้งนี้เพื่อให
ผูใตบังคับบัญชาไดทราบถึงอํานาจหนาที่ของตนเองในการปฏิบัติงาน ขอบเขตความรับผิดชอบ
เพื่อความเปนระเบียบ ไมมีการทํางานซ้ําซอน

การจัดการแบบไมเปนทางการ การรวมกิจกรรมสวนบุคคลของกลุมคนโดยปราศจาก
จุดประสงครวมกัน มีการชวยเหลือกัน กอใหเกิดความสัมพันธขึ้น

การจัดแบงองคการ (Organization Division) สามารถทําไดหลายวิธี คือ
1. การจัดโครงสรางแผนก โดยยึดตามลักษณะโครงสรางของผลิตภัณฑ บริการ หรือ

ตลาดที่คลายคลึงกัน
2. การจัดโครงสรางแผนก โดยยึดตามลักษณะของงานที่คลายคลึงกัน
3. การจัดโครงสรางแผนก โดยยึดตามลักษณะของพื้นที่ทางภูมิศาสตรที่แตกตางกัน

ระดับการจัดองคการ และขนาดการจัดการ (Organization Levels and the Span of
Management)

ผูบริหารมีความจําเปนที่ตองมีการจํากัดระดับการบังคับบัญชา และขนาดขององคการ
ใหมีขนาดที่เหมาะสมไมใหญหรือเล็กเกินไป องคการที่มีขนาดใหญจะมีขอเสียในเรื่องการ
ปรับตัวคอนขางจะลาชา ซึ่งไมสามารถจะแขงขันกับคูแขงขันได แตถาองคการมีขนาดเล็ก
เกินไป ตนทุนในการจัดการทรัพยากรตางๆ ก็จะมีนอย

องคการแบบแคบ (Organization with Narrow Spans)

รูปที่ 6 ตัวอยางการจัดโครงสรางองคการแบบแคบ
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องคการแบบกวาง (Organization with Wide Spans)

รูปที่ 7 ตัวอยางการจัดโครงสรางองคการแบบกวาง

4. การมีชองทางการติดตอสื่อสาร (Communication) การติดตอสื่อสารภายในองคการ
สามารถจําแนกชองทางออกเปน 2 ชองทาง คือ

4.1 ชองทางการติดตอสื่อสารแบบเปนทางการ  (Formal Communication Channels) เปน
การติดตอสื่อสารที่มีระเบียบแบบแผน มีขั้นตอน โดยผานระเบียบขอบังคับโครงสรางการบริหาร
ขององคการ โดยอาจจะเปนการสื่อสารจากบนลงลาง ลางขึ้นบน หรือในระดับเดียวกันก็ได การ
ติดตอสื่อสารแบบเปนทางการนี้จะมีเงื่อนไขที่สอดคลองกับอํานาจหนาที่ และผูรับขาวสาร ดังนี้

• การติดตอสื่อสารนั้นตองสรางความเขาใจที่ดี และถูกตองแกผูรับขาวสาร
• ขาวสารที่สงออกไปตองสอดคลองกับวัตถุประสงคขององคการ
• การติดตอสื่อสารนั้นสอดคลองกับความสนใจของผูรับขาวสาร
• ผูรับขาวสารตองสามารถที่จะปฏิบัติ หรือยอมรับขาวสารนั้นไดทั้งทางจิตใจ

และทางรางกาย
การติดตอสื่อสารแบบเปนทางการจะประสบความสําเร็จ และมีประสิทธิภาพ

ไดตอเม่ือผูบริหารมีความรอบรู และชํานาญในการติดตอสื่อสาร และระบบการบริหารองคการที่
แตกตางกันยอมมีผลตอการติดตอสื่อสารดวย ตัวอยางการติดตอสื่อสารลักษณะนี้ เชน การ
ติดตอราชการ หรือการกระทําที่ตองมีลายลักษณอักษรตามระเบียบบริหารองคการ ฯลฯ

4.2 ชองทางการติดตอสื่อสารแบบไมเปนทางการ (Informal Communication Channel)
เปนการติดตอสื่อสารระหวางบุคคลในองคการตามกลุมสังคม หรือความชอบพอโดยตรง อาศัย
ความสนิทสนม คุนเคย การแนะนําจากเพื่อนฝูง การรูจักเปนการสวนตัว โดยไมเก่ียวของกับ
โครงสรางการบริหารองคการ เปนลักษณะของการพบปะพูดคุยสนทนากัน การระบายความ
ทุกข หรือการขอคําปรึกษากันในงานเลี้ยง ซึ่งจะเปนลักษณะปากตอปาก ประสิทธิภาพการ
ติดตอสื่อสารจะมีมาก หรือนอยขึ้นกับการยอมรับความเขาใจ และความสัมพันธระหวางบุคคล
ในกลุมที่ไมเปนทางการดวยกัน
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การติดตอสื่อสารแบบไมเปนทางการ มีลักษณะการกระจายขาวแบบพวงองุน
ซึ่งอาจเปนบอเกิดของขาวลืออาจเปนการทําลายขวัญ ชื่อเสียง และทาทายอํานาจหนาที่ที่มีอยู
ในองคการได อยางไรก็ตามถานําการติดตอสื่อสารลักษณะนี้มาใชเสริมการติดตอสื่อสารใน
ลักษณะที่เปนทางการไดนั้น ก็อาจจะชวยสงผลใหงานสําเร็จตามเปาหมายขององคการได

กุญแจสําคัญที่จะนําไปสูความเขาใจของระบบการติดตอสื่อสารแบบไมเปน
ทางการของผูบริหาร คือ ใหความสําคัญกับกลุม เอาใจใสกับผูนํากลุม และใหความสําคัญกลุม

ชองทางการติดตอสื่อสารสามารถจําแนกออกเปน 3 แบบ ดังนี้
1. การสื่อสารจากระดับบนลงสูระดับลาง (Downward Communication) เปนการ

ติดตอสื่อสารจากผูบังคับบัญชาไปสูผูใตบังคับบัญชา (หรือผูที่มีอํานาจสูงในองคการไปสูระดับที่
ตํ่ากวา) ซึ่งเปนสิ่งที่จําเปนตอการจัดการ และการควบคุมการทํางานภายในองคการ เพื่อใหผู
ปฏิบัติรูถึงนโยบาย แผนงาน ขั้นตอน เปาหมาย คําสั่งใหปฏิบัติตาม กฎระเบียบ ขอบังคับ คํา
เตือน คําขอรอง คําอนุมัติสั่งใหดําเนินการ เปนตน สื่อที่ใชกันมากในการติดตอสื่อสารแบบนี้
ไดแก การประชุม ประกาศ บันทึก ฯลฯ การติดตอสื่อสารลักษณะนี้ ขาวสารมีโอกาสบิดเบือน
ไดมาก โดยเฉพาะเวลาที่ตองสงขาวสารหลายทอด และเปนลายลักษณอักษร เชน ผูรับขาวสาร
อาจจะไมสนใจอาน และทําความเขาใจขาวสาร หรืออาจจะใหความสนใจเพียงเล็กนอย รวมทั้ง
ไมสนใจปฏิบัติตามถาขาวสารที่ใหไมมีการจูงใจที่ดีพอ

2. การติดตอสื่อสื่อสารจากระดับลางขึ้นไปสูระดับบน (Upward Communication)
เปนลักษณะการติดตอสื่อสารที่สงขาวสารจากผูที่อยูใตบังคับบัญชาไปสูผูบังคับบัญชา (หรือผูที่
อยูในตําแหนงที่ตํ่ากวา ไปสูตําแหนงที่สูงกวา) โดยสวนใหญเปนการสนองการสื่อสารจากบนลง
ลาง เชน ลักษณะการยอนกลับของรายงาน ความกาวหนาของผลการปฏิบัติงาน การเสนอแนะ
การรองทุกข ขอคิดเห็น หรือการขออนุมัติ เปนตน ปกติการติดตอสื่อสารแบบนี้ไมคอยปรากฏ
ชัดเจนมากนัก เพราะผูใตบังคับบัญชามักจะไมคอยกลาแสดงความคิดเห็น และสวนใหญมี
ความรูสึกวาผูบังคับบัญชาไมคอยใหความสนใจตอปญหา หรือรายงานของเขา ผูบังคับบัญชา
หรือผูบริหารควรสงเสริมใหบุคลากรในที่ทํางานของตนมีโอกาสสื่อสารแบบนี้ใหมาก อาจจะ
สงเสริมโดยการใชการสื่อสารแบบไมเปนทางการมาชวย เชน การพบปะแบบไมเปนทางการ
การรื่นเริงประจําป การสํารวจทัศนคติ และปญหาของลูกจาง หรือการใหผูใตบังคับบัญชาเขามา
มีสวนรวมในการกําหนดนโยบาย หรือการปฏิบัติงานในบางดาน เพราะจะทําใหการบริหารงาน
มีคุณภาพย่ิงขึ้น

3. การติดตอสื่อสารระดับเดียวกัน หรือตามแนวราบ (Laternal or Horizontal communication)
เปนการติดตอสื่อสารระหวางบุคคลในระดับเดียวกันในแนวราบ หรือระหวางคนตางระดับกันที่
ไมมีอํานาจในการบังคับบัญชาซึ่งกันและกัน สวนใหญจะสื่อสารระหวางแผนก หรือหนวยงาน
ตางๆ ในลักษณะของการปรึกษาหารือ หรือการทํางานรวมกัน การทํางานเปนทีม การติดตอ
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กับเพื่อนในตําแหนงเดียวกัน หรือใกลเคียงกัน ความรวมมือกับแผนกอ่ืน การแกไขปญหา
ภายในแผนก คําแนะนําตอแผนกอ่ืน เปนตน ซึ่งจุดมุงหมายของการสื่อสารแบบนี้จะเปนการ
ประสานงาน และการรวมกันแกไขปญหา เพื่อใหการดําเนินการ หรือการปฏิบัติงานเปนไปอยาง
ถูกตอง รวดเรว็ และเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานองคการ (ณฐวัฒน พระงาม. 2555 : 28-32)

5. การพิจารณารางวัลและความชอบ (Reward and Recognition) การจูงใจ (Motivation)
หมายถึง อิทธิพลภายในของบุคคล ซึ่งเก่ียวของกับระดับการกําหนดทิศทางและการใชความ
พยายามในการทํางานอยางตอเนื่อง การจูงใจจึงเปนสิ่งเราซึ่งทําใหบุคคลเกิดความคิดริเริ่ม ควบคุม
รักษาพฤติกรรม และการกระทํา หรือเปนสภาพภายในซึ่งเปนสาเหตุใหบุคคลมีพฤติกรรมที่ทํา
ใหเกิดความเชื่อม่ันวาจะสามารถบรรลุเปาหมายบางประการได มนุษยมีความตองการทางดาน
รางกาย (น้ํา อากาศ อาหาร การพักผอน และที่อยูอาศัย) และมีความตองการดานอ่ืนๆ ดวย
เชน การยกยอง สถานะ ความรัก ความผูกพันกับบุคคลอ่ืน ความรูสึกที่ดี การให การประสบ
ความสําเร็จ และการรักษาผลประโยชนสวนตัว โดยทั่วไปความตองการจะเปลี่ยนแปลงเม่ือเวลา
ผานไป และความตองการจะมีความแตกตางกันในแตละบุคคลดวย อาจกลาวไดวา ผูบริหารจะ
ใชการจูงใจใหผูใตบังคับบัญชาทําในสิ่งตางๆ ดวยความพึงพอใจในทางกลับกันผูใตบังคับบัญชา
ก็อาจใชวิธีเดียวกันกับผูบริหารดวยการจูงใจผูบริหารใหเกิดความพึงพอใจตน

สิ่งจูงใจ (Motivators) เปนปจจัยที่เปนการจูงใจในการทํางานมากขึ้น เชน ทําใหเกิด
ความรับผิดชอบในการทํางานมากขึ้น มีโอกาสสําหรับการเจริญเติบโตและการยอมรับของ
บุคคล ตลอดจนความรูสึกตองการความสําเร็จ หรือเปนปจจัยที่สามารถสรางความพึงพอใจ
หรือเปนอิทธิพล ซึ่งชักจูงบุคคลใหกระทํา เปนอิทธิพลที่มีผลตอพฤติกรรมของมนุษย และมี
อิทธิพลตอพฤติกรรมของบุคคลจะทําใหบุคคลสรางความแตกตางในตัวเองภายในองคการ ซึ่ง
ผูบริหารจะเปนผูจูงใจและเปนผูคนหาสิ่งนี้ เนื่องจากบุคคลสามารถตอบสนองความตองการได
หลายดาน

ความแตกตางระหวางการจูงใจ (Motivation) และความพึงพอใจ (Satisfaction) การ
จูงใจเปนสิ่งเรา และความพยายามที่จะตอบสนองความตองการหรือเปาหมาย สวนความพึงพอใจ
หมายถึง ความพอใจเม่ือความตองการไดรับการตอบสนองแลว ดังนั้นการจูงใจจึงเปนสิ่งเรา
เพื่อใหไดความพึงพอใจซึ่งเปนพลลัพธ

หลักการพื้นฐานของการจูงใจ (Fundamental  of Motivation) การศึกษาถึงอิทธิพล
ซึ่งกําหนดการปฏิบัติงานของพนักงานไมใชสิ่งงาย การที่พนักงานมีความกระตือรือรนและมีการ
ปฏิบัติงานที่สามารถทําใหบรรลุความสําเร็จอยางสมํ่าเสมอ การที่พนักงานมรการปฏิบัติงานใน
ระดับตํ่า พนักงานเสียกําลังใจและเริ่มขาดงาน เหลานี้มีสาเหตุมาจากการจูงใจ ซึ่งการปฏิบัติ
งานขึ้นกับปจจัย 3 ประการ (1) ความสามารถ (2) สภาพแวดลอม (3) การจูงใจ ดังรูปตอไปนี้
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รูปที่ 8 สวนประกอบของการปฏิบัติงาน (Components of Performance)

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

กระบวนการของจูงใจ (The Motivation Process) กระบวนการของการจูงใจเริ่มตน
ดวย (1) มีความตองการ (Need) เกิดขึ้น ซึ่งเปนการรับรูของบุคคล (พนักงาน) ที่ไมสมหวัง (2)
พนักงานจะพิจารณาหาวิธีที่สนองความพึงพอใจเก่ียวกับความตองการงานที่ทายทาย คาตอบแทน
ที่สูงขึ้น และการยอมรับจากกลุมงาน (3) ความตองการเหลานี้นําไปสูกระบวนการตัดสินใจของ
พนักงานใหสามารถตอบสนองความพึงพอใจและตามดวยการมีพฤติกรรมใหบรรลุเปาหมาย
(4) สามารถกระตุนโดยการใหรางวัล

รางวัล (Reward) มีการจัดประเภทรางวัลออกเปน 2 กลุม คือ (1) รางวัลภายใน (Intrinsic
Rewards) เปนรางวัลที่เกิดจากประสบการณภายในซึ่งเปนผลจากพฤติกรรมของบุคคล เชน
ความตองการความสําเร็จ (2) รางวัลภายนอก (Extrinsic Reward) เปนรางวัลซึ่งจัดหาโดย
บุคคลอ่ืนเปนผลลัพธจากพฤติกรรมเฉพาะอยาง กรณีนี้รางวัลภายนอกอาจจะเปนเงินเพื่อให
พนักงานทํางานได

6. การใชกระบวนการทางสถิติ (Statistical Process Control) หรือการวัดผลการ
ปฏิบัติงาน (Measurement) การประยุกตแนวคิดทางสถิติ “คาเฉลี่ย” คือ แนวคิดทั่วไปของคน
สวนใหญใชต้ังแตสมัยประถมศึกษา “คาเฉลี่ย” และ “คาการกระจาย” เปนพื้นฐานของวิธีคิดทาง
สถิติในการบริหารงานแบบ TQM ดวยการวัดนี้เราสามารถบงชี้สิ่งผิดปกติและขอผิดพลาดตางๆ
ที่เกิดขึ้นไดยกตัวอยางเชน เม่ือเราตองปรับปรุงเวลาปฏิบัติงานของพนักงานที่มีทักษะที่
แตกตางกัน เพียงแคการคํานวณคาคาเฉลี่ยไมไดใหภาพของปญหาที่เที่ยงตรงพอแตการทํา
ความเขาใจคากระจายของเวลาที่จําเปนตอการปฏิบัติงาน จะนําไปสูเหตุผลวาทําไมตองมีการ
กระจายเกิดขึ้น โดยการปรับปรุงสาเหตุของการปฏิบัติงานของพนักงานที่ทํางานชา เรา
สามารถปรับปรุงคาการกระจายพรอมกับคาเฉลี่ยได ดังนั้น จึงใชเทคนิคการควบคุมคุณภาพ
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เพื่อตีความคาการกระจายที่เขาใจงาย และขาดไมไดสําหรับการแกไขปญหา (จําลักษณ ขุนพลแกว;
ศุภชัย อาชีวระงับโรค. 2548 : 181)

7. การทํางานเปนทีม (Teamwork) เทคนิคการทํางานเปนทีมใหเกิดประสิทธิภาพ
การที่จะทําใหองคกรกาวไปสูความสําเร็จไมวาจะเปนในระดับใดก็ตาม ปฏิเสธไมไดเลยวาตอง
อาศัยกระบวนการและเทคนิคที่หลายๆ คนรูจักเปนอยางดีวา “ทีมเวิรก” ซึ่งการทํางานแบบทีม
เวิรกจะมีประสิทธิภาพสูงสุด อาจจะฟงเปนเรื่องใหญ แตไมใชเรื่องยากเพียงแคอาศัยเทคนิคงายๆ
ก็จะทําใหการทํางานแบบทีมเวิรกสําเร็จไดไมยาก เทคนิคการทํางานเปนทีมใหเกิดประสิทธิภาพ
อาจทําไดโดย

สรางจุดโฟกัสเพื่อการทํางานเปนทีม
หนึ่งในหลายๆ สิ่งที่จะทําใหการทํางานเปนทีม (Teamwork) ประสบความสําเร็จนั้น

ทีมงานจะตองสรางจุดโฟกัส ใหกับการทํางาน เพื่อใหการทํางานเปนไปอยางราบรื่น ไมเสียเวลา
ไปกับสิ่งที่ไมเปนประโยชน เม่ือเราเขาใจทิศทางของการทํางานอยางถูกตองครบถวนเหมือนกัน
แลว ก็จะทําใหการทํางานงายและสะดวกมากขึ้น เพราะเม่ือเรารูทิศทาง ตลอดจนรูหนาที่ของ
เราวาเราตองทํางานอยางไรจึงจะทําใหทีมกาวไปสูเปาหมายไดอยางม่ันคง ไมเพียงแตการสราง
จุดโฟกัสจะชวยใหการทํางานมีจุดมุงหมายเทานั้น แตการทํางานอยางมีจุดโฟกัสยังชวยทําให
เกิดความรูสึกรวม อันนําไปสูความสําเร็จของการทํางานเปนทีมอีกดวย

