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บทคดัย่อ 

 การวจิยันีÊมวีตัถุประสงค์เพืÉอศึกษาปัญหาและหาแนวทางการ

ปรบัปรงุประสทิธผิลในการบรหิารลูกหนีÊการคา้ของโรงแรมคอนวีเนีÉยนต์ แก

รนด์ สุวรรณภูม  ิ โดยการเกบ็ขอ้มลูเชิงคุณภาพ จากการสมัภาษณ์ทั Êง

ผูป้ฏบิตังิานของโรงแรม จาํนวน 3 คน และลูกคา้บรษิทัทวัร์  จาํนวน 12 คน 

จากการเกบ็ขอ้มลูชุดแบบสมัภาษณ์ทีÉ 1 สําหรบัพนกังานแผนกบัญชขีอง

โรงแรมพบว่า พนกังานส่วนใหญ่คดิว่าประเด็นปัญหาทีÉเกดิจากการทํางาน

ลา่ช้ามาจากกระบวนการทํางานของพนักงานต้อนรบัส่วนหน้า ในเรืÉองของ

ความถูกตอ้งของเอกสาร ขาดการประสานงาน ขาดทกัษะในการทาํงาน และ

ปัญหาการตดิต่อสืÉอสาร ทางโรงแรมคอนวีเนีÉยนต์ แกรนด์ สุวรรณภมู ิ ควร

ปรบัโครงสรา้งของการบรหิารงานในเรืÉองของบุคคลในการสั ÉงงานทีÉซบัซอ้น  

เรืÉองของการพฒันาระบบการทํางานทีÉลงิค์กบัแผนกอืÉน ควรมกีารปรบัปรุง

ระบบให้มีความทันสมยัอยู่เสมอ   การเก็บข้อมูลชุดแบบสัมภาษณ์ทีÉ 2 

สําหรบัพนักงานแผนกบญัชีของบรษิัททัวร์ พบว่า ควรลดกระบวนการ

ทํางานทีÉซ ับซ้อน ในกรณีทีÉได้รบัสิทธิพิเศษในเรืÉองของส่วนลดราคาค่า

หอ้งพกั  ขอ้เสนอแนะเพิÉมเตมิทีÉพนกังานบญัชีของบรษิทัทวัร์อยากได้รบั คือ 

การใหเ้ครดติในการชําระเงนิ  ทีÉยาวกว่าเดมิ   

 หลงัจากการดําเนินการปรบัปรุงแก้ไข พบว่า กระบวนการใน

การทํางานของพนกังานแผนกบญัชีสามารถลดระยะเวลาในการทํางาน

ทั Êงหมดจาก 3-7 วนั เหลอืเพยีง 1 วนั   

 ผูว้จิยัสรุปขอ้เสนอแนะแนวทางในการปรบัปรุงประสิทธิผลใน

การบริหารลูกหนีÊการค้าในทุกด้าน ทั Êงด้านโครงสร้างการบริหารงาน 

กระบวนการทํางานทั Êงภายในและภายนอก การส ืÉอสารและการประสานงาน 

ระบบการบรหิารลูกหนีÊ ความถกูตอ้งของเอกสาร และเง ืÉอนไขการชําระเงนิ 

 

คาํสาํคญั: ประสทิธผิล, การบรหิารลกูหนีÊ, โรงแรม 

 

Abstract 

 The  objective of this research 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. 
 
Keywords: Effectiveness, Account Receivables, Hotel 

 