เพิ่มความรูสึกรวมตอการทํางาน
การจะทําใหการทํางานแบบทีมเวิรกมีจุดแข็งนั้น ทีมจะตองไมละเลยที่จะสรางความ

รูสึกรวมใหมีแรงบันดาลใจในการทํางานรวมกัน ไมใชแตจะมาทํางานโดยที่ตองเฝารอคําสั่ง ไร
ทิศทาง หรือปลอยเวลาใหหมดไปวันๆ เทานั้น เพราะการจะบรรลุเปาหมายโดยนําองคกรไปสู
ความสําเร็จไดนั้น ตองไมใชบุคคลเพียงคนเดียวที่จะออกคําสั่งหรือดําเนินการ แตทุกคนในทีม
ตองมีความรูสึกรวมกัน ตองการรับผิดชอบรวมกัน โดยสรางภาวะผูนําใหกับทุกๆ คนในทีม อีก
ทั้งยังตองใหทีมรับรูและเขาใจตรงกันวาจุดมุงหมายรวมกันนั้นคืออะไร เพื่อจะไดเกิดความรูสึก
รวม และชวยกันออกความคิดเห็นใหไปในแนวทางเดียวกัน

ภาวะผูนํากับความสําเร็จของทีมเวิรก
หลายคนอาจรูสึกคันคานขึ้นภายในใจถึงความสัมพันธระหวางภาวะผูนํากับการ

ทํางานเปนทีมเวิรกวาเกิดขึ้นไดอยางไร เราตองไมลืมวาการแสดงออกถึงความเปนคนที่มีภาวะ
ผูนํานั้นไมไดหมายความวาคนๆ นั้น จะตองการทําใหตนเองโดดเดนเหนือกวาใครในการทํางาน
หากแตเปนหนทางหนึ่งที่จะแสดงความคิดเห็น และดึงความสามารถที่ตนเองมีออกมาชวยให
ทีมทํางานอยางมีประสิทธิภาพ โดยภาวะผูนําจะชวยใหเราอยูในตําแหนงที่เหมาะสมภายในทีม
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ทําใหเราไดทํางานตรงตามหนาที่ของเรา โดยที่ทําใหเรารูสึกวาไมเปนตัวถวงทําใหการทํางาน
ลาชา ภาวะผูนํานั้นตองมาจากการฝกฝนตนเองเพื่อทําใหเรารูสึกวาอยากจะทํางานโดยสํานึกรู
ถึงหนาที่ของตน ไมตองรอใหใครมาบังคับ และการทํางานอยางมีภาวะผูนํานี้ยังอาจจะชวยให
คนรอบขางเราไดรับอิทธิพลของการทํางานอยางมีระบบนี้ไปใชใหการทํางานเปนทีมมีประสิทธิภาพ
มากขึ้น

เทคนิคการทํางานเปนทีม วิธีที่จะทําใหการทํางานแบบทีมเวิรกนั้นสําเร็จไดนั้น ผูทํางาน
ตองรูจักปลดปลอยพลังในการทํางานใหออกมามากที่สุด เพื่อใหเกิดไฟในการทํางานและศักยภาพ
ที่เต็มเปยม จะสงผลใหผลลัพธกลับมาสูองคกรอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด ตรงประเด็นและ
เปาหมายที่ทีมวางไว โดยไมเสียเวลาไปกับสิ่งที่ไมสําคัญ การสงเสริมการปลดปลอยพลังของ
คนทํางาน แทนการเก็บกดและปดบังศักยภาพ ไมเพียงแตจะสงผลดีตอการทํางาน แตยังชวย
สรางความรับผิดชอบรวมกัน ไมเก่ียงกันทํางาน ซึ่งจะทําใหการทํางานเปนทีมเวิรกมีความ
แข็งแกรงและย่ังยืนมากขึ้น (อนนท ตุลารักษ. 2554)

4. ขอมูลโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ
โรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ ต้ังอยูเลขที่ 88/8 หมู 2 ตําบลศีรษะจรเข

นอย อําเภอบางเสาธง จังหวัดสมุทรปราการ เปดใหบริการเม่ือเดือนกุมภาพันธ พ.ศ.2553
วัตถุประสงคในการกอต้ังโรงแรม คือ เพื่อเปนสถานที่พักสําหรับรองรับนักทองเที่ยว นักธุรกิจ
นักศึกษา หรือผูที่ตองการสถานที่พักที่ใกลกับทาอากาศยานสุวรรณภูมิ

ทางโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ ไดเตรียมสิ่งอํานวยความสะดวกไว
สําหรับตอบสนองความตองการของลูกคา อาทิเชน หองพักสะอาด หองอาหาร ลอบบี้กวาง ฟตเนต
สปา สระวางน้ํามีสัญญาณอินเตอรเน็ตฟรี ที่จอดรถสําหรับลูกคาที่ตองการฝากรถเวลาเดินทาง
ออกนอกประเทศ เปนตน

ซึ่งโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ ถือไดวา เปนโรงแรมหนึ่งที่มีการตระหนักถึง
ความสําคัญดังกลาว จึงไดมีการจัดทํากลยุทธในการบริหารโรงแรมฯ ขึ้นมา คือ

1. กลยุทธทางดานการอํานวยความสะดวก ที่โรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด
สุวรรณภูมิ ไดมีการใหความสําคัญ และมีการจัดหองพักที่มีมาตรฐาน และมีการจัดหองแบบพ
รีเม่ียม เพื่อตองสนองตอความตองการของผูใชบริการตางๆ ใหมากที่สุด และมีการจัดทําสิ่ง
อํานวยความสะดวก เชน สระวายน้ํา หองประชุม หองอาหาร หองนวดสปา และอ่ืนๆ เปนตน

2. กลยุทธทางดานการจัดแบงกลุมลูกคา ซึ่งจะมีอยู 3 ประเภท ไดแก
2.1 ลูกคาดอทคอม คือ ลูกคาจองหองพักผานทางเว็บไซต
2.2 ลูกคาเคานเตอรทัวร หรือเอเยนซี่ (Agency) ซึ่งทําหนาที่ใหขอมูลเก่ียวกับ

สถานที่พักในที่ตางๆ ใหกับลูกคาที่ยังไมไดตัดสินใจวาจะเลือกใชบริการจากโรงแรมใด เปน
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ตัวกลางที่เชื่อมระหวางลูกคากับโรงแรม เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับลูกคา ลูกคาสามารถจอง
โรงแรมกับเคานเตอรทัวร หรือเอเยนซี่ได เปนตน

2.3 ลูกคาบริษัททัวรจีน คือ เปนบริษัทที่รับจองหองพักใหกับกลุมลูกคาที่มาจาก
ประเทศจีน แตละครั้งที่มาใชบริการจํานวนหองพักไมนอยกวา 5 หองขึ้นไป เปนการสงลูกคามา
พักจํานวนมาก ลูกคาประเภทนี้จะตองมีการทําสัญญาขอตกลงในเรื่องของจํานวนลูกคาที่สง
ใหกับทางโรงแรมฯ และเงื่อนไขการชําระเงิน ในสวนของเงื่อนไขการชําระเงินแบงออกเปน
ประเภท ไดแก

2.3.1 การชําระดวยเงินสด โดยลูกคา หัวหนาทัวร หรือไกดจะเปนคนชําระ
เงินโดยตรงกับพนักงานตอนรับกอนหรือหลังการเขาพัก

2.3.2 การชําระดวยเครดิต การใหเครดิตจะแบงออกเปน เครดิต 7 วัน และ
เครดิต 14 วัน โดยนับวันเริ่มจากวันที่ลูกคาเช็คเอาทออกจากโรงแรม เปนตน

จากกลยุทธการบริหารโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ ที่สําคัญ 2 กลยุทธ
ดังกลาวขางตนทําใหผูวิจัยพบวา

1. กลยุทธที่ 1 คือ กลยุทธทางดานการอํานวยความสะดวก เปนกลยุทธมีความ
สําคัญและประสบความสําเร็จเปนอยางมาก โดยพิจารณาไดจากการที่ผูใชบริการมีการตอบ
แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจในการใชบริการ โดยสวนใหญจะอยูในระดับมากถึงมาก
ที่สุด อันแสดงใหเห็นวา กระบวนการบริหารงานทางดานอาคารและสถานที่ และสิ่งอํานวยความ
สะดวกในโรงแรมแกรนด สุวรรณภูมิ เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ตอบสนองตอความตองการ
ของผูใชบริการในทุกดาน

2. กลยุทธที่ 2 กลยุทธทางดานการจัดแบงกลุมลูกคา เปนกลยุทธที่ประสบความ
สําเร็จในระดับหนึ่ง ซึ่งกลุมลูกคา คือ (1) ลูกคาดอทคอม และ (2) ลูกคาเคานเตอรทัวร หรือเอเยนซี่
มีการประสบความสําเร็จเปนอยางดี เนื่องจากกลุมลูกคาประเภทนี้เปนกลุมลูกคาที่มีการชําระ
เงินสด หรือมีการสั่งจองโรงแรมที่มีการชําระเงินลวงหนา ซึ่งหากไมมาใชบริการ ทางโรงแรมแกรนด
สุวรรณภูมิ ก็จะมีการคืนเงินที่ชําระมาสวนหนึ่ง เปนตน แตเม่ือพิจารณาถึง (3) ลูกคาบริษัททัวร
จีน ที่เปนผลมาจากการที่มีการใหเครดิตจะแบงออกเปนเครดิต 7 วัน และ 14 วัน พบวา เปน
กลุมที่มีปญหามากที่สุด เนื่องจากผูใหบริการทัวรจีน ที่พาผูใชบริการมาทองเที่ยว ประมาณรอยละ
40 มีการชําระหนี้ลาชากวากําหนด ทําใหโรงแรมแกรนด สุวรรณภูมิ เกิดผลกระทบทางดานๆ
เชน ทางดานการจัดทําบัญชีรายรับ-รายจาย และทางดานการบริหารเงินหมุนเวียนในโรงแรม
แกรนด สุวรรณภูมิ เปนตน
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งานวิจัยที่เกี่ยวของ
ธนกร กรวัชรเจริญ (2555) ปจจัยที่สงผลตอประสิทธิภาพการทํางานเปนทีมของ

พนักงานบริษัท ควอลิต้ีเฮาส จํากัด (มหาชน) การคนควาอิสระครั้งนี้มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษา
ปจจัยที่สงผลกระทบตอประสิทธิภาพการทํางานเปนทีมของพนักงานและความสัมพันธระหวาง
ปจจัยดานองคประกอบของทีมกับประสิทธิภาพการทํางานเปนทีม โดยใชแบบสอบถามเปน
เครื่องมือในการวิจัยและใชกลุมตัวอยาง คือ พนักงานบริษัท ควอลิต้ีเฮาส จํากัด (มหาชน)
จํานวน 350 คน โดยใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทํา
การทดสอบสมมติฐานโดยสถิติ Independent Samples t-test, One Way ANOVA, LSD และ
คาสัมประสิทธิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน จากการศึกษาพบวา ปจจัยที่สงผลตอ
ประสิทธิภาพการทํางานเปนทีมของพนักงาน สภาพการแขงขันที่ทวีความรุนแรงในปจจุบัน มี
การเปลี่ยนแปลงที่เร็วขึ้นในตลาดโลกองคการจึงตองเกิดการพัฒนาประสิทธิภาพการทํางานใหมี
ประสิทธิภาพมากขึ้นกวาเดิม โดยเฉพาะการเปนองคการที่มีขีดสมรรถนะสูง เพื่อที่จะทําให
สามารถเกิดประสิทธิภาพในการแขงขันสูงขึ้น โดยองคการจะเนนในดานพัฒนาบุคลากรใน
องคการเปนหลัก โดยอาศัยนวัตกรรมที่สงเสริมใหเกิดประสิทธิภาพในการทํางาน เพราะใน
องคการไมมีใครสามารถทํางานไดอยางสําเร็จไดดวยคนๆ เดียว การทํางานจะตองมีการรวมมือ
กับบุคลากรคนอ่ืนในองคการไมวาจะเปนการรวมมือกับผูบริหาร ผูนํากลุม หรือบุคคลในกลุม
การกระทําเชนนี้ คือ การทํางานเปนทีม

พนิดา หวานเพ็ชร (2555) การเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานโดยใชแนวคิดไคเซ็น
จากการศึกษาพบวา ธุรกิจคาปลีกในประเทศไทยมีมากมายหลายรูปแบบ ทั้งที่เปนหาง
สรรพสินคา ซุปเปอรมารเก็ต ไฮเปอรมารเก็ต หรือรานคาโชหวย อยูคูกับเศรษฐกิจประเทศไทย
มาอยางยาวนาน ซึ่งธุรกิจประเภทนี้มีกําไรไมมาก หากไมสามารถควบคุมตนทุนสินคาและ
คาใชจายในการดําเนินงานของธุรกิจใหอยูในวงจํากัดได โอกาสที่จะอยูรอดในธุรกิจนั้นก็คง
เปนไปไดยาก วัตถุประสงคของการวิจัยเพื่อวิเคราะหกระบวนการทํางานของพนักงานแผนก
บัญชีคาใชจาย นํากระบวนการไคเซนมาปรับปรุงกระบวนการทํางานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใน
การทํางาน

สมยศ แยมเผ่ือน (2551) ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน
ปฏิบัติการ บริษัท เอเซียน มารีน เซอรวิสส จํากัด จากการศึกษาพบวา การที่องคการจะบรรลุ
เปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลไดนั้นสวนหนึ่งจะตองมาจากการที่บุคลากร
มีขวัญและกําลังใจในการทํางาน ซึ่งตองอาศัยการจูงใจเปนองคประกอบสําคัญ ปจจุบันบริษัท
ยังคงลงทุนดานทรัพยากรบุคคลและอุปกรณอํานวยความสะดวกในงานเสมอมา เพื่อใหการ
ทํางานมีคุณภาพและสามารถสงงานไดทันตรงตามเวลาที่กําหนด การวิจัยในครั้งนี้ใชวิธีการสุม
ตัวอยางแบบอยางงาย (Simple Random Sampling)
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ณัฐยา คุมกระจาง (2550) การศึกษาปญหาและกําหนดกลยุทธการบริหารลูกหนี้ใน
การปรับโครงสรางนี้ที่ไมกอใหเกิดรายไดของบริษัท บริหารสินทรัพยสุขุมวิท จํากัด จาก
การศึกษาพบวา การบริหารสินทรัพยดอยคุณภาพใหเปนหนี้ที่ดีมีคุณภาพ เพื่อกําจัดความสูญเสีย
ทางการเงินตอกองทุนเพื่อการฟนฟูและพัฒนาระบบ ทําการศึกษาโครงสรางองคกร เปรียบ
เทียบขอมูลกําไรขาดทุนเพื่อการบริหารงานลูกหนี้ใหมีประสิทธิถาพมากขึ้นและทําการปรับ
โครงสรางองคกร

ปวิตรา ลาภละมูล (2557) ความเครียดภายในองคกรที่มีความสัมพันธกับประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงานของพนักงานบริษัท ไอ.เทค.คอมมูนิเคชั่น จํากัด จากการศึกษาพบวา การ
แขงขันทางดานธุรกิจที่เพิ่มขึ้นในปจจุบันทุกองคการจําเปนตองปรับเปลี่ยนกระบวนการในการ
ทํางานและการบริหารงานเพื่อใหทันตอการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ทําใหบุคลากรในองคกรตอง
พบกับสถานการณและพรอมรับมือกับปญหาตางๆ รอบดาน สงผลใหภาวะความเครียดกลายเปน
สิ่งใกลตัวที่ทุกคนตองเผชิญอยางหลีกเลี่ยงไมได นับวันความเครียดย่ิงทวีความรุนแรงสงผลกระทบ
ทั้งดานสุขภาพการและสุขภาพจิต เปนอุปสรรคตอการทํางานการดําเนินชีวิต จนอาจเกิดความ
เบื่อหนาย เฉ่ือยชา สงผลใหไมอยากปฏิบัติงานในที่สุด



บทที่  3
วิธีการดําเนินงานสารนิพนธ

ในการศึกษาเรื่อง “การปรับปรุงประสิทธิผลในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรม
คอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ” ผูศึกษาไดกําหนดแนวทางในการดําเนินการศึกษา ซึ่งมี
รายละเอียดในเรื่องการเก็บรวบรวมขอมูล ขั้นตอนการดําเนินงาน และการวิเคราะห โดยมี
ขั้นตอนดังตอไปนี้

1. การเก็บรวบรวมขอมูล
2. ขั้นตอนในการดําเนินงาน
3. การวิเคราะห

การเก็บรวบรวมขอมูล
ขอบเขตการศึกษา
1. ขอบเขตทางดานเนื้อหาที่เปนการศึกษาขอมูลที่เก่ียวของกับสภาพปญหาตางๆ

ในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ เชน การที่ลูกคาบริษัท
ทัวรจีน มีการชําระหนี้ลาชา เปนตน โดยผูวิจัยจะใชวิธีการตางๆ เชน แนวคิดเก่ียวกับหลักการ
ในการบริหารลูกหนี้การคา, แนวคิดเก่ียวกับการวิเคราะหการทํางาน (Swimming Lane) และ
แนวคิดเก่ียวกับการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร (Total Quality Management : TQM) เขามา
มีสวนรวมในการบริหารจัดการตางๆ เพื่อทําใหเกิดเปนแนวทางในการบริหารลูกหนี้การคาที่
เหมาะสมของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ ตอไป

2. ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง กําหนดใหประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้
เพื่อทําใหไดรับขอมูลที่มีความถูกตอง แมนยํา และมีประโยชนตอการวิจัยสูงสุด ผูวิจัยจึงมีการ
แบงประชากรออกเปน 2 กลุม คือ

2.1 กลุมที่ 1 กลุมลูกคาบริษัททัวรจีนที่ไดรับเครดิต 7 วัน และเครดิต 14 วัน

ตารางที่ 2 สัดสวนลูกหนี้การคาในแตละป 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

รวมมูลคา 1,359,190.00 1,058,400.00 3,609,900.00
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ตารางที่ 3 สัดสวนลูกหนี้การคาในแตละป 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

รวมมูลคา 1,618,300.00 671,600.00 4,700,400.00

สาเหตุที่เลือกกลุมตัวอยาง 6 บริษัทนี้เนื่องจากมีอัตราความถ่ีของการเขามาใช
บริการเปนจํานวนมาก โดยใชกระบวนการทางสถิติในการวิเคราะหขอมูล จะพบไดวายอด
ลูกหนี้ในแตละปไมตํ่ากวา 330,000 บาท เม่ือเปรียบเทียบกับอัตราการมาใชบริการจากบริษัท
ทัวรอ่ืน