1. บทนํา 

 โรงแรมคอนวีเนีÉยนต์ แกรนด์ สุวรรณภูม ิมกีารแบ่งกลุ่มลูกค้า

เป็น 3 กลุ่ม คอื  (1) ลูกคา้ดอทคอม (2) ลูกคา้เคาน์เตอร์ทวัร์ หรอืเอเยนซีÉ 

ซึÉงเป็นกลุ่มลูกค้าทีÉมกีารชําระเงนิสด  หรอืมกีารสั ÉงจองโรงแรมทีÉมกีารชาํระ

เงนิล่วงหน้า และ (3) ลูกคา้บรษิัททวัร์จนี ทีÉเ ป็นผลมาจากการทีÉมกีารให้

เครดิต จะแบ่งออกเป็นเครดติ 7 วนั และเครดิต 14 วนั จะพบว่าเป็นกลุ่มทีÉมี

ปัญหามากทีÉสุด  เนืÉองจากผู้ให้บรกิารทวัร์จ ีนทีÉพาผู้ใช้บรกิารมาท่องเท ีÉยว

ประมาณรอ้ยละ 40 มกีารชําระหนีÊลา่ชา้กว่ากําหนด ทําใหโ้รงแรมคอนวี

เนีÉยนต์ แกรนด์ สุวรรณภูม ิเกดิผลกระทบทางด้านต่างๆ เช่น ทางดา้นการ

จดัทาํบญัชรีายรบั-รายจา่ย และทางดา้นการบรหิารเงนิหมนุเวียนในโรงแรม

คอนวเีนีÉยนต ์แกรนด์ สุวรรณภูม ิ 



  

  มูลคา่ของลูกหนีÊทีÉชําระเงนิเกนิกําหนด ของลูกหนีÊการค้า

บรษิทัทวัร์จนีทีÉชําระเงนิเกนิกําหนด  เง ืÉอนไขการชําระเงินเป็นเครดิต 7 วนั 

ของปี 2554-2556 นําขอ้มลูดงักล่าวมาวิเคราะห์ในการเลอืกกลุม่ตวัอยา่งทีÉมี

ปัญหาดา้นการชําระเงนิมากทีÉสดุจํานวน 3 บรษิทั 

  มูลคา่ของลูกหนีÊทีÉชําระเงนิเกนิกําหนด ของลูกหนีÊการค้า

บรษิทัทวัร์จนีทีÉชําระเงนิเกนิกําหนด เงืÉอนไขการชําระเงนิเป็นเครดิต 14 วนั 

ของปี 2554-2556 นําขอ้มลูดงักล่าวมาวิเคราะห์ในการเลอืกกลุม่ตวัอยา่งทีÉมี

ปัญหาดา้นการชําระเงนิมากทีÉสดุจํานวน 3 บรษิทั 

 

 

2. วตัถปุระสงค์การวิจยั 

 การวิจยัในคร ั ÊงนีÊมวีตัถุประสงค ์2 ประการ คอื 

 1. เพืÉอศกึษาสาเหตุหรอืปัญหาทีÉสําคญัของการชําระหนีÊทีÉ ไม่

ตรงต่อเวลาของลูกคา้บรษิทัทวัรจ์นี 

 2. เพืÉอศกึษาแนวทางในการปรบัปรุงประสทิธผิลในการบรหิาร

ลูกหนีÊ การค ้าของโรงแรม คอนวี เนีÉยนต์ แกรนด์ สุวรรณภูมิ ให้มี

ประสิทธภิาพมากขึÊน 

 

3. การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัทีÉเกีÉยวข้อง 

3.1 การบริหารลกูหนีÊ 
     วัตถุประสงค์ของก ารบริหา ร ลูกหนีÊ  เพืÉ อ ให้บร ร ลุ

วตัถปุระสงค์ของการบรหิารงานด้านการเงนิ คือ การรกัษาสภาพคล่องและ

การเพิÉมพนูกาํไรใหแ้ก่กจิการ โดยให้มคีวามเสีÉยงตํÉาและค่าใช้จ่ายน้อยทีÉสุด 

การบรหิารลกูหนีÊเพืÉอใหเ้กดิประสทิธภิาพสงูนั Êน ธุรกจิจะตอ้งดําเนินการเรียก

เก็บหนีÊ ให้ทนัตามระยะเวลาทีÉกําหนดไว้ เพืÉอใหธุ้รกิจมสีภาพคล่องอยู่ใน

เกณฑ์ทีÉน่าพอใจ นอกจากนีÊธุรกิจจะต้องพจิารณาว่าควรจะมลีูกหนีÊจํานวน

เท่าไหรจ่งึจะเหมาะสม เพราะจะมีผลต่อกําไรทีÉกิจการจะไดร้บั จะเห็นไดว่้า

ลูกหนีÊเกดิจากการขายสนิคา้เป็นเงนิเชืÉอ  ดงันั Êนถา้ธุรกิจยอมให้มลีูกหนีÊเพิÉม

มากขึÊนกจ็ะตอ้งมตีน้ทนุเพิÉมขึÊนดว้ย ทั ÊงนีÊขึÊนอยูก่บัการตดัสินใจให้สนิเชืÉอแก่

ลูกคา้ว่ามปีระสิทธิภาพมากน้องเพยีงใด การท ีÉธุรกิจจะลงทุนในลูกหนีÊมาก

น้อย เท่า ใดนั Êน จึงเ ป็นการเปรียบเทียบระหว่า งต้น ทุนทีÉเก ิดขึÊนและ

ผลประโยชน์ทีÉคาดว่าจะได้รบัจากการลงทุนในบญัชีลูกหนีÊ  (อภชิาติ พงศ์

สุพฒัน์. 2551 : 211-221)  
 ประสิทธิผลของการบรหิารลูกหนีÊสามารถพจิารณาได้จาก

ปัจจยัดงันีÊ  
  การรกัษาสภาพคล่อง (Liquidity) เพืÉอให้กิจการสามารถ

เปลีÉยนสภาพของลูกหนีÊมาเป็นเงนิสดได้โดยงา่ย 

 การเพิÉมพูนกําไร (Profitability) ดว้ยการเพิÉมยอดขายให้มาก

ทีÉสดุ ภายใตร้าคาทีÉตลาดกําหนดขึÊนและขายตามประเพณีการคา้ทีÉใช้กนัอยู ่

โดยเฉพาะคู่แขง่ขนั 

 ความเสีÉยงตํÉาทีÉสุด (Minimized Risk) ในการทีÉจะได้รบัชําระ

หนีÊคนื 

 คา่ใชจ้่ายน้อยทีÉสุด (Minimized Cost) ในการถอืบญัชลูีกหนีÊไว ้

ซึÉงคา่ใชจ้า่ยดงักล่าว ไดแ้ก ่รายจา่ยเกีÉยวกบัการบนัทกึความเคลืÉอนไหวของ

ลูกหนีÊ  ค่าใช้จ่ายในการติดตามทวงถามหนีÊสิน  หนีÊ สูญ ค่าเสียโอกาส 

ดอกเบีÊยจ่ายชาํระหนีÊท ีÉกจิการไดกู้ย้มืมา 
 

3.2 งานวิจยัทีÉเกีÉยวข้อง 

 ธนกร กรวชัรเจรญิ (2555) ปัจจยัทีÉส่งผลต่อประสิทธิภาพการ

ทํางานเป็นทมีของพนกังานบรษิทั ควอลติีÊเฮาส์ จาํกดั (มหาชน) การค้นคว้า

อิสระครั ÊงนีÊมวีตัถุประสงค์ เพืÉอศกึษาปัจจยัทีÉส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพ

การทํางานเป็นทีมของพนักงานและความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจ ัยด้าน

องค์ประก อบของ ทีมก ับประสิทธิภาพการทํา งา นเ ป็นทีม โดยใช้

แบบสอบถามเป็นเครืÉองมอืในการวิจยัและใชก้ลุ่มตวัอย่าง คือ พนกังาน

บริษัท ควอลิตีÊเฮาส์ จํากัด (มหาชน)  จํานวน 350 คน โดยใช้สถิตเิชิง

พรรณนา ไดแ้ก ่ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีÉย ค่าเบีÉยงเบนมาตรฐาน  ทําการทดสอบ

สมมติฐานโดยสถติิ Independent Samples t-test, One Way ANOVA, 

LSD และค่าสมัประสิทธิสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีร์สนั จากการศึกษา