2.2 กลุมที่ 2 กลุมพนักงานที่ปฏิบัติงานในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรม
คอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ ในแผนกบัญชี 3 คน ไดแก หัวหนาแผนก จํานวน 1 คน และ
พนักงานระดับปฏิบัติการ 2 คน

3. ขอบเขตดานระยะเวลา คือ
3.1 ระยะเวลาในการดําเนินงาน คือ ชวงเดือนมกราคม พ.ศ.2558 ถึงเดือน

เมษายน พ.ศ.2559
3.2 ระยะเวลาในการดําเนินการวิจัยเพื่อทําการวิเคราะห คือ กระบวนการทํางาน

ของแผนกขาย (Sale Department) แผนกรับจองหองพัก (Reservation Department) แผนก
ตอนรับ (Reception  Department) และแผนกบัญชี (Accounting  Department) นําขอมูลการ
ทํางานในแตละแผนกมาใชในการวิเคราะห โดยบันทึกขอมูลระยะเวลาที่ลูกหนี้การคาชําระเงิน
เกินกําหนดยอนหลัง 3 ป ต้ังแตเดือนมกราคม พ.ศ.2554 ถึงเดือนธันวาคม พ.ศ.2556 มา
วิเคราะหสรุปผลและขอเสนอแนะแนวทางการปรับปรุง รวมถึงการจัดทํารูปเลมสารนิพนธ

การเก็บรวบรวมขอมูล
ผูศึกษาดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล โดยแบงแหลงขอมูลออกเปน 2 สวน ดังนี้
1. การเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิ  (Primary Data) ที่เก่ียวของกับการสัมภาษณกลุม

ตัวอยาง จํานวน 2 กลุม คือ (1) กลุมลูกคาบริษัททัวรจีน และ (2) พนักงานในแผนกบัญชี โดย
ใชแบบสัมภาษณ เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล

2. การเก็บรวบรวมขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ที่เปนการศึกษาถึงเอกสาร
แนวคิด งานวิจัยที่เก่ียวของ รวมถึงเอกสารที่โรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ ไดมีการ
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จัดทํางบทางการเงินตางๆ เชน ขอมูลระยะเวลาที่ลูกหนี้การคาชําระเงินเกินกําหนดยอนหลัง 3 ป
ต้ังแตเดือนมกราคม พ.ศ.2554 ถึงเดือนธันวาคม พ.ศ.2556 ของกลุมลูกคาบริษัททัวรจีน เปนตน

ขั้นตอนการดําเนินงาน
ผูศึกษามีขั้นตอนในการดําเนินงาน ดังนี้
1. ศึกษาทฤษฎี หลักการ/แนวคิด งานวิจัยที่เก่ียวของ และขอมูลบริษัท

โดยศึกษา 1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับหลักการในการบริหารลูกหนี้การคา 2.
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการวิเคราะหการทํางาน  3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริหาร
คุณภาพทั่วทั้งองคกร 4. ขอมูลโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ 5. งานวิจัยที่เก่ียวของ
หลักการในการบริหารลูกหนี้การคา

หลักการในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ
ในแผนกบัญชีประกอบดวย

1. ถูกตอง เปนความถูกตองในกระบวนการทํางานในเรื่องของตรวจสอบ จัดทํา
และสรุปผลเอกสาร

2. ครบถวนและชัดเจน ทํางานดวยความซื่อสัตยสุจริต สามารถตรวจสอบได
3. รวดเร็ว สามารถตรวจสอบและสรุปผลไดตามที่นโยบายกําหนด

การวิเคราะหอัตราสวนทางการเงิน
การวิเคราะหงบการเงิน หมายถึง กระบวนการเพื่อการคนหาขอเท็จจริงเก่ียวกับ

ฐานะทางการเงินและผลการดําเนินงานของธุรกิจจากงบการเงินของธุรกิจนั้น พรอมทั้งนํา
ขอเท็จจริงดังกลาวมาประกอบการตัดสินใจ วัตถุประสงคของการวิเคราะหงบการเงินก็เพื่อการ
ขอเท็จจริงเก่ียวกับฐานะทางการเงินและผลการดําเนินงานของธุรกิจ และนําขอเท็จจริงที่ไดมา
ประกอบการตัดสินใจหรือเสนอแนะแนวทางการตัดสินใจ บุคคลที่ใชประโยชนจากการวิเคราะห
คือ เจาหนี้ ผูลงทุนทั่วไป ผูบริหาร ฯลฯ เทคนิคที่ใชวิเคราะหมีหลายแบบแตการศึกษาในครั้งนี้
เลือกทําการศึกษาในหัวขอของการวิเคราะหอัตราสวนทางการเงินในเรื่องของ อัตราสวนการ
หมุนเวียนของลูกหนี้ และระยะเวลาเก็บหนี้เฉลี่ย เปนการนําขอมูลมาวิเคราะหเพื่อชี้ใหเห็นถึง
ปญหาดังกลาวของการบริการลูกหนี้การคาของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ

อัตราการหมุนเวียนของลูกหนี้ (Account Receivable Turnover)
อัตราการหมุนเวียนของลูกหนี้ A/R Turnover = ขายเชื่อสุทธิ หรือใชยอดขาย

รวม (ครั้ง หรือ รอบ)/ลูกหนี้ถัวเฉลี่ย = (ลูกหนี้ตนงวด + ลูกหนี้ปลายงวด)/2
หากอัตราหมุนเวียนของลูกหนี้สูงหมายความวากิจการสามารถเก็บเงินจากการ

ขายเชื่อไดเร็ว แตหากอัตรานี้สูงเกินไปอาจหมายถึงกิจการเขมงวดในการใหเครดิตกับลูกคา
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มากเกินไปทําใหเสียเปรียบในการแขงขัน ดังนั้นการนําอัตราสวนนี้ไปเปรียบเทียบกับกิจการอ่ืน
จึงควรดูนโยบายการใหเครดิตแกลูกหนี้ของกิจการดวย (วิกิพีเดีย สารานุกรมเสรี. 2553 : ออนไลน)

ในสวนของการศึกษาในครั้งนี้เลือกใชการวิเคราะหการทํางานแบบ Swimming Lane
เนื่องจากรูปแบบของการทํางานมีการทํางานหลายหนาที่พรอมๆ กัน เพื่อเปนการบงชี้วาใคร
เปนผูมีหนาที่ในการรับผิดชอบในแตละกิจกรรมในกระบวนการทํางานหนึ่ง หลักการในการ
แสดงหนาที่จะทําโดยการแบงกลุมของความรับผิดชอบเปนกลุมเล็กๆ เปรียบเสมือนการแขงขัน
วายน้ํา ซึ่งในแตละแถวจะมีการกําหนดชื่อกํากับเอาไว อาทิเชน แผนกขาย แผนกตอนรับ
แผนกบัญชี และลูกหนี้การคา อยางชัดเจน งายตอความเขาใจ

การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร (Total Quality Management : TQM)
ภาวะผูนําของผูบริหาร ไมใชเปนเพียงแตการทํางานของผูบริหารอยางเดียว

เทานั้น หัวหนาแผนกก็เชนกันจะตองมีความเปนผูนําและสามารถบริหารลูกนองหรือ
ผูใตบังคับบัญชาไปในคราวเดียวเพราะการจะผลักดันหรือขับเคลื่อนองคกรไปถึงยังเปาหมาย
จะตองรวมมือกันกับพนักงานทุกคนในองคกรเพื่อไปถึงเปาหมายที่ทางผูบริหารกําหนดไว

การไดรับการศึกษาและการฝกอบรมของบุคลากร ในการพัฒนาทักษะการทํางาน
ใหกับพนักงานทุกระดับทั้งองคกรเปนสิ่งที่จะชวยใหเปนการเปดมุมมองในการทํางานใหกับ
พนักงาน และเปนการเพิ่มทักษะความรูใหกับพนักงาน ถึงแมวาพนักงานคนนั้นอาจไมสามารถ
ทํางานใหกับองคกรเราไปไดตลอด หลังจากที่มีการฝกอบรมแลวพนักงานสามารถนํามาปรับใช
ในการทํางานใหงานที่ทําอยูไดประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น ขอควรระวังกอนการจัดอบรมสัมมาหรือ
การใหทุกการศึกษาแกพนักงาน จะตองพิจารณาวาหลังจากการเขารวมโครงการนั้นพนักงาน
สามารถนํามาประยุกตใชกับงานไดมากนอยเพียงใด เพราะไมอยางนั้นตัวพนักงานเองก็ไมมี
ความสนใจที่จะรับการเขารวมโครงการ และองคกรก็จะเสียงบประมาณโดยไมเกิดประโยชน

การจัดโครงสรางที่เก้ือหนุน หรือการจัดโครงสรางองคกร ทางโรงแรมคอนวีเนี่ยนต
แกรนด สุวรรณภูมิ เปนการจัดโครงสรางแบบที่เปนทางการ เนื่องจากมีการกําหนดเปาหมาย
ในการบริหารอยางชัดเจน อาทิเชน นโยบายการทํางานประจําป โดยการประชุมชี้แจงนโยบาย
ของบริษัทในแตละป เปาหมายการทํางาน หรือสิทธิประโยชนที่จะมอบใหกับพนักงานเปนพิเศษ
นอกเหนือจากที่เคยไดรับเปนประจําทุกป เปนตน

การมีชองทางการติดตอสื่อสาร ในยุคโลกาภิวัฒนในเรื่องของการติดตอสื่อสารเปน
สิ่งสําคัญย่ิงกับธุรกิจโรงแรมดวยแลวเปนสิ่งที่ขาดไมไดเปนแนนอน ดังนั้นทางผูบริหารจะตอง
ศึกษาเก่ียวกับเทคโนโลยีที่จะสามารถนํามาใหพนักงานใชและเกิดประโยชนสูงสุด อาทิ ปจจุบัน
การทํางานผานแอปพลิเคชั่นตางเปนสิ่งจําเปนในการทํางานรูปแบบหนึ่ง เชน โปรแกรมไลน
เปนตน หากเครื่องมือสื่อสารที่มีอยูภายในองคกรมีปญหาขัดของจะตองรีบดําเนินการแกไขโดย
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ทันทีและจําเปนตองใชเวลาในการดําเนินการแกไขอยางรวดเร็วและใชระยะเวลาในการดําเนินการ
นอยที่สุด

การพิจารณารางวัลและความชอบ หากพนักงานภายใตการปกครองของทานทํา
ความดีหรือทํางานไดตามเปาหมาย เพื่อเปนการสรางขวัญและกําลังใจในการทํางาน อาทิ
พนักงานแผนกแมบานเก็บของที่ลูกคาลืมไวไดแลวรีบแจงหัวหนาแผนกแลวลงบันทึกขอมูลลง
ในระบบ เพื่อเวลาที่ลูกคาติดตอกลับมาพนักงานตอนรับสามารถเช็คขอมูลจากระบบไดเลย
แลวเม่ือลูกคากลับมาเอาสิ่งของที่ลืมไวลูกคาใหใหสิ่ งของตอบแทนแกพนักงาน และทาง
โรงแรมก็จะมีของรางวัลใหกับพนักงานเชนกัน

การใชกระบวนการทางสถิติ การใชกระบวนการทางสถิตินํามาใชในการวิเคราะห
ขอมูลหากลุมลูกคาที่นํามาทําการศึกษา โดยการนําขอมูลการใชบริการหองพักยอนหลังของป
2554-2556 ดังที่อธิบายในบทที่ 1

การทํางานเปนทีม ในเรื่องของการทํางานเปนทีมเปนปจจัยที่จะนําไปสูความ
สําเร็จในการทํางาน เพราะเนื่องจากวามนุษยไมสามารถทําอะไรแลวประสบความสําเร็จไดดวย
ตัวเองเพียงคนเดียว หากจะตองมีการรวมมือกับหลายฝายเพื่อใหไปสูความสําเร็จ การทํางาน
ของแผนกบัญชีก็เชนกันตองรวมมือกับเพื่อนรวมงานหรือหัวหนาแผนก ไมอยางนั้นพนักงาน
ทานนั้นตองตองแบกรับภาระหนาที่ที่หนักมาก ทํางานงานที่ไดรับมอบหมายจะออกมาไม
สมบูรณ หรือใชเวลาการทํางานที่นานกวาปกติ

2. สรางแบบสัมภาษณใหครอบคลุมขอบเขตและเนื้อหาของการสัมภาษณ จะไดมีความ
ชัดเจนเพิ่มขึ้นตามวัตถุประสงคของการทําสารนิพนธ

เครื่องมือในการศึกษา การวิจัยชิ้นนี้เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ  (Qualitative Research)
วิธีการเก็บขอมูลโดยการสัมภาษณเชิงลึก  (In Depth Interview) ผูปฏิบัติการดานบัญชีของทั้ง
ดานของโรงแรมแกรนด สุวรรณภูมิ และดานของลูกคาของโรงแรมฯ โดยการทําแบบสัมภาษณ
ออกเปน 2 ชุด คือ

ชุดที่ 1 เปนแบบสัมภาษณสําหรับพนักงานแผนกบัญชีของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต
แกรนดสุวรรณภูมิ

ชุดที่ 2 เปนแบบสัมภาษณสําหรับพนักงานแผนกบัญชีของบริษัททัวร

3. จัดทําขอมูลออกมาใหสอดคลองกับความมุงหมายที่ทําการศึกษา
โดยสรุปในรูปของตารางสรุปผลสัมภาษณ โดยนําขอมูลที่ทําการสัมภาษณมาสรุป

ลงในตารางสรุปผลการสัมภาษณ เพื่อเห็นถึงระบบการทํางานในปจจุบัน ปญหาที่เกิดขึ้นในการ
ทํางาน สิ่งที่ตองการใหปรับปรุงและแกไข
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การวิเคราะห
เนื่องจากการวิจัยชิ้นนี้ เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ผูศึกษา

ดําเนินการวิเคราะหขอมูล จากขอมูลการสัมภาษณและเอกสารสรุปทางการบัญชีของบริษัท
ตัวอยาง สรุปผลใหตรงประเด็น และสอดคลองกับความมุงหมายของการศึกษาโดยเสนอแนะ
แนวทางเก่ียวกับแนวคิดเก่ียวกับการวิเคราะหการทํางาน (Swimming Lane) เพื่อปรับปรุงกระบวนการ
ทํางานของพนักงานบัญชีโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ ใหมีประสิทธิผลมากขึ้น



บทที่  4
บทสรุปและขอเสนอแนะ

สรุปผลการศึกษา
จากการศึกษาวิจัยเรื่อง การปรับปรุงประสิทธิผลในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรม

คอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ สามารถสรุปผลการศึกษาออกเปน 4 สวน ไดแก
สวนที่ 1 กระบวนการทํางานของการเก็บหนี้ของฝายบัญชี แบบเดิม
สวนที่ 2 การวิเคราะหจากผลสัมภาษณเชิงลึกผูที่เก่ียวของในการจัดเก็บหนี้ทั้งดาน

โรงแรมและดานลูกคา
สวนที่ 3 การปรับโครงสรางและขั้นตอนการทํางาน โดยการวิเคราะหการทํางาน

(Swimming Lane)
สวนที่ 4 ขอเสนอแนะและแนวทางในการปรับปรุงประสิทธิผลในการบริการลูกหนี้

การคาของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ

1. สวนที่ 1 กระบวนการทํางานของการเก็บหนี้ของฝายบัญชี แบบเดิม

แผนกบัญชี (Account) หนาที่หลัก
• ตรวจสอบความถูกตองของเอกสาร หลังจากที่ลูกคาเช็คเอาทพนักงานแผนบัญชี

มีหนาที่รวบรวมเอกสารจากพนักงานตอนรับสวนเพื่อมาตรวจสอบความถูกตองของเอกสาร
ขั้นตอนนี้จะใชระยะเวลาประมาณ 2-3 วัน

• ทําการบันทึกขอมูล สิ่งที่จําเปนของขั้นตอนนี้เพื่อเปนการตรวจสอบรายละเอียด
ของเอกสารอีกครั้ง จะใชเวลาประมาณ 1-2 วัน ทําการบันทึกรายละเอียดของลูกคา ดังนี้

1. วันที่ลูกคาเขาพัก
2. วันที่ลูกคาอกจากโรงแรม
3. จํานวนคืนที่ลูกคาเขาพัก
4. ราคาคาหองพักตอคืน และราคาคาหองพักรวมทั้งสิ้นที่ทางโรงแรมจะไดรับ
5. หมายเลขที่ทําการจอง
6. ชื่อบริษัทที่ลูกคาทําการจอง
7. ชื่อ-สกุลลูกคา
8. ประเภทของการชําระเงิน เชน แผนกบัญชีทําเอกสารใบแจงหนี้สงเก็บบริษัท

ที่ลูกคาทําการจอง เงินสด บัตรเครดิต ในกรณีที่ลูกคาชําระเงินดวยบัตรเครดิตจะตองทําการ
บันทึกหมายเลขบัตรเครดิตของลูกคา
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• จัดทําเอกสารในการวางบิล (ใบแจงหนี้) ทําหลังจากที่ทําการบันทึกขอมูลของ
ลูกคาเสร็จเรียบรอยแลว โดยแยกลูกหนี้การคาเพื่อความสะดวกในการทําเอกสารใบแจงหนี้ของ
แตละบริษัทลูกหนี้การคา ใชเวลา 1 วัน ในการจัดทําเอกสาร

• สงเอกสารไปใหลูกคา หลังจากที่เสร็จกระบวนการตามขั้นตอนที่กลาวมาจะมาสู
ขั้นตอนการจัดสงเอกสารใบแจงหนี้ไปใหกับบริษัทลูกหนี้การคา ใชเวลาหลังจากที่จัดทําเอกสาร
ภายในวันนั้นหรือวันถัดไป

จาก 4 ขั้นตอนที่กลาวมาเปนขั้นตอนของการตรวจสอบ และจัดทําใบแจงหนี้เพื่อ
สงเอกสารไปยังบริษัทลูกหนี้การคา จะใชเวลาโดยประมาณ 6 วัน หลังจากนั้นรอเวลาที่บริษัท
ลูกหนี้การคาตรวจสอบเอกสาร ถาเอกสารใบแจงหนี้ที่ทางโรงแรมสงไปใหถูกตองก็จะโอนเงิน
คาใชจายดังกลาวมาให ถาเอกสารเกิดความผิดพลาดจะถูกสงคืนกลับมาเพื่อทําการตรวจสอบ
และแกไข จะทําใหเกิดความลาชาในการไดรับการชําระเงินออกไป

• การตัดยอดลูกหนี้การคา หลังจากที่แผนกบัญชีไดรับเอกสารการโอนเงินจากทาง
บริษัทลูกหนี้การคาแลว จะตองทําการเช็คยอดจากบัญชีของทางโรงแรม ถายอดที่โอนเงินมา
ตรงกับเอกสารใบแจงหนี้ก็จะเขาสูขั้นตอนการตัดระบบลูกหนี้การคาออกจากระบบ เปนอันเสร็จสิ้น
กระบวนการทั้งหมดของทางแผนกบัญชี