พบว่า ปัจจยัทีÉส่งผลต่อประสทิธภิาพการทํางานเป็นทมีของพนักงาน สภาพ

การแข่งข ันทีÉทวีความรุนแรงในปัจจุบ ัน มกีารเปลีÉยนแปลงทีÉเรว็ขึÊนใน

ตลาดโลกองค์การจึงต้องเกิดการพฒันาประสิทธิภาพการทํางานให้มี

ประสทิธภิาพมากขึÊนกวา่เดมิ โดยเฉพาะการเป็นองคก์ารทีÉมขีดีสมรรถนะสูง 

เพืÉอทีÉจะทําใหส้ามารถเกดิประสทิธภิาพในการแขง่ขนัสูงข ึÊน โดยองคก์ารจะ

เน้นในดา้นพฒันาบุคลากรในองค์การเป็นหลกั โดยอาศยันวตักรรมทีÉส่งเสริม

ใหเ้กดิประสทิธภิาพในการทํางาน เพราะในองค์การไม่มีใครสามารถทํางาน

ไดอ้ยา่งสําเรจ็ไดด้้วยคนๆ เดยีว การทาํงานจะต้องมกีารร่วมมือกบับุคลากร

คนอืÉนในองค์การไมว่า่จะเป็นการรว่มมอืกบัผูบ้รหิาร ผู้นํากลุ่ม หรอืบุคคลใน

กลุ่ม  การกระทาํเชน่นีÊ คอื การทาํงานเป็นทมี   

 พนิดา หวานเพช็ร (2555) การเพิÉมประสทิธภิาพการทํางาน

โดยใช้แนวคิดไคเซน็  จากการศึกษาพบว่า ธุรกิจคา้ปลีกในประเทศไทยมี

มากมายหลายรปูแบบ ทั ÊงทีÉเป็นห้าง สรรพสินค้า ซุปเปอรม์าร์เก็ต ไฮเปอร์

มารเ์กต็ หรอืรา้นคา้โชหว่ย อยู่คูก่บัเศรษฐกจิประเทศไทยมาอยา่งยาวนาน 

ซึÉงธุรกิจประเภทนีÊมีกําไรไม่มาก หากไมส่ามารถควบคุมต้นทนุสนิคา้และ

ค่าใชจ้่ายในการดําเนินงานของธุรกจิให้อยู่ในวงจํากดัได้ โอกาสทีÉจะอยู่รอด

ในธุรกิจนั Êนก็คงเป็นไปได้ยาก  วัตถุประสงค์ของการวิจ ัยเพืÉอวิเคราะห์

กระบวนการทํางานของพนักงานแผนกบญัชค่ีาใช้จ่าย นํากระบวนการไค

เซนมาปรบัปรุงกระบวนการทํางานเพืÉอเพิÉมประสทิธภิาพในการทาํงาน 

 

 

4. กรอบแนวคิดการวิจยั 

    การศกึษาในคร ั ÊงนีÊ จะเป็นการศกึษาถงึกระบวนการทํางาน

ในแผนกบญัช ีแผนกขาย/ต้อนรบั แผนกรบัจองหอ้งพกั แผนกต้อนรบั และ

ลกูคา้ รวมไปถงึการศกึษาถงึสาเหตุทีÉสาํคญัของการชําระหนีÊไม่ตรงต่อเวลา

ของลกูคา้บรษิทัทวัรจ์นี เพืÉอนาํขอ้มูลต่างๆ มาวเิคราะห์ปัจจยัทีÉเก ีÉยวขอ้งทํา

ให้เกินกําหนด โดยเริÉมจากกระบวนการการคดักรองลูกหนีÊการคา้ การดู

ประวัติพืÊนฐานของลูกหนีÊ ฐานะทางการเงนิของลูกหนีÊ  หลกัฐานการจด

ทะเบยีนการคา้กบักรมสรรพากรของลูกหนีÊ หรอืหลกัฐานการจดทะเบยีนอืÉน 

และองคป์ระกอบอืÉนๆ ของลูกหนีÊ เพืÉอนํามาพจิารณาในการใหเ้ครดิตตาม



  

กระบวนการบริหารลูกหนีÊการคา้ของโรงแรมคอนวีเนีÉยนต์ แกรนด ์ สุวรรณ

ภูม ิเชน่ กระบวนการทํางานในแผนกบญัชี ทําการเกบ็ขอ้มลูการเขา้มาใช้

บริการของลูกหนีÊการค้า  มูลค่ารวม ระยะเวลาการทาํใบแจ้งหนีÊ  และ

ระยะเวลาทีÉ ลูกหนีÊ ก าร ค้าชําระเ งิน  เพืÉอทําให้เ กิดความถูกต้อง  มี

ประสิทธิภาพในการบรหิารลูกหนีÊการค้าของโรงแรมคอนวีเนีÉยนต์ แกรนด ์

สุวรรณภูม ิและหากยงัพบสาเหตุหรอืปัจจยัทีÉมคีวามสําคญัต่อการชําระหนีÊ

เกินกําหนด ผู้วิจยัก็จะนําข้อมูลเหล่านั Êน มาปรับปรุง และเปลีÉยนแปลง

กระบวนการบรหิารลูกหนีÊการคา้ใหม้ปีระสทิธภิาพขึÊนต่อไป 

 

5. วิธีดาํเนินการวิจยั 

 ผู้ศึกษาดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยแบ่งแหล่งขอ้มูล

ออกเป็น 2 สว่น ดงันีÊ 

 1. การเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ  (Primary Data) ทีÉ

เกีÉยวข้องกบัการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง จํานวน 2 กลุ่ม คือ (1) กลุ่มลูกค้า

บรษิทัทวัร์จนี และ (2) พนกังานในแผนกบญัช ีโดยใช้แบบสมัภาษณ์ เป็น

เครืÉองมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

 2. การเกบ็รวบรวมขอ้มลูทุตยิภูมิ (Secondary Data) ทีÉเป็น

การศกึษาถงึเอกสาร  แนวคดิ งานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้ง รวมถงึเอกสารทีÉโรงแรม

คอนวเีนีÉยนต์ แกรนด์ สุวรรณภูม ิไดม้กีารจดัทํางบทางการเงนิต่างๆ เช่น 

ขอ้มลูระยะเวลาทีÉลูกหนีÊการคา้ชําระเงนิเกนิกาํหนดยอ้นหลงั  3  ปี ตั Êงแต่

เดอืนมกราคม พ.ศ.2554 ถงึเดอืนธนัวาคม พ.ศ.2556 ของกลุ่มลูกคา้บรษัิท

ทวัร์จนี 

  เ นืÉ อ งจา กการวิจ ัยชิÊ นนีÊ  เ ป็นการ วิจ ัย เชิ ง คุณภา พ 

(Qualitative Research) ผูศ้กึษาดําเนนิการวเิคราะห์ขอ้มลู จากขอ้มูลการ

สมัภาษณ์และเอกสารสรุปทางการบัญชีของบรษิัทตวัอย่าง สรุปผลให้ตรง

ประเด็น และสอดคล้องกบัความมุ่งหมายของการศึกษาโดยเสนอแนะ

แนวทางเกีÉยวกบัแนวคดิเกีÉยวกบัการวเิคราะห์การทํางาน (Swimming 

Lane) เพืÉอปรบัปรงุกระบวนการทํางานของพนักงานบญัชีโรงแรมคอนวี

เนีÉยนต์ แกรนด ์สวุรรณภูม ิใหม้ปีระสทิธผิลมากขึÊน 

 

6. ผลการวิจยั 

 ผู้วจิยัดําเนินการวเิคราะหข์อ้มลูไดผ้ลการวจิยัดงันีÊ 
6.1 กระบวนการทาํงานของการเกบ็หนีÊของฝ่ายบญัชี แบบเดิม   