ตารางที่ 4 ขั้นตอนการทํางานของระบบอีซี่โฟร
ลําดับ รูประบบ หนาที่ วิธีการใชงาน

1. ใสรหัสกอนเขา
ระบบ

การใสรหัสพนักงาน
กอนเขาระบบ เนื่อง
จากเวลาที่เขารหัส
ในการใชงานจะ
บันทึกการใชงาน
ของพนักงานแตละ
ทาน งายตอการ
ตรวจสอบ
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ตารางที่ 4 ขั้นตอนการทํางานของระบบอีซี่โฟร (ตอ)
ลําดับ รูประบบ หนาที่ วิธีการใชงาน

2. หนาตางหลักของ
ระบบ

ใชสําหรับเลือก
หนาที่การทํางาน
ไดแก ประวัติลูกหนี้
มูลคาคาใชจายของ
ลูกหนี้ทั้งหมด การ
สงออกของขอมูล
ลูกหนี้การคา

3. หนาตางการ
ทํางานประวัติของ
ลูกหนี้การคา

ใชสําหรับทาํการ
แกไขขอมูลของ
ลูกหนี้การคา หรือ
เพิ่มประวัติของ
ลูกหนี้การคา

4. หนาตางการ
ทํางานของระบบ
ลูกหนี้การคา
ทั้งหมด

ใชสําหรับทาํการตัด
ยอดลูกหนี้การคา

5. ตัวอยางขอมูล
ของบริษัทลูกหนี้
การคาแยกแตละ
บริษัท

ใชหลังจากเม่ือทาง
โรงแรมไดรับยอด
การโอนเงินจาก
ลูกหนี้การคาแลว
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ตารางที่ 4 ขัน้ตอนการทํางานของระบบอีซี่โฟร (ตอ)
ลําดับ รูประบบ หนาที่ วิธีการใชงาน

6. หนาตางสําหรับดู
ที่มาของยอด
ลูกหนี้

ใชสําหรับการตรวจ
สอบความถูกตอง
ของการสงออก
ขอมูล อาทิเชน จะ
ทําการตัดยอดลูกหนี้
ของบริษัทหนึ่ง แต
หายอดดังกลาวไม
พบ สามารถเขาไป
ตรวจสอบไดจาก
ขัน้ตอนนี้

จากตารางที่ 4 เปนการทํางานของระบบบัญชีที่ใชรวมกับแผนกอ่ืน ระบบนี้จะใชก็
ตอเม่ือทางโรงแรมไดรับการชําระเงินจากทางลูกคาแลว เปนการตัดยอดลูกหนี้การคา หรือ
ตองใชในกรณีที่มีลูกหนี้การคาใหม ตองทําการบันทึกขอมูลของทางบริษัทลูกหนี้การคาและใส
รหัสใหกับบริษัท เพราะรหัสนี้พนักงานตอนรับสวนหนาตองใชเวลาคียเขาในระบบของลูกหนี้
การคา

2. สวนที่ 2 การวิเคราะหจากผลสัมภาษณเชิงลึกผูที่เก่ียวของในการจัดเก็บหนี้ทั้ง
ดานโรงแรมและดานลูกคา

ดานโรงแรม
จากการสัมภาษณพนักงานบัญชีของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ

สามารถอธิบายแยกเปนหัวขอของการตอบแบบสัมภาษณไดดังนี้
1. ทานคิดวากระบวนการ ทํางานใดที่ทําใหทานไมสามารถจัดทําเอกสารใบแจง

หนี้ไดภายในวันที่ลูกคาเช็คเอาทไดตามกําหนด
ความผิดพลาดจากกระบวนการทํางานของพนักงานตอนรับ ในเรื่องของความ

ถูกตองของขอมูลในเอกสาร ทําใหตองมีการสงเอกสารกลับไปแกไข ทําใหเกิดความลาชาใน
ขั้นตอนนี้ และหากความผิดพลาดที่เกิดจากพนักงานในรอบกอนหนานี้แลวพนักงานที่ตอรอบไม
สามารถแกไขไดจะตองใชเวลาในการติดตอกลับไปยังพนักงานคนเดิม หากไมสามารถแกไขได
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ภายในวันก็จะตองรอวันถัดไปรอใหพนักงานคนเดิมกลับมาแกไข หรือถาติดวันหยุดของ
พนักงานทานนั้นตองรอวันที่พนักงานกลับมาทํางาน ทําใหเสียเวลาในการรอคอย

2. ปจจัยทางดานใดที่สงผลกระทบตอการทํางานภายในแผนกบัญชี
แบงออกเปน 2 ประเด็น ประเด็นที่ 1 ไดแกปจจัยทางดานตัวบุคคลในเรื่องของ

ทักษะการทํางาน ความใสใจในการทํางาน เพราะเกิดความผิดพลาดในการทํางานบอย ประเด็นที่ 2
ไดแกเรื่องการติดตอสื่อสาร พนักงานสวนใหญจะไมตอรอบการทํางานทําใหเวลาเกิดปญหาพนักงาน
คนอ่ืนจะไมสามารถชวยแกไขปญหานั้นได

3. ทานคิดวาบุคลากรภายในแผนกเพียงพอตอการทํางานหรือไม เพราะอะไรจง
อธิบาย

ในเรื่องของบุคลากรในแผนกบัญชีมีพนักงานเพียงพออยูแลว เนื่องจากวามีการ
แบงหนาที่การทํางานอยางชัดเจน รวมถึงทักษะและความถนัดในแตละบุคคล

4. ทานคิดวานโยบายการใหเครดิตลูกหนี้การคาสงผลกับการทํางานของทาน
อยางไรจงอธิบาย

ในเรื่องของการใหเครดิตถาเปนการมองในมุมของผูบริหารในเรื่องของยอดขาย
และรายไดที่จะไดรับนั้นเปนเรื่องที่ดี เพราะคูแขงของทางโรงแรมมีเพิ่มขึ้นอยูตลอดเปนการ
แขงขันทางธุรกิจอีกรูปแบบหนึ่ง แตถามองในมุมมองของพนักงานแผนกบัญชีจะทําใหการ
ทํางานในเรื่องของการปดรอบของรอบบิลบางครั้งจะไมสามารถทําการปดรอบไดหมด เพราะ
เนื่องจากลูกหนี้บางรายไมสามารถชําระหนี้ไดตามกําหนด

5. ทานมีความสนใจที่จะเขารวมโครงการฝกอบรมที่ทางโรงแรมจัดให เนื้อหาที่ใช
งานในการอบรมเก่ียวกับการทํางานในแผนกบัญชีใชหรือไม เพราะเหตุใด

พนักงานทุกคนสนใจที่จะเขารวมโครงการฝกอบรม แตเปนการจัดหาผูที่จะมา
อบรมพนักงานจากหนวยงานภายนอก เพราะเนื่องจากพนักงานทุกคนรูเรื่องระบบงานที่ทําดีอยู
แลว แตถาเปนเรื่องที่เก่ียวของกับการทํางานในเรื่องตางๆ พนักงานทุกคนยินดี อาทิเชน การอบรม
เก่ียวกับเรื่องภาษี การเงินและเทคโนโลยีอ่ืนๆ เปนตน

6. ทานคิดวาโครงสรางการบริหารงานของทางโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด
สุวรรณภูมิ ควรตองปรับปรุงแกไขในเรื่องใด จงอธิบาย

ปรับปรุงในเรื่องของการสั่งงานจากผูบริหาร บอยครั้งชอบสั่งงานซ้ําซอน ทําให
พนักงานเกิดความสับสน ชี้แจงเรื่องสวัสดิการที่ทางโรงแรมมอบใหพนักงาน เนื่องจากวาพนักงาน
ที่มาสมัครงานใหมจะไมมีใครอธิบายในเรื่องของสวัสดิการนี้อยางชัดเจน และเรื่องของกฎระเบียบ
บทลงโทษของพนักงานที่มีการลางาน ขาดงานบอย หรือมาสายเปนประจํา สงผลกระทบตอการ
ทํางานของเพื่อนรวมงาน
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7. ในเรื่องของการใหอํานาจในการตัดสินใจ ณ ปจจุบันควรมีการแกไขหรือไม
เพราะเหตุใด

การใหอํานาจในการตัดสินใจพนักงานทุกคนสามารถทําไดเลยอยูแลวถา
เก่ียวกับเนื้องานที่ตนเองรับผิดชอบอยู ฉะนั้นในสวนนี้ไมจําเปนที่จะตองปรับปรุงแกไข

8. การทํางานของระบบการบริหารลูกหนี้ของแผนกบัญชี (ระบบที่ใชลิงคการ
ทํางานรวมกับแผนกอ่ืน) มีปญหาในการใชงานหรือไม เพราะอะไรพรอมทั้งขอขอเสนอแนะควร
มีการพัฒนาระบบอยูอยางสมํ่าเสมอ เพื่อที่จะทําใหสามารถใชงานระบบไดอยางตอเนื่อง และลด
ระยะเวลาในการทํางาน เพราะปญหา ณ ปจจุบันเวลาใชงานไปนานๆ เครื่องชอบคางหรือกรณี
ที่บัญชีของลูกหนี้นั้นมีขอมูลการใชบริการเปนจํานวนมากทําใหระบบจะทํางานชา ในเรื่องนี้ได
ทําเรื่องแจงกับทางผูบริหารแลวกําลังนําเนินการแกไข

9. ทานคิดวาปญหาที่เกิดจากการทํางานของทานสามารถ มีทางออกสําหรับปญหา
นั้นอยางไรชวยอธิบาย

ประเด็นแรกในเรื่องของการทํางานชาของพนักงาน แนวทางในการแกไขคือ
จัดลําดับความสําคัญของงานวางานไหนที่จะตองทําภายในวันและงานไหนสําคัญที่สุดใหทํางาน
นั้นกอน และทุกวันตองสรุปยอดเอกสารใบวางบิลสงไปยังบริษัททัวร

ประเด็นที่สองเรื่องของงานแทรกระหวางวัน โดยปกติพนักงานจะมีงานประจําที่
ตองรับผิดชอบอยูแลว แตหากวาจะตองทํางานอ่ืนที่นอกเหนือหนาที่เขามาแลวเปนงานดวน จะ
ทําใหพนักงานนั้นไมสามารถทํางานประจําของตนเองไดเลย ทําใหงานนั้นไมเสร็จตามเปาหมาย
ไดเลย

ประเด็นที่สามในเรื่องของการรับฟงความคิดเห็นของพนักงาน อยากให
ผูบริหารรับฟงปญหาของพนักงานแลวชวยดําเนินการแกไขในกรณีที่ทางผูบริหารสารมารถ
ดําเนินการได

10. ทานคิดวากลยุทธใดเหมาะสมกับการนํามาปรับใช เพื่อใหลูกหนี้สามารถชําระ
เงินไดตามกําหนด แบงออกเปน 3 มุมมอง ไดแก

10.1 การหาทางออกของปญหารวมกับพนักงานบัญชีของบริษัททัวร การจะ
ทํากรณีนี้ไดตองเปนเฉพาะบางรายและตองทําใหเกิดนอยที่สุด เพราะการที่จะหาทางออกรวม
กับลูกคาก็ตอเม่ือกรณีที่ลูกคามีปญหาบอย เพื่อเปนการหาทางออกสําหรับทั้งสองฝาย

10.2 ปรับลดระยะเวลาการใหเครดิตลงเพื่อสะดวกแกการทํางานและการ
ติดตาม เนื่องจากถาลูกคาไดรับระยะเวลาในการไดเครดิตมากเทาไหรทําใหยอดลูกหนี้การคา
ของทางโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ เพิ่มขึ้นสงผลกระทบตอการบริหารกระแสเงิน
สดของทางโรงแรม

10.3 ยกเลิกการใหเครดิตของลูกคาเพื่อสะดวกแกการทํางาน ไมตองเสียเวลา
ในการตามลูกหนี้ที่ไมสามารถชําระหนี้ไดตามกําหนด
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11. ขอเสนอแนะเพิ่มเติม และความคิดเห็นอ่ืนๆ
11.1 การพัฒนาระบบอีซี่โฟร เปนระบบที่ลิงคการทํางานของแผนกตางๆ เขา

ดวยกัน ไดแก แผนกรับจองหองพัก แผนกตอนรับ แผนกบัญชี แผนกแมบาน แผนกหองอาหาร
เพื่อใหสามารถทํางานไดอยางสะดวกและลดระยะเวลาในการทํางานลง เนื่องจากการทํางาน ณ
ปจจุบันหากบัญชีลูกหนี้การใดที่มีขอมูลการเขามาใชบริการเปนจํานวนมาก เวลาจะตัดยอด
ลูกหนี้ระบบมักจะคางอยูเสมอๆ ทําใหตองลงทะเบียนเขาสูระบบใหม จึงทําใหเสียเวลาในการ
ทํางาน

11.2 ชี้แจงและขอความรวมมือกับพนักงานตอนรับ ในเรื่องของความถูกตอง
ครบถวน และชัดเจนของเอกสาร

11.3 มีการจัดอบรมนอกสถานที่ใหบอยกวานี้ เพื่อเปนการสรางความสัมพันธ
กับพนักงานในโรงแรม

ดานลูกคา
1. ทานคิดเห็นอยางไรเก่ียวกับความถูกตองของการทํางานของพนักงานแผนกบัญชี

ในเรื่องของเอกสารใบแจงหนี้
กรณีของเครดิต 7 วัน สําหรับกรณีที่ลูกคาไดรับราคาคาหองพักแบบปกติในเรื่อง

ของความถูกตองของเอกสารดีอยูแลวเม่ือเปรียบเทียบกับความผิดพลาดที่เกิดขึ้นถือวานอย
มาก แตสําหรับกรณีที่ลูกคาไดรับสิทธิพิเศษในเรื่องของราคาคาหองพักอาจไดรับเอกสารลาชา
บาง

กรณีเครดิต 14 วัน ในเรื่องความถูกตองของเอกสารถือวาอยูในเกณฑดีถึงดีมาก
เพราะลูกคาบางรายไมเคยไดเอกสารที่มีความผิดพลาด แตลูกคาที่รับสิทธิพิเศษในเรื่องของ
ราคานั้นแสดงความคิดเห็นเหมือนกันเอกสารมีความผิดพลาดบางและยังเกิดความลาชา

2. ทานคิดวาขั้นตอนการทํางานในเรื่องการเก็บหนี้ของโรงแรมนั้น ซับซอนยุงยาก
สําหรับทานหรือไม

ในสวนของลูกคาที่ไดรับราคาคาหองพักเปนราคาปกตินั้นไมมีความซับซอนหรือมี
ความยุงยากแตอยางใด เม่ือเปรียบเทียบกับลูกหนี้การคาที่ไดรับสิทธิพิเศษในเรื่องของราคาคา
หองพัก เพราะขั้นตอนการทํางานทางโรงแรมจะจัดทําเอกสารใบวางบิล (ใบแจงหนี้) มูลคาเต็ม
ของยอดการใชหอง หลังจากนั้นบริษัททัวรก็จะตองชําระเงินใหกับทางโรงแรมในราคาเต็มกอน
หักสวนลด และทุกสิ้นเดือนทางโรงแรมจะตองสรุปยอดการเขามาใชบริการทั้งหมดและหักสวนลด
ออกสวนตางยอดเทาไรจะดําเนินการโอนคืนบริษัททัวร ทําใหเกิดความซับซอนและยุงยากทั้ง
ของโรงแรมและดานลูกคา

3. ถาหากเอกสารใบแจงหนี้มีความผิดพลาดแลวตองกลับไปแกไข ทานไดรับความ
สะดวกรวดเร็วในการแกไขปญหาหรือไม เพราะเหตุใด
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หากเกิดความผิดพลาดของเอกสารเม่ือบริษัททําการติดตอประสานงานกลับไปที่
โรงแรมสามารถทําไดทันทีโดยไมตองรอ เพราะเนื่องจากพนักงานของทางโรงแรมสามารถที่จะ
ทําการตรวจสอบความผิดพลาดเบื้องตนของเอกสารได ถึงแมวาตนเองจะไมไดเปนคนทํา
เอกสารที่ผิดพลาดนั้น หรืออาจเปนบางครั้งที่จะตองใชเวลาในการรอคอย เนื่องจากความผิดพลาด
ไมไดเกิดมาจากการทํางานของพนักงานแผนกบัญชี ซึ่งในกรณีนี้เกิดขึ้นนอยมาก

4. ในเรื่องของการติดตอสื่อสารเพื่อประสานงานในสวนงานของแผนกบัญชีสามารถ
ทําไดทันที หรือตองใชระยะเวลาในการประสานงานติดตอมากนอยเพียงใด

ทางบริษัทสามารถติดตอกับพนักงานบัญชีของทางโรมแรมไดทันที หรือหากพนักงานที่
ตองการประสานงานดวยไมสะดวกที่จะรับสาย พนักงานที่รับเรื่องก็จะรีบดําเนินการประสานงาน
ใหพนักงานคนนั้นโทรกลับไดโดยเร็ว

5. เงื่อนไขการชําระเงินที่ทานไดจากทางโรงแรมเปนรูปแบบใด ทานพึงพอใจหรือไม
เพราะเหตุใด

สําหรับบริษัทที่ไดรับเครดิต 7 วัน 2 บริษัทพึงพอใจกับเครดิตที่ไดรับเนื่องจากมี
ระยะเวลาในการทํางานทําใหไมตองรีบทํางานทันทีหลังจากที่ไดรับเอกสารใบวางบิล (ใบแจงหนี้)
มีเพียง 1 บริษัทที่ไมพึงพอใจกับเครดิตที่ไดรับ เพราะเนื่องจากโรงแรมที่ทางบริษัททํางานดวย
สวนใหญจะใหเครดิตเปนอยางนอย 30 วัน

สําหรับลูกคาที่ไดรับเครดิต 14 วัน พึงพอใจกับเครดิตที่ไดรับ มีบริษัทแหงหนึ่ง
อยากใหเพิ่มระยะเวลาการใหเครดิตเปน 30 วัน

6. ทานคิดวาปจจัยใดที่สงผลกระทบทําใหทานไมสามารถชําระเงินไดตามเงื่อนไข
และระยะเวลาที่กําหนด พรอมกับขอคําแนะนําและขอเสนอแนะ สามารถแบงไดเปนหลายปจจัย

6.1 ปจจัยที่ไมสามารถชําระเงินไดเนื่องจากทางผูบริหารไมอยูทําใหไมสามารถ
เบิกเงินไดทันตามระยะเวลาที่กําหนด

6.2 วันที่ตองทําการชําระเงินหัวหนาแผนกบัญชีไมอยูเลยสงผลใหไมสามารถนํา
เอกสารไปเบิกกับทางผูบริหารได