 หนา้ทีÉหลกัของฝ่ายบญัชี มดีงันีÊ 

  ตรวจสอบความถูกต้องของเอกสาร หลงัจากทีÉลูกค้า

เช็คเอาท์พนักงานแผนบญัชีมีหน้าทีÉรวบรวมเอกสารจากพนักงานต้อนรบั

ส่วนเพืÉอมาตรวจสอบความถูกตอ้งของเอกสาร  ขั ÊนตอนนีÊจะใช้ระยะเวลา

ประมาณ 2-3 วนั 

  บันทึกข ้อมูล  สิÉงทีÉจําเ ป็นของขั ÊนตอนนีÊ เพืÉอเป็นการ

ตรวจสอบรายละเอยีดของเอกสารอกีคร ั Êง จะใชเ้วลาประมาณ 1-2 วนั ทําการ

บนัทกึรายละเอยีดของลูกคา้ ดงันีÊ 

  การจดัทําเอกสารในการวางบลิ (ใบแจง้หนีÊ) ทาํหลงัจากทีÉ

ทาํการบนัทกึขอ้มลูของลูกคา้เสรจ็เรยีบรอ้ยแลว้ โดยแยกลูกหนีÊการคา้เพืÉอ

ความสะดวกในการทําเอกสารใบแจง้หนีÊของแต่ละบรษิัทลูกหนีÊการค้า ใช้

เวลา 1 วนั ในการจดัทําเอกสาร 

  ส่งเอกสารไปให้ลูกค้า หลงัจากทีÉเสรจ็กระบวนการตาม

ขั ÊนตอนทีÉกล่าวมาจะมาสู่ข ั Êนตอนการจดัส่งเอกสารใบแจง้หนีÊไปใหก้บับรษิทั

ลูกหนีÊการคา้ ใชเ้วลาหลงัจากทีÉจดัทําเอกสารภายในวนันั Êนหรอืวนัถดัไป 

  การตัดยอดลูกหนีÊการค้า หลังจากทีÉแผนกบัญชีได้ร ับ

เอกสารการโอนเงนิจากทางบรษิัทลูกหนีÊการค้าแล้ว จะต้องทําการเช็ค

ยอดจากบญัชขีองทางโรงแรม ถ้ายอดทีÉโอนเงนิมาตรงกบัเอกสารใบแจง้หนีÊ

กจ็ะเขา้สูข่ ั ÊนตอนการตดัระบบลูกหนีÊการคา้ออกจากระบบ เป็นอนัเสรจ็สิÊน 

 

6.2 ผลการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ทีÉ เกีÉยวข้องในการจดัเก็บหนีÊท ัÊงด้าน

โรงแรมและดา้นลกูค้า 

  จากการสมัภาษณ์เชงิลกึสามารถสรปุประเดน็สาํคญัไดด้งันีÊ  
 ความผิดพลาดจากกระบวนการทาํงานของพนักงานตอ้นรบั 

ในเรืÉองของความถูกตอ้งของขอ้มูลในเอกสาร ทําใหต้้องมีการส่งเอกสาร

กลบัไปแก้ไข ทําใหเ้กดิความล่าช้าในข ั ÊนตอนนีÊ และหากความผิดพลาดทีÉ

เกดิจากพนกังานในรอบก่อนหน้านีÊแลว้พนักงานทีÉต่อรอบไม่สามารถแกไ้ข

ได้จะต้องใชเ้วลาในการติดต่อกลับไปยงัพนกังานคนเดิม หากไม่สามารถ

แก้ไขไดภ้ายในวนัก็จะต้องรอวนัถัดไปรอให้พนักงานคนเดิมกลบัมาแกไ้ข 

หรอืถา้ตดิวนัหยดุของพนักงานท่านนั Êนต้องรอวนัทีÉพนกังานกลบัมาทํางาน 

ทําใหเ้สยีเวลาในการรอคอย 

 การใหเ้ครดติถ้าเป็นการมองในมมุของผู้บรหิารในเรืÉองของ

ยอดขายและรายไดท้ีÉจะไดร้บันัÊนเป็นเรืÉองทีÉดี เพราะคู่แขง่ของทางโรงแรมมี

เพิÉมขึÊนอยู่ตลอดเป็นการแข่งขนัทางธุรกิจอีกรูปแบบหนึÉง  แต่ถ้ามองใน

มมุมองของพนักงานแผนกบญัชจีะทําใหก้ารทํางานในเรืÉองของการปิดรอบ

ของรอบบิลบางครั Êงจะไม่สามารถทําการปิดรอบได้หมด เพราะเนืÉองจาก

ลกูหนีÊบางรายไมส่ามารถชาํระหนีÊไดต้ามกําหนด 

 การสั Éงงานจากผูบ้รหิาร บ่อยครั Êงชอบสั ÉงงานซํÊาซ้อน ทําให้

พนกังานเกดิความสบัสน ชีÊแจงเรืÉองสวสัดกิารท ีÉทางโรงแรมมอบใหพ้นกังาน 

เ นืÉองจากว่าพนักงานทีÉมาสมคัรงานใหม่จะไม่มีใครอธิบายในเรืÉองของ

สวสัดกิารนีÊอยา่งชดัเจน และเรืÉองของกฎระเบียบบทลงโทษของพนกังานทีÉมี

การลางาน ขาดงานบอ่ย หรอืมาสายเป็นประจาํ ส่งผลกระทบต่อการทํางาน

ของเพืÉอนรว่มงาน 

  การพฒันาระบบอีซีÉโฟร์ เป็นระบบทีÉลงิค์การทํางานของ

แผนกต่างๆ เขา้ด้วยกนั ได้แก่ แผนกรบัจองหอ้งพกั แผนกต้อนรบั แผนก

บญัชี แผนกแม่บา้น แผนกห้องอาหาร  เพืÉอใหส้ามารถทํางานได้อย่าง

สะดวกและลดระยะเวลาในการทํางานลง เนืÉองจากการทํางาน ณ ปัจจบุนั

หากบญัชีลูกหนีÊการใดทีÉมีขอ้มลูการเขา้มาใชบ้รกิารเป็นจํานวนมาก เวลาจะ

ตดัยอดลกูหนีÊระบบมกัจะคา้งอยูเ่สมอๆ ทําใหต้อ้งลงทะเบยีนเขา้สู่ระบบใหม่ 

จงึทําใหเ้สยีเวลาในการทาํงาน 

  ลูกคา้ทีÉไดร้บัราคาค่าหอ้งพกัเป็นราคาปกตนิั Êนไมม่คีวาม

ซบัซ้อนหรอืมคีวามยุ่งยากแต่อย่างใด เมืÉอเปรยีบเทยีบกบัลูกหนีÊการคา้ทีÉ

ไดร้บัสทิธพิเิศษในเรืÉองของราคาค่าห้องพกั เพราะขัÊนตอนการทํางานทาง

โรงแรมจะจดัทําเอกสารใบวางบลิ (ใบแจง้หนีÊ) มลูค่าเตม็ของยอดการใช้ห้อง 



  

หลงัจากนั Êนบรษิัททวัร์กจ็ะตอ้งชําระเงนิให้กบัทางโรงแรมในราคาเต็มก่อน

หกัส่วนลด และทกุสิÊนเดอืนทางโรงแรมจะตอ้งสรปุยอดการเขา้มาใชบ้รกิาร

ทั Êงหมดและหกัส่วนลดออกส่วนต่างยอดเท่าไรจะดําเนินการโอนคืนบรษิทั

ทวัร ์ทําใหเ้กดิความซบัซ้อนและยุ่งยากทัÊงของโรงแรมและดา้นลกูคา้ 

    ในการหาลูกคา้ใหม่แผนกขายของทางโรงแรมจะตอ้งทําการ

หาลูกคา้ใหมเ่ขา้โรงแรมตามเป้าหมายทีÉทางผูบ้รหิารกําหนด โดยนําเสนอ

โปรโมชั ÉนเพืÉอใหลู้กคา้เหน็ถงึความแตกต่างกบัทางคู่แขง่ขนัของทางโรงแรม 

 