6.3 ความผิดพลาดของเอกสารทําใหตองสงกลับไปแกไข
6.4 การไดรับเอกสารวางบิลลาชาเกินวันที่ลูกคาเช็คเอาท

7. ทานคิดวาทางโรงแรมควรใหเงื่อนไขหรือขอเสนอแนะใด เพื่อทําใหทานสามารถชําระ
หนี้ไดตามระยะเวลาที่กําหนด

เงื่อนไขที่ทางบริษัททัวรอยากจะไดรับจากทางโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด
สุวรรณภูมิ สวนหนึ่งอยากไดรับเครดิตเพิ่มจากเดิมเครดิต 7 วัน อยากไดเครดิตเพิ่มจากเดิม
และบริษัทที่ไดรับเครดิต 14 วัน อยากไดเครดิตเพิ่มเปนเครดิต 30 วัน
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เพิ่มเติมในเรื่องของการติดตามทวงถามเรื่องยอดที่จะชําระเงินใหกับทางโรงแรมฯ
เปนการยํ้าเตือนการทํางานของพนักงานแผนกบัญชีของบริษัททัวร

ปรับเปลี่ยนกระบวนการในการทํางานสําหรับบริษัทที่ไดรับเงื่อนไขพิเศษในเรื่อง
ของราคาคาหองพัก ใหทางโรงแรมทํายอดที่หักสวนลดมาเลยจะไดไมตองยุงยากในเรื่องของ
การทําการโอนเงินคืน

8. ขอเสนอแนะเพิ่มเติม และความคิดเห็นอ่ืนๆ
- ปรับกระบวนการในเรื่องการโอนเงินคืนในกรณีที่ไดรับสิทธิพิเศษในเรื่องของ

ราคาคาหองพัก
- ในกรณีถาใกลวันหยุดตามประเพณีใหพนักงานบัญชีรีบสรุปยอดที่ทางบริษัท

ทัวรจะตองชําระกอนถึงวันหยุด เพราะพนักงานอาจไมสามารถทําเรื่องในการเบิกไดทัน จะสามารถ
ชําระอีกทีหลังเปดงาน

- อยากไดเงื่อนไขหรือสิทธิพิเศษในกรณีที่สงลูกคามาพักกับทางโรงแรมเปน
จํานวนมากตอเดือนและสมํ่าเสมอ เชน หองพักฟรี หรือสวนลดตางๆ เปนตน

- อยากใหพนักงานบัญชีของโรงแรมออกมาเย่ียมพนักงานบัญชีของบริษัทลูกคา
บาง เพื่อสรางความสนิทสนมในการทํางาน งายตอการประสานงานเพิ่มกวาเดิมที่เปนอยู
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3. สวนที่ 3 การปรับโครงสรางและขั้นตอนการทํางาน โดยการวิเคราะหการทํางาน
(Swimming Lane)

โครงสรางการทํางานเดิม

แผนกตอนรับ แผนกบัญชี ลูกหนี้การคา

1. รวมเอกสาร

ไมถูกตอง

2. ตรวจสอบ

ถูกตอง

3. บันทึกขอมูล

4. แยกประเภท

5. ทําใบแจงหนี้

6. ติดตามผล

ใบแจงหนี้

รูปที่ 9 ขั้นตอนการทํางานแบบเดิมของแผนก ตอนรับ, แผนกบัญชี และลูกคา
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แผนกขาย Sale หนาที่หลัก
• หาลูกคารายใหม ในการหาลูกคาใหมแผนกขายของทางโรงแรมจะตองทําการหา

ลูกคาใหมเขาโรงแรมตามเปาหมายที่ทางผูบริหารกําหนด โดยนําเสนอโปรโมชั่นเพื่อใหลูกคา
เห็นถึงความแตกตางกับทางคูแขงขันของทางโรงแรม

- การทําสัญญาระหวางคูคา โดยทางผูบริหารเปนผูกําหนดราคาคาหองพักสําหรับ
ลูกคารายเดี่ยว (FIT)หมายถึง บริษัทที่สงลูกคามาพักแบบหองเดียว หรือนอยกวา 5 หองทาง
โรงแรมถือวาเปนลูกคารายเดี่ยว และลูกคาที่จองหองพักมาเปนจํานวนมาก (หรือเปนกรุป)
เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาซึ่งลูกคาสามารถเลือกราคาตามความตองการของกลุม
ลูกคา

• รักษาลูกคารายเดิม ถือเปนลูกคาที่สําคัญที่เราตองรักษาคุณภาพในการใหบริการ
ใหอยูในระดับมาตรฐานเดิมหรือดีย่ิงขึ้นกวาเดิม เพราะลูกคารายเดิมนั้นเปนกําลังสําคัญในการ
เพิ่มลูกคารายใหมไดดวยวิธีการบอกตอ กลาวคือ หากลูกคารายเดิมประทับใจและเชื่อม่ันในการ
บริการของเรา ก็จะแนะนํากลุมอ่ืนๆ ตอไป

- ทางผูบริหารมีการกําหนดนโยบายการชําระเงิน โดยแบงวิธีการชําระเงินออก
เปน 2 วิธี ไดแก

1) ชําระเงินโดยตรงที่พนักงานตอนรับสวนหนา
2) ใหเครดิตในการชําระเงิน โดยแบงออกเปน เครดิต 7 วัน และเครดิต 14 วัน

ในกรณีที่มีการใหเครดิตลูกคาทางแผนกบัญชีจะจัดทําเอกสารในการเรียกเก็บเงินใหกับลูกคา
• จัดทําเอกสารการลงนามสัญญาคูคา ของทางโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ

กับทางฝายขายของทางบริษัททัวรรายใหม (New Contract) ขั้นตอนในการทําเอกสารนี้ สิ่งที่
ตองมีสําหรับการทําเอกสาร ไดแก เอกสารการจดทะเบียนบริษัทจากกรมการธุรกิจการคา หรือ
จากหนวยงานของรัฐบาล, ใบ ภ.พ. 20, นามบัตรผูมีอํานาจในการลงนามสัญญาคูคา

แผนกรับจองหองพัก (Reservation) หนาที่หลัก
• รับจองหองพัก ในกรณีที่ลูกคาติดตอเขามาทางโรงแรมโดยผานชองทางโทรศัพท

โทรสาร อีเมล หรือเดินทางมาที่โรงแรมดวยตนเองแบบที่ยังไมทําการจองหองพัก (Walk In)
• บันทึกการจอง ทําการบันทึกขอมูลลงในโปรแกรมรับจองหองพัก เก่ียวกับรายละเอียด

ที่ลูกคาทําการจองหองพัก มีรายการดังตอไปนี้
1. วันที่ลูกคาเขาพักในโรงแรม
2. วันที่ลูกคาอกจากโรงแรม
3. ชื่อ-นามสกุล ลูกคา
4. จํานวนหองพัก
5. ราคาคาหองพัก
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6. ประเภทของหองพัก
7. จํานวนลูกคา
8. หมายเลขที่ทําการจอง บางบริษัทอาจใชคําวา Booking Number, ID Booking,

Code, Voucher Number.
9. หมายเลขบัตรประชาชน หรือหมายเลขหนังสือเดินทาง
10. หมายเลขจากดานตรวจคนเขาเมือง
11. เบอรโทรศัพท
12. หองพักรวมอาหารเชา หรือ ไมรวมอาหารเชา
13. หองพักรวมอาหารเย็น หรือ ไมรวมอาหารเย็น
14. เที่ยวบินที่ พรอมเวลาที่เครื่องออก (Flight Detail)
15. หองพักรวมรถรับ จากทาอากาศยานสุวรรณภูมิมายังโรงแรม
16. หองพักรวมรถสง จากทาอากาศยานไปยังสนามบินสุวรรณภูมิ
17. หองพักรวมรถรับ จากทาอากาศยานสุวรรณภูมิ และรวมรถสงจากโรงแรม

ไปยังทาอากาศยานสุวรรณภูมิ
18. โปรโมชั่นพิเศษ เชน บริการนวดฟรี 30 นาที
19. รายละเอียดพิเศษอ่ืนๆ เชน วันเกิดลูกคา ลูกคาคูฮันนีมูน เปนตน

ทั้ง 19 รายการที่กลาวมาเปนสิ่งจําเปนที่พนักงานรับจองหองพักตองกรอกรายละเอียด
อยางครบถวน ยกเวนบางรายการที่ไมมีขอมูลมาให ทั้งนี้เพื่อสะดวกในการทํางานของพนักงาน
ตอนรับสวนหนา เพราะพนักงานตอนรับสวนหนาจําเปนตองใชขอมูลดังกลาวไวใหบริการลูกคา
ถึงแมวาลูกคายังไมไดเดินทางมาพักกับทางโรงแรมก็ตาม

แผนกพนักงานตอนรับสวนหนา (Front) หนาที่หลัก
• จัดเตรียมหองพัก สําหรับลูกคาที่ทําการจองหองพักมา เพื่อความสะดวกเวลาที่

ลูกคาเขามาเช็คอิน
• บริการลูกคา คอยอํานวยความสะดวกใหกับลูกคา ตลอดระยะเวลาที่พักกับทาง

โรงแรม หรือบางกรณีที่ลูกคาออกจากโรงแรมไปแลว สําหรับกรณีที่ลูกคาเช็คเอาทออกจาก
โรงแรมไปแลวเหตุใดพนักงานตอนรับสวนหนาถึงยังตองบริการลูกคา เพราะเนื่องจากอาจเกิด
กรณีที่ลูกคาลืมของไวที่โรงแรม ลูกคาจะติดตอกลับมาที่โรงแรมพนักงานตอนรับจะเปนคนรับ
เรื่องและชวยประสานงานไปยังแผนกแมบาน ตามสิ่งของที่ลูกคาแจงลืมไวจนสิ้นสุดกระบวนการ
คือ ลูกคาไดรับของคืน หรือถาหากหาสิ่งของนั้นไมพบจะตองทําการเปดกลองวงจรเปดเพื่อทํา
การตรวจสอบถึงความบริสุทธิ์ใจในการทํางาน เพื่อความสบายใจของทั้งสองฝาย
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• เก็บเงินคาบริการ บันทึกคาบริการตางๆ ลงในระบบ รวมถึงตรวจสอบเอกสารและ
รายละเอียดจากทางแผนกตางๆ ที่เก่ียวของกับคาใชจายของลูกคาทั้งหมด เพื่อทําการเรียกเก็บ
เงินกับลูกคากอนที่ลูกคาจะเช็คเอาทออกจากโรงแรมไป

ปรับโครงสรางและขั้นตอนการทํางาน

รูปที่ 10 การปรับขั้นตอนการทํางานของแผนกขาย/รับจองหองพัก ตอนรับ แผนกบัญชี และลูกคา

หลังจากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกับการวิเคราะหการทํางาน (Swimming Lane) แลว
ไดนําไปปรับใชกับกระบวนการทํางานจริง ระยะเวลาในการนําไปใชในกระบวนการทํางานจริง
ประมาณ 3 เดือน ผลทําใหสามารถนํามาปรับปรุงประสิทธิผลในการบริหารลูกหนี้การคาของ
โรงแรมแกรนด สุวรรณภูมิ ในแผนกบัญชี ดังตอไปนี้

1. ขั้นตอนการรับจองหองพัก เดิมแผนกบัญชีไมไดมีการนําเอกสารการจองหองพัก
จากขั้นตอนนี้มาเตรียมทําเอกสารใบวางบิล(ใบจางหนี้) จะเริ่มทําหลังจากวันที่ลูกคาเช็คเอาท
หลังจากที่ทําการศึกษาแลวปรับปรุงกระบวนการทํางาน การทํางานของพนักงานรับจองหองพัก



65

หลังจากที่ไดรับการจองหองพักจากทางลูกคา จะทําการบันทึกขอมูลลงในระบบอีซี่โฟร เก็บเอกสาร
โดยแยกเอกสารจากวันที่ลูกคาเขาพัก แยกเดือน สิ้นวันจะทําการสรุปขอมูลการจองหองพักของ
ทางลูกคา แลวเตรียมถายเอกสารใบจองหองพักของลูกคาที่จะเขาพักกับทางโรงแรมในวันถัดไป
ใหกับพนักงานตอนรับสวนหนา เปนอันสิ้นสุดการทํางานของพนักงานรับจองหองพัก โดย
เปลี่ยนกระบวนการทํางานเปนหลังจากที่ลูกคาทําการจองหองพักผานทางแผนกขาย หรือ
พนักงานรับจองหองพักของทางโรงแรมฯ ในแตละวันพนักงานรับจองหองพักจะทําการรวบรวม
เอกสารใบจองหองพักสงมาใหกับพนักงานแผนกบัญชีเพื่อใหพนักงานบัญชีจัดเตรียมทําเอกสาร
ใบวางบิล(ใบแจงหนี้)ไวลวงหนา หรือหากลูกคาทําการเปลี่ยนแปลงขอมูลในการจองหองพัก
พนักงานรับจองหองพักก็จะนําเอกสารการเปลี่ยนแปลงนั้นมายังแผนกบัญชี

2. ขั้นตอนตรวจสอบความถูกตองของเอกสาร หลักจากที่ลูกคาเช็คเอาท พนักงาน
บัญชีมีหนาที่รวบรวมเอกสารจากพนักงานตอนรับสวนเพื่อมาตรวจสอบความถูกตองของ
เอกสาร ขั้นตอนนี้ลดเวลาในการทํางานลงจากเดิมใชเวลาประมาณ 2-3 วัน เปลี่ยนเปนสามารถ
ทําการตรวจสอบไดทันในวันที่ลูกคาเช็คเอาท นําไปสูขั้นตอนตอไป

3. ขั้นตอนทําการบันทึกขอมูล เนื่องจากเปนขั้นตอนที่สําคัญเพื่อเปนการตรวจสอบ
รายละเอียดของเอกสาร จากเดิมใชเวลาในการบันทึกขอมูลของลูกคาทั้งหมดของโรงแรม 1-2 วัน
หลังจากที่มีการปรับปรุงกระบวนการทํางาน กระบวนการที่นํามาใชในการปรับปรุงขั้นตอนทํา
การบันทึกขอมูลคือลดระยะเวลาในการทํางานลง หรือเปนการทํางานใหเสร็จทุกกระบวนการ
ภายในวันที่กําหนด โดยการคัดแยกลูกคาเลือกทําการบันทึกขอมูลของเอกสารที่จะตองนําไปทํา
เอกสารใบวางบิล (ใบแจงหนี้) เพื่อไมใหใชระยะเวลาในการทํางานนานเหมือนกอนที่จะมีการ
ปรับปรุง ทําใหสามารถทําการบันทึกขอมูลไดภายในวันที่กําหนด

4. ขั้นตอนการทําเอกสารใบวางบิล (ใบแจงหนี้) จากเดิมจะนําเอกสารที่ผานการตรวจสอบ
ความถูกตองของเอกสาร ผานขั้นตอนในการบันทึกขอมูล นํามาจัดทําเอกสารใบวางบิล(ใบแจงหนี้)
หลังจากที่มีการปรับปรุงกระบวนการ โดยนําเอกสารวางบิล (ใบแจงหนี้) ที่ไดทําเตรียมไวกอน
หนานี้แลวมาทําการตรวจสอบขอมูลการจองกับขอมูลการใชจริงวาตรงกันหรือไม หากตรงกัน
ก็ปริ้นเอกสารแลวนําสงไดเลย หากขอมูลไมตรงกันก็ทําการแกไขแลวนําสง ทําใหสามารถนําสง
ในภายในวันที่ลูกคาเช็คเอาทไดเลย

5. ขั้นตอนในการนําสงเอกสารการวางบิล (ใบแจงหนี้) ในขั้นตอนนี้เดิมไมไดมีปญหา
จากกระบวนการทํางานนี้เพราะหลังจากที่ทางพนักงานแผนกบัญชีจัดทําเอกสารใบวางบิล(ใบ
แจงหนี้)เสร็จก็จะนําสงทันที และเม่ือมีการปรับปรุงกระบวนการก็ยังทําใหสามารถนําสงไปยัง
บริษัททัวรไดภายในวันที่จัดทําเอกสารเสร็จ
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6. การตัดยอดลูกหนี้การคา กระบวนการในการตัดยอดลูกหนี้ไมไดมีปญหาต้ังแต
เริ่มแรกดังนั้น หลังจากที่แผนกบัญชีไดรับเอกสารการโอนเงินจากทางบริษัทลูกหนี้การคาแลว
จะตองทําการเช็คยอดจากสมุดบัญชีของทางโรงแรม ถายอดที่โอนเงินมาตรงกับเอกสารใบแจง
หนี้ก็จะเขาสูขั้นตอนการตัดระบบลูกหนี้การคาออกจากระบบ

7. การจัดทําเอกสารใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับภาษี ในขั้นตอนนี้เดิมหรือหลังที่มีการ
ปรับปรุงปรุงกระบวนการทํางานไมไดมีอะไรที่เปลี่ยนแปลง หลังจากกระบวนการที่ทางโรงแรม
ตัดยอดลูกนี้การคาแลวจะรีบนําสงเอกสารใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับภาษีสงกลับไปยังบริษัทลูกหนี้
การคา สิ้นสุดกระบวนการทํางานของพนักงานในแผนกบัญชี

จากขั้นตอนที่ 1 ถึงขั้นตอนที่ 4 ที่กลาวมาเปนขั้นตอนของการตรวจสอบ และจัดทํา
ใบแจงหนี้เพื่อสงเอกสารไปยังบริษัทลูกหนี้การคา สามารถทําไดภายในวันที่ลูกคาเช็คเอาท การลด
กระบวนการหรือระยะเวลาในการทํางานลง ทําใหเกิดความสะดวกในการทํางานหรือการตรวจสอบ
เพราะหากเกิดปญหาจากการทํางานของพนักงานแผนกตอนรับ ทางบัญชีสามารถติดตามและ
แกไขปญหาไดทันที หากทิ้งไวหลายวันพนักงานที่ทํางานในสวนนั้นบางครั้งอาจจะลืมได

ตารางที่ 5 สัดสวนลูกหนี้การคาที่ลดลงหลังจากปรับโครงสรางการทํางาน

เดือน เงินสด เงินเชื่อ ลูกหนีร้วม ลูกหนี้ชาํระเงิน
เกนิกําหนด รอยละ

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

สาเหตุที่สําคัญที่ทําใหลูกหนี้ผิดนัดชําระหนี้เกิดจากกระบวนการทํางานของพนักงาน
แผนกบัญชีที่ใชระยะเวลาในการดําเนินการเกินกวากําหนด ตามกําหนดพนักงานตองจัดทํา
เอกสารใบวางบิล (ใบแจงหนี้) ภายในวันที่ลูกคาเช็คเอาทในการทํางานกอนการปรับกระบวนการ
ใชระยะเวลาในการจัดทําเอกสารโดยประมาณ 3-7 วันทําการ หลังจากที่ไดมีการปรับโครงสราง
การทํางาน ผูวิจัยไดนําไปทดลองใชกับการปรับกระบวนการทํางานจริง ทําใหสามารถจัดทํา
เอกสารใบวางบิล(ใบแจงหนี้)ภายในวันที่ลูกคาเช็คเอาท หรือภายใน 1 วัน สงผลใหสัดสวนของ
ลูกหนี้ที่ผิดนัดชําระหนี้ลดลง จากตารางที่ 3 หลังจากทดลองปรับกระบวนการทํางานใหมีประสิทธิผล
มากขึ้นพบวาสัดสวนลูกหนี้คงคางลดลง ในเดือนมกราคมสัดสวนลูกหนี้คงคางรอยละ 17.65 ใน
เดือนกุมภาพันธลดลงเหลือเพียงรอยละ 12.35 และเดือนมีนาคมลดลงเหลือเพียงรอยละ 3.85
ซึ่งหมายความวาทางโรงแรมมีประสิทธิภาพในการบริหารลูกหนี้การคาดีขึ้น สงผลใหเงินทุน
หมุนเวียนของทางโรงแรมมีสภาพคลองเพิ่มขึ้น ถือวางานวิจัยในครั้งนี้ประสลผลสําเร็จในเรื่อง
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ของการปรับปรุงประสิทธิผลในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด
สุวรรณภูมิ

4. สวนที่ 4 ขอเสนอแนะและแนวทางในการปรับปรุงประสิทธิผลในการบริหารลูกหนี้
การคาของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ

จากผลการวิเคราะหปญหาและมีการปรับโครงสรางและขั้นตอนการทํางาน โดย
การวิเคราะหการทํางานดวยวิธี Swimming Lane แลวนั้น ผูวิจัยขอเสนอแนะแนวทางในการ
ปรับปรุงประสิทธิผลในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรมฯ โดยแยกเปนประเด็น ดังตอไปนี้

1. โครงสรางการบริหารงาน ควรดําเนินการ ดังนี้
- ลดกระบวนการสั่งงานที่มีความซับซอน เพื่อไมใหพนักงานเกิดความสับสน

ตัวอยางเชน ผูบริหารสั่งงานกับพนักงานบัญชีหนึ่งอยาง แลวยังไปสั่งงานกับหัวหนาแผนกบัญชี
อีกหนึ่งรอบซึ่งเปนเรื่องเดียวกันกับที่จะใหพนักงานบัญชีเปนผูปฏิบัติ ทางแกไข คือ สั่งงานมาที่
หัวหนาแผนกเพียงครั้งเดียวแลวใหหัวหนาแผนกเปนคนสั่งงานตอและพรอมคอยติดตามงานนั้น
ตอไป เปนตน

- จัดลําดับความสําคัญของงานที่จะสั่งใหทําระหวางวัน เพราะการที่พนักงาน
ไดรับงานแทรกระหวางวันแลวไมไดระบุเวลาที่ตองการอยางชัดเจนทําใหพนักงานจะตองรีบ
ทํางานที่เขามาแทรกกอน ซึ่งหลายครั้งงานนั้นมิใชงานดวน

- หากรับสมัครพนักงานใหมควรชี้แจงเรื่องกฎระเบียบขอบังคับของทางโรงแรม
และสวัสดิการตางๆ รวมถึงการจายผลตอบแทนและเงินพิเศษตางๆ ที่ทางโรงแรมมีใหอธิบาย
อยางชัดเจนเพื่อไมใหพนักงานเกิดความสับสน

2. กระบวนการทํางานทั้งภายใน (ของทุกแผนก) และภายนอก (การทํางานกับลูกคา)
- พนักงานรักษาความปลอดภัย ควรหม่ันเดินตรวจตราความเรียบรอยทั้งภายใน

และภายนอกโรงแรม
- พนักงานขับรถ ตรวจสอบสภาพรถใหสามารถใชงานไดอยางปลอดภัยขับรถ

ดวยความระมัดระวัง โดยใหความสําคัญกับความปลอดภัยใหมากที่สุด
- พนักงานยกกระเปา ตองคอยดูแลลูกคาอยางใกลชิด และดูแลทรัพยสินของ

ลูกคาเปนอยางดี ไมทําตกหลนเพราะสัมภาระของลูกคาอาจเกิดความเสียหายได
- พนักงานตอนรับ ตองคอยบริการลูกคาดวยความย้ิมแยมแจมใส ใหการบริการ

ที่ออนนอมสุภาพและใหเกียรติลูกคา และตองแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี
- พนักงานบัญชี ตองใสใจทํางานใหมีความถูกตอง ทั้งในเรื่องของขอมูลของ

เอกสาร ยอดลูกหนี้ที่ครบถวนและชัดเจน และตองทํางานอยางรวดเร็ว
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- พนักงานแมบาน ตองทํางานรวดเร็ว สะอาด และซื่อสัตย ซึ่งถือเปนสิ่งสําคัญ
ที่ทุกคนถือปฏิบัติ หัวหนาแมบานตองหม่ันเดินตรวจตราความเรียบรอยในการทํางานของ
ลูกนองทุกวัน มีการตรวจเช็ควัสดุอุปกรณใหอยูในสภาพที่พรอมใชงานอยูเสมอ

- แผนกหองครัว ควรตรวจเช็ควัตถุดิบใหมีความสดใหมอยูเสมอ เพราะอาหาร
ทุกอยางที่ทําเพื่อบริการลูกคานั้น ความสดใหมถือวาเปนสิ่งสําคัญ รวมถึงเรื่องรสชาติและ
หนาตาของอาหารดวย เรื่องบุฟเฟตอาหารเชา ควรตองปรับเปลี่ยนไมใหอาหารซ้ํากัน เนื่องจาก
ลูกคาบางทานไมไดพักกับทางโรงแรมเพียงคืนเดียว

- แผนกหองอาหาร ตองคอยเตรียมความพรอมเรื่องสถานที่ไวคอยบริการ
ลูกคา รวมถึงอุปกรณในการใชรับประทานอาหารมิใหขาดตกบกพรอง ในเรื่องของการรับคําสั่งซื้อ
อาหาร หรือเครื่องดื่มจากลูกคาตองถูกตองและไมเสริฟผิดที่ เรื่องนี้เปนสิ่งที่ลูกคาบางทานถือวา
มิสมควรที่จะเกิดขึ้น

- แผนกชาง ตองหม่ันตรวจตราความเรียบรอยของอุปกรณตางๆ อยูเสมอ
หากไดรับคําสั่งซอมตองรีบดําเนินการแกไขโดยทันที

- แผนกรับจองหองพัก ตองตรวจตราการทํางานดวยความรอบครอบ เพื่อ
ไมใหเกิดความผิดพลาดในการทํางาน อาทิ เรื่องของวันที่ลูกคาทําการจอง จํานวนคืนที่ลูกคา
เขาพัก จํานวนหอง หรือถามีการเปลี่ยนแปลงขอมูลที่ไดทําการจองมากอนหนานี้แลว จะตอง
แกไขไมใหเกิดขอผิดพลาดเม่ือลูกคามาเขาพัก เพราะจะสงผลกระทบตอโรงแรม หากวันที่ลูกคา
ขอใหเปลี่ยนแปลงตรงกับวันที่หองของโรงแรมเต็ม และสงผลกระทบตอลูกคา ทําใหลูกคาไม
พอใจกับทางโรงแรมในความผิดพลาดที่เกิดขึ้น ฉะนั้นทางโรงแรมจะตองแกไขปญหาเฉพาะ
หนาดวยการจองโรงแรมในเครือไวใหกับลูกคาที่ยินดีที่จะยายไปได

- แผนกขาย กอนการทําสัญญาและการใหเครดิตกับลูกคา ควรมีการตรวจสอบ
พื้นฐานของบริษัทนั้นใหดีเสียกอน เพื่อลดปญหาในการชําระหนี้ หรือการชําระหนี้ไมตรงกําหนด
อันจะกอใหเกิดปญหาหนี้สูญได ลดระยะเวลาในการทํางานของพนักงานในแผนกบัญชี และลด
คาใชจายที่เกิดจากการติดตามทวงถามหนี้

- ในดานของลูกคา เม่ือมีการสงใบแจงหนี้ไปแลว ควรมีการโทรไปติดตามและ
สอบถามหลังจากที่ไดมีการสงเอกสารผานโทรสารแลว และเม่ือถึงกําหนดเวลาที่ลูกคาจะตอง
ชําระหนี้ จะไดไมเกิดปญหาลูกคาอาจไมไดรับเอกสารบาง หรือหาเอกสารไมเจอบางใหสงมา
ใหม เพื่อจะไดชวยลดคาใชจายในการจัดสงเอกสารหลายรอบและเสียเวลาในการเกิดการชําระ
หนี้ลาชา
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3. การสื่อสารและการประสานงาน
พนักงานทุกแผนกตองใหความสําคัญในการติดตอสื่อสารและการประสานงาน

โดยคํานึงถึงความถูกตองและชัดเจนของขอมูลที่จะตองสื่อสาร เพื่อไมใหขอมูลผิดพลาดและ
สงผลตอการทํางานที่ผิดพลาดดวย รวมถึงการติดตอประสานงานระหวางพนักงานบัญชี พนักงาน
รับจองหองพัก พนักงานแผนกขาย และพนักงานตอนรับสวนหนา เพื่อความเขาใจถึงขอมูล
ตางๆ ที่จะเกิดขึ้นในแตละสวนงาน ในการทํางานของพนักงานแผนกบัญชี พนักงานบัญชี
จะตองประสานงานกับพนักงานในแผนกตางๆ ของทางโรงแรม ในเรื่องของการสื่อสารขอมูลที่
เก่ียวของกับบริษัทลูกหนี้การคา เพื่อเปนการเตรียมความพรอมกอนการทํางาน และเรียนรู
เก่ียวกับการทํางานของพนักงานบัญชีของบริษัททัวร รวมถึงระยะเวลาในการชําระหนี้ ในกรณีที่
พนักงานบัญชีของโรงแรมฯทําใบแจงหนี้ภายในวันที่ลูกคาเช็คเอาท หากบริษัททัวรไมสามารถ
ชําระเงินภายในระยะเวลาที่กําหนดได จะตองทําการเจรจาถึงปญหาที่ไมสามารถทําใหชําระเงิน
ภายในระยะเวลาที่กําหนด และเพื่อหาแนวทางในการแกไขปญหารวมกัน

4. ระบบการบริหารลูกหนี้ของแผนกบัญชี
ตองมีการปรับปรุงและพัฒนาระบบอยูเสมอ เพื่อเตรียมความพรอมสําหรับการ

ใชงาน และชวยลดระยะเวลาในการทํางาน และมิใหเกิดปญหาการชําระหนี้ลาชาจากระบบการ
บริหารลูกหนี้ของโรงแรมเอง

5. ความถูกตองของเอกสาร
ในเรื่องความถูกตองของขอมูลของเอกสารนั้นถือวาเปนสิ่งสําคัญ ฉะนั้นจะตอง

ใชความระมัดระวังในการจัดทําเอกสารตางๆ ไมเพียงแตในสวนงานของแผนกบัญชี แตยังรวม
ไปถึงพนักงานแผนกตอนรับและเอกสารที่มาจากแผนกรับจองหองพัก เพราะหากมีความ
ผิดพลาดบอยครั้งจากแผนกรับจองหองพัก อาจทําใหลูกคาไมมีความเชื่อม่ันในการจองใช
บริการกับโรงแรมอีกตอไป ซึ่งหากความผิดพลาดเกิดจากพนักงานแผนกตอนรับ มักจะสงผลถึง
ขอมูลที่ถูกบันทึกไปยังระบบ และถาเกิดความผิดพลาดดังกลาวแลวไมไดตรวจสอบภายในวัน
นั้น ขอมูลนั้นจะไมสามารถแกไขได จึงตองมาทําการแกไขขอมูลที่แผนกบัญชี เปนการปรับปรุง
ยอดใหตรงกับขอมูลจริง และหากความผิดพลาดนั้นเกิดจากแผนกบัญชีในกรณีของทําเอกสาร
ใบวางบิลผิด เชน ถาทํายอดเกินจริงลูกคาอาจโอนมายอดที่เราทําผิดทําใหจะตองโอนคืนหรือ
เก็บไวเปนเงินมัดจํา และกรณีที่ทําเรียกเก็บยอดเงินขาดจากยอดการใชจริงทําใหลูกหนี้จะตอง
ทําการโอนเงินเพิ่มเปนครั้งที่สอง เปนตน ทําใหเสียเวลาและอาจทําใหลูกคาเกิดความไมพึง
พอใจ
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6. เงื่อนไขการชําระเงิน
ปรับเงื่อนไขการใหเครดิตสําหรับลูกหนี้การคาที่มีการชําระเงินอยางสมํ่าเสมอ

ยกตัวอยางเชน สําหรับลูกคาที่ไมผิดนัดในการชําระหนี้ โรงแรมควรจะเพิ่มระยะเวลาในการให
เครดิตจากเดิมใหเครดิต 7 วัน และเครดิต 14 วัน เปลี่ยนเปนเครดิต 30 วัน โดยหนึ่งเดือนทํา
สรุปยอดลูกหนี้หนึ่งครั้ง แลวจัดทําเอกวารใบวางบิล (ใบแจงหนี้) สงไปยังบริษัททัวร

นอกจากนั้น ควรมีนโยบายในการใหลูกคาสามารถวางเงินมัดจําไวกับที่โรงแรมได
เม่ือมีการใชบริการจริงพนักงานบัญชีสามารถทําขอมูลสรุปและตัดยอดลูกหนี้การคาไดเลย เพื่อ
ปองกันการเกิดปญหาที่ลูกหนี้ไมสามารถชําระเงินไดตามกําหนด ในกรณีนี้ดีสําหรับการตัดยอด
ลูกหนี้การคา
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ภาคผนวก ก.
แบบสอบถาม เพื่อการศึกษา
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แบบสัมภาษณ เพื่อการศึกษา

ชุดแบบสัมภาษณที่ 1 สําหรับพนักงานแผนกบัญชีของโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด
สุวรรณภูมิ

เพื่อการศึกษา เร่ือง การปรับปรุงประสิทธิผลในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรม
คอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ

แบบสัมภาษณเพื่อการศึกษาฉบับนี้เพื่อเปนเครื่องมือสําหรับเก็บรวมรวมขอมูล
สําหรับการจัดทําสารนิพนธในระดับปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาการ
จัดการวิสาหกิจสําหรับผูบริหาร คณะบริหารธุรกิจ สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญ่ีปุน ขอความกรุณา
ในการตอบแบบสัมภาษณใหครบทุกขอคําถามและตรงกับความเปนจริงมากที่สุด

ผูศึกษาขอรับรองวาขอมูลที่ทานใหความกรุณาในการตอบแบบสัมภาษณนี้จะถือเปน
ความลับ  และจะเสนอผลการศึกษาในภาพรวมเพื่อการศึกษาเทานั้น  ขอขอบพระคุณในความ
อนุเคราะหที่ใหขอมูลและตอบแบบสัมภาษณในครั้งนี้

ปทมา  ลวีงศเจริญ
นักศึกษาหลักสูตรบริหารธรุกิจมหาบัณฑิต

สาขาวิชาการจัดการวิสาหกิจสําหรบัผูบริหาร
สถาบันเทคโนโลยีไทย – ญ่ีปุน



77

1. ทานคิดวากระบวนการทํางานใดที่ทําใหทานไมสามารถจัดทําเอกสารใบแจงหนี้ไดภายใน
วันที่ลูกคาเช็คเอาทไดตามกําหนด
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
2. ปจจัยทางดานใดที่สงผลกระทบตอการทํางานภายในแผนกบัญชี
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
3. ทานคิดวาบุคลากรภายในแผนกเพียงพอตอการทํางานหรือไม  เพราะอะไรจงอธิบาย
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
4. ทานคิดวานโยบายการใหเครดิตลูกหนี้การคาสงผลกับการทํางานของทานอยางไรจงอธิบาย
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
5. ทานมีความสนใจที่จะเขารวมโครงการฝกอบรมที่ทางโรงแรมจัดให เนื้อหาที่ใชงานใน การ
อบรมเก่ียวกับการทํางานในแผนกบัญชีใชหรือไม เพราะเหตุใด
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
6. ทานคิดวาโครงสรางการบริหารงานของทางโรงแรมคอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ ควร
ตองปรับปรุงแกไขในเรื่องใด จงอธิบาย
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
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7. ในเรื่องของการใหอํานาจในการตัดสินใจ ณ ปจจุบัน ควรมีการแกไขหรือไมเพราะเหตุใด
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
8. การทํางานของระบบการบริหารลูกหนี้ของแผนกบัญชี (ระบบที่ใชลิงคการทํางานรวมกับ
แผนกอ่ืน) มีปญหาในการใชงานหรือไม เพราะอะไรพรอมทั้งขอขอเสนอแนะ
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
9. ทานคิดวาปญหาที่เกิดจากการทํางานของทานสามารถ มีทางออกสําหรับปญหานั้นอยางไร
ชวยอธิบาย
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
10. ทานคิดวากลยุทธใดเหมาะสมกับการนํามาปรับใช เพื่อใหลูกหนี้สามารถชําระเงินไดตาม
กําหนด
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
11. ขอเสนอแนะเพิ่มเติม และความคิดเห็นอ่ืนๆ
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………

ขอบคุณสําหรับการตอบแบบสัมภาษณ
ปทมา  ลวีงศเจริญ

ผูจัดทํา
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ชุดแบบสัมภาษณที่ 2 สําหรับพนักงานแผนกบัญชีของบริษัททัวร
เพื่อการศึกษา เร่ือง การปรับปรุงประสิทธิผลในการบริหารลูกหนี้การคาของโรงแรม

คอนวีเนี่ยนต แกรนด สุวรรณภูมิ
แบบสัมภาษณเพื่อการศึกษาฉบับนี้เพื่อเปนเครื่องมือสําหรับเก็บรวมรวมขอมูล

สําหรับการจัดทําสารนิพนธในระดับปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาการ
จัดการวิสาหกิจสําหรับผูบริหาร คณะบริหารธุรกิจ สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญ่ีปุน ขอความกรุณา
ในการตอบแบบสัมภาษณใหครบทุกขอคําถามและตรงกับความเปนจริงมากที่สุด

ผูศึกษาขอรับรองวาขอมูลที่ทานใหความกรุณาในการตอบแบบสัมภาษณนี้จะถือเปน
ความลับ และจะเสนอผลการศึกษาในภาพรวมเพื่อการศึกษาเทานั้น ขอขอบพระคุณในความ
อนุเคราะหที่ใหขอมูลและตอบแบบสัมภาษณในครั้งนี้

ปทมา  ลวีงศเจริญ
นักศึกษาหลักสูตรบริหารธรุกิจมหาบัณฑิต

สาขาวิชาการจัดการวิสาหกิจสําหรบัผูบริหาร
สถาบันเทคโนโลยีไทย – ญ่ีปุน
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1. ทานคิดเห็นอยางไรเก่ียวกับความถูกตองของการทํางานของพนักงานแผนกบัญชี ในเรื่อง
ของเอกสารใบแจงหนี้
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
2. ทานคิดวาขั้นตอนการทํางานในเรื่องการเก็บหนี้ของโรงแรมนั้น ซับซอนยุงยากสําหรับทาน
หรือไม
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
3. ถาหากเอกสารใบแจงหนี้มีความผิดพลาดแลวตองกลับไปแกไข ทานไดรับความสะดวกรวด
เร็วในการแกไขปญหาหรือไม เพราะเหตุใด
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
4. ในเรื่องของการติดตอสื่อสารเพื่อประสานงานในสวนงานของแผนกบัญชีสามารถทําไดทันที
หรือตองใชระยะเวลาในการประสานงานติดตอมากนอยเพียงใด
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
5. เงื่อนไขการชําระเงินที่ทานไดจากทางโรงแรมเปนรูปแบบใด ทานพึงพอใจหรือไม เพราะ
เหตุใด
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
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6. ทานคิดวาปจจัยใดที่สงผลกระทบทําใหทานไมสามารถชําระเงินไดตามเงื่อนไข และระยะ
เวลาที่กําหนด พรอมกับขอคําแนะนําและขอเสนอแนะ
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
7. ทานคิดวาทางโรงแรมควรใหเงื่อนไขหรือขอเสนอแนะใด เพื่อทําใหทานสามารถชําระหนี้ได
ตามระยะเวลาที่กําหนด
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
8. ขอเสนอแนะเพิ่มเติม และความคิดเห็นอ่ืนๆ
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………

ขอบคุณสําหรับการตอบแบบสัมภาษณ
ปทมา  ลวีงศเจริญ

ผูจัดทํา
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ภาคผนวก ข.
ตารางการสัมภาษณ
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ตารางท่ี 6 สรปุผลการสัมภาษณ พนักงานโรงแรม
ประเด็นสัมภาษณ พนักงานบัญชีของโรงแรม 1 พนักงานบัญชีของโรงแรม 2 พนักงานบัญชีของโรงแรม 3

1. ทานคิดวากระบวนการทํางาน
ใดท่ีทําใหทานไมสามารถจัดทํา
เอกสารใบแจงหนี้ไดภายในวันท่ี
ลูกคาเช็คเอาทไดตามกําหนด

กระบวนการท่ีเกิดจากการทํางาน
ของพนักงานตอนรับสวนหนา

ความผิดพลาดของแผนกกอนหนาท่ี
จะมาถึงแผนกบัญชี

ความผิดพลาดท่ีเกิดจากการ
ทํางานของพนักงานตอนรับ

2. ปจจัยทางดานใดท่ีสงผลกระทบ
ตอการทํางานภายในแผนกบัญชี

ปจจัยทางดานบุคคล ในเรื่องของ
ความใสในในการทํางาน

ทางดานการติดตอสื่อสาร ภายใน
องคกร การไมตอรอบการทํางาน
และขาดการประสานงานกับแผนก
อ่ืนๆ ภายนอกองคกร  การติดตอ
ประสานงานทางโทรศัพท และ
โทรสาร บางครั้งติดตอไปแลวไมมี
ผูรับสาย หรือกรณีท่ีสงใบแจงหนี้ไป
ลูกคาบอกวาไมไดรับ

ในเรื่องของความถูกตองของ
เอกสาร หากไมทําการตรวจสอบ
ใหดีหรือมีขอสังเกตท่ีไมนาจะ
เกิดข้ึนควรถามใหชัดเจน เพื่อ
ไมใหสงผลกระทบไปยังการทํางาน
ในข้ันตอนอ่ืน

3. ทานคิดวาบุคลากรภายในแผนก
เพียงพอตอการทํางานหรือไม
เพราะอะไรจงอธิบาย

เพียงพอ เพราะเนื่องจาก ณ
ปจจบุนัหนาท่ีความรับผิดชอบของ
พนักงานแตละคนชัดเจนอยูแลว

เพียงพอ เพราะมีการแบงหนาท่ี
ความรับผิดชอบท่ีชัดเจน

เพียงพอ เพราะหนาท่ีความ
รับผิดชอบตรงตามความสามารถ
ของเรา
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ตารางท่ี 6 สรปุผลการสัมภาษณ พนักงานโรงแรม (ตอ)
ประเด็นสัมภาษณ พนักงานบัญชีของโรงแรม 1 พนักงานบัญชีของโรงแรม 2 พนักงานบัญชีของโรงแรม 3

4. ทานคิดวานโยบายการใหเครดิต
ลูกหนี้การคาสงผลกับการทํางาน
ของทานอยางไรจงอธิบาย

สงผลกระทบ เพราะ หลังจากท่ีทาง
โรงแรมสงใบแจงหนี้ไปแลว ลูกคาท่ี
ไดเครดิต 14 วัน หลายบริษทัจะลืม
โอน ดังนั้นทางพนักงานของทาง
โรงแรมจะตองคอยโทรตาม

เกิดความลาชาในการสรปุยอด
รายไดในแตละรอบบิล

สงผลกระทบในเรื่องของการสรปุ
ยอด

5. ทานมีความสนใจท่ีจะเขารวม
โครงการฝกอบรมท่ีทางโรงแรมจัด
ให เนื้อหาการอบรมเก่ียวกับการ
ทํางานในแผนกบัญชีใชหรือไม
เพราะเหตุใด

ใช เพราะ จะไดเปนการเพิ่มทักษะ
ความรูท่ีมีอยู และสามารถนาํไป
ประยุกตใชไดกับการทํางานจริง

สนใจ  หากโรงแรมมีการจัดหา
หนวยงานภายนอกเขามาฝกอบรม

สนใจ เพราะจะไดเพิ่มทักษะในการ
ทํางาน

6. ทานคิดวาโครงสรางการ
บริหารงานของทางโรงแรมแกรนด
สุสรรณภูมิ ควรตองปรับปรงุแกไข
ในเรื่องใด จงอธิบาย

ปรบัปรุงในเรื่องของการสั่งงานท่ี
ซับซอน

1. การจัดการในเรื่องของบุคคลใน
แตละแผนก ในเรื่องของการขาดลา
มาสาย
2. บทลงโทษในเรื่องการขาดลามา
สายไมเขมงวด
3. ขอตกลงในเรื่องของสวัสดิการไม
ชัดเจน

ปรบัปรุงในเรื่อของการสั่งงาน ไม
ควรสั่งงานซบัซอน เพราะคนท่ี
ปฏบิัติอาจเกิดความสับสนได
การจายผลตอบแทน อยากได
มากกวานี้
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ตารางท่ี 6 สรปุผลการสัมภาษณ พนักงานโรงแรม (ตอ)
ประเด็นสัมภาษณ พนักงานบัญชีของโรงแรม 1 พนักงานบัญชีของโรงแรม 2 พนักงานบัญชีของโรงแรม 3

7. ในเรื่องของการใหอํานาจในการ
ตัดสินใจ ณ ปจจุบนัควรมีการ
แกไขหรือไมเพราะเหตุใด

ไมมี เพราะพนักงานท่ีสามารถ
ตัดสินใจในการแกไขปญหาเก่ียวกับ
งานท่ีรบัผิดชอบไดอยูแลว นอกเสีย
จากปญหาท่ีตัวเองไมสามารถแกไข
ได ตองรอการตัดสินใจของทาง
ผูบริหาร

ตัดสินใจไดในกรณีท่ีมีเหตุฉุกเฉิน
หรือ หนาท่ีการทํางานท่ีรบัผิดชอบ

สามารถตัดสินใจไดเลย ไมตองมี
การแกไข

8. การทํางานของระบบการบริหาร
ลูกหนี้ของแผนกบัญชี(ระบบท่ีใช
ลิงคการทํางานรวมกับแผนกอ่ืน)มี
ปญหาในการใชงานหรือไมเพราะ
อะไรพรอมท้ังขอขอเสนอแนะ

มีปญหาในเรื่องของระบบชอบคาง
หรือเวลาท่ีมีขอมูลของลูกหนี้เปน
จํานวนมาก จะตองใชเวลาในการ
ทํางานในแตละข้ันตอนนาน

มีปญหา เพราะการประมวลผลชา
ขอเสนอแนะ ตองมีการปรบัปรุง
ขอมูลของระบบอยูสมํ่าเสมอ

ปญหา การประมวลผลชา ควร
ปรบัปรุงระบบอยูเสมอ

9. ทานคิดวาปญหาท่ีเกิดจากการ
ทํางานของทานสามารถมีทางออก
สําหรบัปญหานัน้อยางไรชวย
อธิบาย

มีปญหา ในเรื่องของการทํางาน
ลาชา สามารถแกไขไดโดยการจัด
ความสําคัญในการทํางาน

มีปญหา เพราะจะมีงานอ่ืนเขามา
แทรกระหวางการทํางานของเราอยู
บอยครั้ง ทางออก คือ ลดการแทรก
งาน

สามารถมีทางออกหากผูบริหารรบั
ฟงปญหา และนํากลับมาแกไข
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ตารางท่ี 6 สรปุผลการสัมภาษณ พนักงานโรงแรม (ตอ)
ประเด็นสัมภาษณ พนักงานบัญชีของโรงแรม 1 พนักงานบัญชีของโรงแรม 2 พนักงานบัญชีของโรงแรม 3

10. ทานคิดวากลยุทธใดเหมาะสม
กับการนํามาปรับใชเพื่อใหลูกหนี้
สามารถชําระเงินไดตามกําหนด

การหาทางออกของการทํางาน
รวมกัน เพราะเนื่องจากวาบาง
บรษิัทไมสามารถชําระเงนิไดตาม
กําหนดเงื่อนไขท่ีกําหนดได สาเหตุ
คือ ลูกคาจะมีวันสาํหรบัการชําระ
เงินอยูแลว เชน ตองชําระเงนิใหกับ
เจานี้ทุกวันเสาร ฉะนั้นทางโรงแรม
จะตองคอยดูเอกสารของบริษัทนั้น
วาจะตองสรุปหรือตามงานกอนถึง
วันท่ีลูกคาชําระ

ยกเลิกการใหเครดิต ในกรณีท่ีลูกคา
บรษิัททัวรไมสามารถชําระเงินตาม
กําหนดท่ีเกิดจากความต้ังใจของ
ทางบรษิัทเอง เชน จะตองทําการ
ชําระเงนิใหกับทางโรงแรม 5 ครั้ง
แตลูกคาไมสามารถชําระเงนิไดตาม
กําหนดติดตอกัน 3 ครั้ง จะถือวา
ต้ังใจในการชะระหนี้ใหไมตรง
กําหนด โดยไมมีการแจงลวงหนาวา
ไมสามารถชําระเงินไดเกิดจาก
เหตุผลใด

ลดระยะเวลาในการใหเครดิตสั้นลง
เผ่ือลูกหนี้ไมสามารถชําระเงินได
ตามกําหนด เราก็จะขยายเวลาใน
การชําระหนี้ออกไป เปนบางกรณี

11. ขอเสนอแนะเพิ่มเติมและความ
คิดเห็นอ่ืนๆ

ในสวนของพนักงานบัญชีเรื่องของ
การพัฒนาระบบ เพื่อลดระยะเวลา
ในการดําเนินงานลง  ในสวนของ
พนักงานแผนกอ่ืน จะตองมีการ
ประสานงานกันเพิ่มข้ึน

ฝากถึงพนักงานตอนรับในเรื่องของ
กระบวนการทํางาน ควรตรวจสอบ
รายละเอียดตางๆ กอนทําการ
บันทึกขอมูลลงระบบ เพราะเกิด
ขอผิดพลาดบอยครั้งทําใหสงผล
กระทบตอการทํางานของพนักงาน
แผนกบัญชี

อยากใหองคกรมีการจัดอบรม
สัมมนานอกสถานท่ีใหบอยกวานี้
เพื่อเปนการสรางความใกลชิดของ
พนักงาน เพราะบางแผนกไมไดมี
หนาท่ีความรับผิดชอบรวมกัน การ
สื่อสารก็ลําบาก



87

ตารางท่ี 7 สรปุผลการสัมภาษณ สาํหรบัลูกคาเครดิต 7 วัน
ประเด็นสัมภาษณ บริษัทเอ 1 บริษัทเอ 2 บริษัทบี 1 บริษัทบี 2 บริษัทซี 1 บริษัทซี 2

1. ทานคิดเห็นอยางไรเก่ียวกับ
ความถูกตองของการทํางานของ
พนักงานแผนกบัญช ี ในเร่ือง
ของเอกสารใบแจงหน้ี

ไดรับใบแจงหน้ีตรง
ตามยอดทุกคร้ัง
อาจมีการลาชาบาง
ในบางคร้ัง แต
สามารถตามได

ดีคะ การทํางานใน
เร่ืองของเอกสาร
วางบลิมีความ
ผิดพลาดนอย

ก็ดี เพราะเกิดความ
ผิดพลาดนอยเมื่อ
เทยีบกับโรงแรมอ่ืน

พนักงานบัญชีของ
ทางโรงแรมทํางาน
ดีอยูแลว

ยังไมเคยเจอความ
ผิดพลาด

ในเร่ืองของความ
ถูกตองนะดีอยู

2.ทานคิดวาขั้นตอนการทํางาน
ในเร่ืองการเก็บหน้ีของโรงแรม
น้ัน  ซับซอนยุงยากสําหรับทาน
หรือไม

มีเงื่อนไขยุงยาก
กวาบริษัทอ่ืน มี
ขั้นตอนในการ
ทํางานเพ่ิมขึ้น หลงั
จากโอนเงินแลว
จะตองมีการ
ทรานเฟรอเงินกลับ
บางคร้ังตองใช
ระยะเวลาในการรอ
การทรานเฟรอเงิน
กลับ นาจะมีการลด
ขั้นตอนในการ
ทํางานน้ีลง เพ่ือ
ความสะดวกในการ
ทํางานและสะดวก
แกตัวดิฉันเอง

ยังมีความซับซอน
อยู เพราะเงื่อนไขที่
ไดรับไมเหมือนกับ
บริษัทอ่ืน

ไม เพราะหลังจากที่
ลูกคาเช็คเอาททาง
โรงแรมก็จะทํา
เอกสารใบแจงหน้ี
สงมาให ถึงแมจะ
ไมใชวันที่ลูกคาเช็ค
เอาทเลยก็ตาม

ไมซับซอน เพราะ
หลังจากที่ไดรับ
เอกสารทางบริษัทก็
ตรวจสอบความ
ถูกตองและรอวันที่
ถึงกําหนดชําระแลว
ก็จายเงิน

ไมยุงยากนะ ไมซับซอน เพราะก็
เหมือนกับที่อ่ืน
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ตารางท่ี 7 สรปุผลการสัมภาษณ สาํหรบัลูกคาเครดิต 7 วัน (ตอ)
ประเด็นสัมภาษณ บริษัทเอ 1 บริษัทเอ 2 บริษัทบี 1 บริษัทบี 2 บริษัทซี 1 บริษัทซี 2

3. ถาหากเอกสารใบแจงหน้ีมี
ความผิดพลาดแลวตองกลับไป
แกไข  ทานไดรับความสะดวก
รวดเร็วในการแกไขปญหา
หรือไม  เพราะเหตใุด

ไดรับความสะดวก
รวดเร็วในการ
แกปญหา เพราะ
ประสานงานงาย คยุ
ดวยงาย

ไดรับ เพราะ
เน่ืองจากการทํางาน
ของทางบริษัทเรา
กับแผนกบญัชขีอง
ทางโรงแรมตอง
ติดตอประสานงาน
กันอยูเสมอ

ในเร่ืองของการ
แกไขปญหา
คอนขางชา ถา
ความผิดพลาดเกิด
จากการใหหองพัก
ไมตรงกับเอกสาร
การจอง หรือใบวอ
เชอรที่ไกดให
เพราะทางบญัชจีะ
ใหเหตุผลวาตองรอ
ถามพนักงานที่รับ
เชค็อิน-เช็คเอาท
วาทําไมถึงเปดหอง
เกินทีจ่อง

ไดรับความสะดวก
ถาหากเกิดความ
ผิดพลาดพนักงาน
บัญชขีองโรงแรมก็
จะรีบแกไขเอกสาร
ใบแลวแลวสงมาให
ทันที ยังไมเคยเจอ
กรณีที่ตองใชเวลา
ในการแกไขนาน

ยังไมเคยเจอ ยังไมเคยเจอ
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ตารางท่ี 7 สรปุผลการสัมภาษณ สาํหรบัลูกคาเครดิต 7 วัน (ตอ)
ประเด็นสัมภาษณ บริษัทเอ 1 บริษัทเอ 2 บริษัทบี 1 บริษัทบี 2 บริษัทซี 1 บริษัทซี 2

4. ในเร่ืองของการติดตอสื่อสาร
เพ่ือประสานงานในสวนงานของ
แผนกบัญชสีามารถทําไดทันที
หรือตองใชระยะเวลาในการ
ประสานงานติดตอมากนอย
เพียงใด

สามารถทําไดทันที
งายตอการติดตอ
บางคร้ังตองคอย
ตามงาน เพราะมี
ความลาชาในการ
ตรวจสอบ ไมทราบ
กระบวนการทํางาน
ในการตรวจสอบ
ของทางโรงแรมเปน
อยางไร เพราะ
บางคร้ังตองใช
ระยะเวลาในการ
ตรวจสอบขามวัน

เปนบางคร้ัง อยาง
นอยภายในวัน นาน
สุด 2 วันก็มี

สามารถทําไดทันที
เพราะถาเจอปญหา
ความผิดพลาดของ
เอกสารจะรีบโทร
แจงกับไปยงับัญชี
ของโรงแรมทันที
หากคนที่ทําเอกสาร
ไมอยูก็สามารถฝาก
เร่ืองไวไดแลว
พนักงานบัญชีก็จะ
ติดตอกลบั ชาสุดใน
วันถัดไป

สามารถทําไดทันที
เพราะสามารถ
ติดตอกับพนักงาน
บัญชีไดงาย และยิ่ง
ติดตอผานหัวหนา
แลวสามารถโทรได
ตลอดเวลา

ทําไดทันที เพราะ
พนักงานของทาง
โรงแรมมีหลายทาน
สามารถติดตอได
ทุกคน หากไมใช
เจาของเร่ือง
พนักงานก็จะชวย
ประสานงานให

สามารถคะ แทบไม
ตองรอเมื่อเกิด
ความสงสัย

5. เงื่อนไขการชําระเงินที่ทานได
จากทางโรงแรมเปนรูปแบบใด
ทานพึงพอใจหรือไม เพราะเหตุ
ใด

ไดระเขื่อนไขการ
ชําระเงินรูปแบบ
เครดิต 7 วัน
สะดวกแกการโอน
เงิน ไดตองมาน่ัง
โอนทุกวันหรือทุก
คร้ังที่มีกรุป

เครดิต 7 วัน พอใจ
เพราะสามารถมี
เวลาใหตรวจสอบ
เอกสาร

เครดิต 7 วัน พึง
พอใจ เมื่อเทียบกับ
โรงแรมอ่ืน เพราะ
หลายโรงแรมตอง
ทําเร่ืองเบิกเงินสด
ใหไกดไปชําระเงินที่
โรงแรม

การชําระเงินเปน
แบบเครดิต 7 วัน
หลังจากที่ไดรับ
เอกสาร พอใจคะ
เพราะมเีวลาในการ
ตรวจสอบ

7 วัน พึงพอใจคะ
เพราะไมตองรีบทํา
การตรวจสอบ

เปนเครดิต 7 วัน
ไมคอยพอใจ เน่ือง
จากหลายโรงแรม
ใหเครดิต 30 วัน
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ตารางท่ี 7 สรปุผลการสัมภาษณ สาํหรบัลูกคาเครดิต 7 วัน (ตอ)
ประเด็นสัมภาษณ บริษัทเอ 1 บริษัทเอ 2 บริษัทบี 1 บริษัทบี 2 บริษัทซี 1 บริษัทซี 2

6. ทานคิดวาปจจัยใดทีส่ง
ผลกระทบทําใหทานไมสามารถ
ชําระเงินไดตามเงื่อนไข  และ
ระยะเวลาที่กําหนด  พรอมกับ
ขอคําแนะนําและขอเสนอแนะ

มีหลายปจจัยที่
สงผลกระทบตอการ
ชําระเงิน
1. ถึงเวลาในการ
โอนเงินเจาของไม
อยู ตองเดินทางไป
ตางประเทศ ทําให
ตองเลื่อนระยะเวลา
ในการชําระเงิน
ออกไปหลายวัน
หรือเปนอาทิตย
2. เอกสารใบวางบลิ
ลาชา ไมตรงตาม
ระยะเวลาของการ
ตัดรอบการชําระเงิน
เพราะตองรอใบวาง
บิลฉบับใหม (ใน
กรณีที่ตองมีการ
แกไข)

ผูบริหารไมอยู ทาํ
ใหไมสามารถชําระ
เงินได ปญหาน้ีไม
สามารถแกไขไดคะ

เกิดจากการทํางาน
ของพนักงานบัญชี
ของทางบริษัทเอง
เน่ืองจากมโีรงแรมที่
เปนคูคาอยูเปน
จํานวนมาก ทําให
การทํางานอาจมีตก
หลนไปบาง แตหาก
โรงแรมไหนโทรมา
ตามก็จะรีบดําเนินการ
ใหเกิดจากที่ทาง
โรงแรมสงใบแจงหน้ี
มาชา

กอนการชําระเงิน
ตองนําเอกสารไป
ผานหัวหนาแผนก
เพ่ือทําการตรวจ
สอบกอนการชําระ
เงินทุกคร้ัง ถาใน
กรณีที่หัวหนาไมมา
ก็จะไมสามารถทํา
การเบิกเงินเพ่ือทํา
การชําระเงินได
อยากใหทาง
ผูบริหารใหสิทธิใน
การทําเร่ืองการ
เบิกจาย

ปจจยัของเจาของ
เพราะตองมีการ
เตรียมงานลวงหนา
ในการเบิกจายอยาง
นอย 2 วัน เผื่อ
เจานายไมอยู

การจายเงินขึ้นอยู
กับเจาของ คง
ปรับเปลีย่นอะไร
ไมได  แตอยาก
เปลี่ยนเงื่อนไขการ
ชําระเงินเปนการ
วางเงินมัดจําไวที่
โรงแรม แลวมีการ
ใชหองเมื่อไหรก็ให
ทางโรงแรมตัดยอด
แลวทําสรุปมายัง
บริษัท
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ตารางท่ี 7 สรปุผลการสัมภาษณ สาํหรบัลูกคาเครดิต 7 วัน (ตอ)
ประเด็นสัมภาษณ บริษัทเอ 1 บริษัทเอ 2 บริษัทบี 1 บริษัทบี 2 บริษัทซี 1 บริษัทซี 2

3. เสยีเวลาตรวจ
สอบราคาหองพัก
ในแตละชวงที่มีการ
จัดโปรโมชั่นให
ราคาพิเศษ บางคร้ัง
จึงเกิดความผิดพลาด
ในใบวางบลิเพราะ
ใบแจงหน้ีมีราคา
หองพักไมตรงตาม
ชวงโปรโมชั่นทีจ่ัด
กับบริษัทอยากใหมี
การตรวจสอบและ
ติดตอประสานงาน
กับพนักงานภายใน
ระหวางแผนกฝาย
ขายและฝายบญัชี
เพ่ือจะไดลดความ
ผิดพลาดที่เกิดขึ้น
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ตารางท่ี 7 สรปุผลการสัมภาษณ สาํหรบัลูกคาเครดิต 7 วัน (ตอ)
ประเด็นสัมภาษณ บริษัทเอ 1 บริษัทเอ 2 บริษัทบี 1 บริษัทบี 2 บริษัทซี 1 บริษัทซี 2

7. ทานคิดวาทางโรงแรมควรให
เงื่อนไขหรือขอเสนอแนะใด
เพ่ือทําใหทานสามารถชําระหน้ี
ไดตามระยะเวลาที่กําหนด

โดยปกตทิางบริษัท
จะชําระหน้ีตรงตาม
เงื่อนไข เครดิตที่
ไดรับ 7 วัน โดยจะ
มีการตรวจสอบทุก
วันศุกรและจะทํา
การสั่งจายในเชาวัน
เสาร จงึอยากใหสง
ใบวางบลิลาชาสุด
อยางนอยวันพฤหัส
จะไดสะดวกตอการ
ตรวจสอบและตัด
รอบบิลไดทันตรง
ตามเงื่อนไขที่ไดรับ
จากทางโรงแรม
เพราะทางบริษัทเอง
ก็กลัวเสียเครดิต

เงื่อนไขที่ไดรับดีอยู
แลว

เงื่อนไขที่ไดรับดีอยู
แลว แตสิง่ที่อยาก
ไดจากโรงแรม คือ
ใหพนักงานบัญชี
คอยโทรมาสอบถาม
ยอดการโอนเพราะ
จะไดไมลมืแลวเลย
วันที่ตองชําระ

เงื่อนไขในการถา
สามารถชําระเงินได
ตามกําหนดจะมี
สวนลดหรือสิทธิ
พิเศษให

อยากไดเครดิตที่
ยาวกวาน้ี

เงื่อนไขในการชําระ
เงินทีย่าวกวาน้ี และ
ตองคอยโทรมา
เตือนดวย
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ตารางท่ี 7 สรปุผลการสัมภาษณ สาํหรบัลูกคาเครดิต 7 วัน (ตอ)
ประเด็นสัมภาษณ บริษัทเอ 1 บริษัทเอ 2 บริษัทบี 1 บริษัทบี 2 บริษัทซี 1 บริษัทซี 2

8. ขอเสนอแนะเพ่ิมเตมิ  และ
ความคิดเห็นอ่ืนๆ

ไมตอบ อยากใหทางโรงแรม
ปรับแกเงื่อนไขการ
ใหราคาพิเศษ จะได
ไมตองมีการโอนเงิน
คืน เพ่ือความ
สะดวกในการทํางาน
ของบริษัทเรา

ในกรณีที่ติดกับวัย
หยุดยาวตาม
ประเพณี อยากจะ
รบกวนใหทาง
โรงแรมชวยสรุป
ยอดใบแจงหน้ีกอน
จะถึงวันหยุดยาว
ลวงหนา 3 วันทํา
การ เพ่ือที่ทาง
บริษัทจะไดทําการ
ชําระกอนวันหยุด

ไมมีคะ การทํางานของ
พนักงานดีอยูแลว
อยากจะชวยในเร่ือง
ของการติดตามกอน
การชําระเงิน เพ่ือ
เปนการเตือน ทาง
เราจะไดไมลมื

ไมแสดงความ
คิดเห็น



94

ตารางท่ี 8 สรปุผลการสัมภาษณ สาํหรบัลูกคาเครดิต 14 วัน
ประเด็นสัมภาษณ บริษัทดี 1 บริษัทดี 2 บริษัทอี 1 บริษัทอี 2 บริษัทเอฟ 1 บริษัทเอฟ 2

1. ทานคิดเห็นอยางไรเก่ียวกับ
ความถูกตองของการทํางานของ
พนักงานแผนกบัญช ี ในเร่ือง
ของเอกสารใบแจงหน้ี

ทางโรงแรมทํางาน
เรียบรอยดีคะ ความ
ผดิพลาดมีนอย

ทํางานไมคอยผิด ยังมีความผิดพลาด
อยูบาง เพราะอาจ
เกิดจากบริษัทเรา
ไดรับสิทธิพิเศษใน
เร่ืองของการลด
ราคา ทําใหราคาไม
เหมือนกับที่อ่ืน ใน
บางเดือน

เอกสารจะซับสน
มาก ในกรณีที่
พนักงานจอง
หองพักของทาง
บริษัทเราไมทราบ
กระบวนการในการ
ใหสวนลด พนักงาน
จะซับสน แลวแจง
กลับมาที่แผนก
บัญชใีหตรวจสอบ
ตรวจสอบความ
ถูกตองใหชัดเจน
หรือไมก็จะโทรไป
แจงกับทางโรงแรม
วาเอกสารผิด ทัง้ที่
โรงแรมทําเอกสาร
ถูกแลวก็ตาม

เห็นวาการทํางาน
ของพนักงานแผนก
บัญชีดีอยูแลว

ยังไมเคยเจอ
เอกสารใบแจงหน้ี
ผิดพลาด
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ตารางท่ี 8 สรปุผลการสัมภาษณ สาํหรบัลูกคาเครดิต 14 วัน (ตอ)
ประเด็นสัมภาษณ บริษัทดี 1 บริษัทดี 2 บริษัทอี 1 บริษัทอี 2 บริษัทเอฟ 1 บริษัทเอฟ 2

2. ทานคิดวาขั้นตอนการทาํงาน
ในเร่ืองการเก็บหน้ีของโรงแรม
น้ัน  ซับซอนยุงยากสําหรับทาน
หรือไม

ไมซับซอน เพราะ
ถาทางเราโอนเงิน
แลวก็สงแฟกซ
เอกสารใบโอนเงิน
กลับไปใหโรงแรมก็
เรียบรอย

ไมซับซอน ก็ปกติ
เหมือนกับที่อ่ืนๆ

ซับซอน เก่ียว
เน่ืองมาจากการให
สวนลดทางดาน
ราคาหองพัก

ซับซอนใน
กระบวนการทีใ่ห
สวนลด

ไมคะ เอกสารใบ
แจงหน้ีเขาใจงาย
และขนาด
ตัวหนังสือชัดเจน
ถึงจะสงเอกสารทาง
แฟกซก็ตาม

ไมมีคะ การทํางาน
น้ันดีอยูแลว

3. ถาหากเอกสารใบแจงหน้ีมี
ความผิดพลาดแลวตองกลับไป
แกไข  ทานไดรับความสะดวก
รวดเร็วในการแกไขปญหา
หรือไม เพราะเหตใุด

ถือวาสะดวกคะ
เพราะพนักงานจะ
รีบดําเนินการแกไข
ให

ไดรับความสะดวก
เพราะพนักงานทาง
โรงแรมยินดีทีจ่ะ
แกไขปญหาหรือขอ
สงสัยใหกับเราเสมอ

ไดรับความสะดวก
คะ ติดตองาย

ไดรับความรวดเร็ว
เพราะตืดตองาย

ไมคอย เพราะอาจ
ตองใชเวลาในการ
รอ

ไมสามารถตอบ
คําถามน้ีได เพราะ
ยังไมเคยเจอปญหา
น้ี

4. ในเร่ืองของการติดตอสื่อสาร
เพ่ือประสานงานในสวนงานของ
แผนกบัญชสีามารถทําไดทันที
หรือตองใชระยะเวลาในการ
ประสานงานติดตอมากนอย
เพียงใด

ทําไดทันทีคะ ไม
ตองรอ

ทําไดเลย แตก็
บางคร้ังทีต่องใช
เวลาเกิด 1 วัน

ทําไดทันทีคะ
ระยะเวลาขึ้นอยูกับ
ความผิดพลาดจาก
ขอมลูในเอกสารใบ
แจงหน้ี ถาเปนจุด
เล็ก ๆ ทีส่ามารถ
แกไขไดเลยทาง
โรงแรมก็จะรีบแกไข
ให หรือหากตองใช
เวลาจะไมเกิด 1 วัน
ทําการ

สามารถทําไดทันที
ใชเวลาไมนานเมื่อ
เทยีบกับโรงแรมอ่ืน

สามารถทําไดทันที
ไมตองใชเวลานาน

สามารถทําไดทันที
ไมตองใชเวลาใน
การรอคอย
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ตารางท่ี 8 สรปุผลการสัมภาษณ สาํหรบัลูกคาเครดิต 14 วัน (ตอ)
ประเด็นสัมภาษณ บริษัทดี 1 บริษัทดี 2 บริษัทอี 1 บริษัทอี 2 บริษัทเอฟ 1 บริษัทเอฟ 2

5. เงื่อนไขการชําระเงินที่ทานได
จากทางโรงแรมเปนรูปแบบใด
ทานพึงพอใจหรือไม เพราะเหตุ
ใด

เครดิต 14 วัน
พอใจ เพราะไดมี
เวลาทําสรุปยอด

เงื่อนไขแบบ 14 วัน เครดิต 14 วัน พึง
พอใจ เพราะมเีวลา
ใหตรวจสอบและไม
ตองรีบทํางานมาก
เกินไป จะลด
ความผิดพลาดจาก
การทํางานของ
แผนกเราได

เครดิต 14 วัน
พอใจ เพราะไมตอง
รีบทํางาน

เครดิต 14 วัน ใน
สวนตวัของเรา
พอใจในเงื่อนไขที่
ไดรับ แตทาง
เจาของอยากได
เครดิตที่นานกวาน้ี

14 วัน พอใจ เพราะ
สะดวกแกการ
ทํางาน

6. ทานคิดวาปจจัยใดทีส่ง
ผลกระทบทําใหทานไมสามารถ
ชําระเงินไดตามเงื่อนไข  และ
ระยะเวลาที่กําหนด  พรอมกับ
ขอคําแนะนําและขอเสนอแนะ

ความลาชาของ
เอกสาร อยากให
พนักงานบัญชี
สามารถสรุปยอด
แลวนําสงภายใน
วันที่ลูกคาเช็คเอาท

การไดรับใบแจงหน้ี
ชา ทางบริษัทของ
เราก็มีกําหนด
ระยะเวลาในการทํา
จาย แตยิง่เราไดรับ
เอกสารชาเมื่อไร จะ
ทําใหวันทีเ่รา
จะตองชําระเงินก็
เลื่อนออกไป

ความลาชาของ
เอกสารใบแจงหน้ี
และยอดเวลาหลัง
หักสวนลดจํานวนที่
ตองลดยังมีความ
ผิดพลาดอยูบาง

ความลาชาของ
เอกสาร

เจาของ เพราะ
เน่ืองจากเวลาทํา
จายของบริษัท ทาง
เจาของจะเปนคน
กําหนดวาวันน้ี
สามารถทําจายได
เปนจํานวนเงิน
เทาไหร ทําใหตอง
ยืดระยะเวลาในการ
ชําระเงินของทาง
โรงแรมเราออกไป
เพราะสามารถคุย
กันได

สถานะทางการเงิน
ของบริษัท ตองขอ
เวลาในการทําจาย
อาจไมตรงตาม
ระยะเวลาที่กําหนด
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ตารางท่ี 8 สรปุผลการสัมภาษณ สาํหรบัลูกคาเครดิต 14 วัน (ตอ)
ประเด็นสัมภาษณ บริษัทดี 1 บริษัทดี 2 บริษัทอี 1 บริษัทอี 2 บริษัทเอฟ 1 บริษัทเอฟ 2

7. ทานคิดวาทางโรงแรมควรให
เงื่อนไขหรือขอเสนอแนะใด
เพ่ือทําใหทานสามารถชําระหน้ี
ไดตามระยะเวลาที่กําหนด

มองในมมุที่ไม
สามารถชําระเงินได
ตามกําหนด
เน่ืองจากเกิดเหตุ
ฉุกเฉินของทาง
บริษัท อยากใหทาง
โรงแรมชวยยืด
ระยะเวลาในการ
ชําระเงินออกไป
ตามคํารองขอของ
ทางบริษัท

อยากไดเงื่อนไขการ
ชําระเงินแบบ 30 วัน

ควรงดเงื่อนไขที่
ทางเราจะตองโอน
เงินเตม็จํานวน
ใหกับทางโรงแรม
แลวรอทุกสิ้นเดือน
ทางโรงแรมจะสรุป
ยอดของจํานวนหอง
ที่ใชบริการ แลวโอน
เงินสวนตางน้ันคืน
กับมาที่บริษัท ให
ตัดปญหาคือโอน
ยอดที่หักสวนลดไป
เลย

ลดขั้นตอนในการ
โอนเงินเต็มจํานวน
แลวโอนสวนลดกับ
มาใหบริษัทตอนสิ้น
เดือน

สิ่งทีท่างโรงแรมให
เราคิดวาดีอยูแลว มี
การยืดหนุนในเร่ือง
ของการชําระเงิน
ใหกับทางบริษัทเรา

คงไมมี แตขอความ
อนุเคราะหเหมือกับ
ทุกคร้ังที่ตองชําระ
เงิน และรบกวนทาง
โรงแรมคอยโทร
ตามยอกที่ตองชําระ
ดวย

8. ขอเสนอแนะเพ่ิมเตมิ  และ
ความคิดเห็นอ่ืนๆ

อยากพบพนักงาน
บัญชขีองทาง
โรงแรมบาง เพ่ือ
ความสนิทสนมใน
เวลาทํางาน

อยากใหทางโรงแรม
ทําโปรโมชั่นในลด
ราคาในกรณีทีเ่รา
สงลูกคาตามที่ไดตก
ลงกัน หรือ เปนการ
ใหหองฟรีเมื่อตรง
ตามเงื่อนไข

ลดความซับซอน
ของการทํางาน
รวมกัน

ลดความซับซอนใน
การทํางานลง

ขอบคุณที่ใหการ
ชวยเหลือบริษัทเรา
มาโดยตลอด

จงเชื่อมั่นในบริษัท
เรา จายชาหนอยแต
จายชัวร
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