6.3 การปรบัโครงสร้างและขั Êนตอนการทาํงาน โดยการวิเคราะห์การ

ทาํงาน  (Swimming Lane) 

   ผูว้จิยัไดศ้กึษาโครงสรา้งและการทาํงานเดมิ สรปุเป็นข ั Êนตอน

ดงัรปูทีÉ 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  ผูว้จิยัไดนํ้าขอ้มลูทีÉไดจ้ากการศกึษาระบบการทํางานแบบเดมิและ

ออกแบบขั Êนตอนการทํางานใหม่ แสดงดงัรูปทีÉ 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

7. ข้อเสนอแนะจากการวิจยั 

   จากผลการวเิคราะห์ปัญหาและมกีารปรบัโครงสรา้งและ

ข ัÊนตอนการทํางาน โดยการวเิคราะห์การทาํงานด้วยวิธ ีSwimming Lane 

แลว้นั Êน ผู้วิจยัขอเสนอแนะแนวทางในการปรบัปรงุประสทิธิผลในการบรหิาร

ลูกหนีÊการคา้ของโรงแรมฯ โดยแยกเป็นประเดน็ ดงัต่อไปนีÊ 

   ด้านโครงสร้างการบริหารงาน ควรดํา เนินการลด

กระบวนการสั ÉงงานทีÉมคีวามซบัซอ้น เพืÉอไม่ใหพ้นักงานเกิดความสับสน  

ตวัอยา่งเชน่ ผูบ้รหิารสั ÉงงานกบัพนกังานบญัชหีนึÉงอยา่ง แลว้ยงัไปสั Éงงานกบั

หวัหน้าแผนกบญัชอีกีหนึÉงรอบซึÉงเป็นเรืÉองเดยีวกนักบัทีÉจะใหพ้นักงานบญัชี

เป็นผูป้ฏิบตั ิทางแกไ้ข คือ สั ÉงงานมาทีÉหวัหน้าแผนกเพยีงครั Êงเดยีวแลว้ให้

หวัหน้าแผนกเป็นคนสั Éงงานต่อและพรอ้มคอยติดตามงานนั Êนต่อไป และควร

จดัลําดบัความสําคญัของงานทีÉจะสั Éงใหท้าํระหว่างวนั  เพราะการทีÉพนกังาน

ไดร้บังานแทรกระหว่างวนัแลว้ไมไ่ด้ระบุเวลาทีÉต้องการอยา่งชดัเจนทาํให้

พนกังานจะตอ้งรบีทาํงานทีÉเขา้มาแทรกก่อน  ซึÉงหลายครั ÊงงานนัÊนมใิช่งาน

ด่วน 
   ดา้นกระบวนการทํางานทัÊงภายใน (ของทุกแผนก) และ

ภายนอก (การทาํงานกบัลูกคา้) พนกังานรกัษาความปลอดภยั ควรหมั Éนเดิน

ตรวจตราความเรยีบรอ้ยทั Êงภายในและภายนอกโรงแรม  พนัก ง า น ข ับ ร ถ 

ควรตรวจสอบสภาพรถใหส้ามารถใชง้านไดอ้ย่างปลอดภยัขบัรถดว้ยความ

ระมดัระวงั โดยใหค้วามสําคญักบัความปลอดภยัให้มากทีÉสุด พนกังานยก

กระเป๋า ต้องคอยดูแลลูกค้าอยา่งใกล้ชิด และดูแลทรพัย์สินของลูกค้าเป็น

อย่างดี ไม่ทําตกหล่นเพราะสัมภาระของลูกคา้อาจเกิดความเสียหายได ้ 

พนักงานต้อนรบั ต้องคอยบริการลูกค้าด้วยความย ิÊมแย้มแจ่มใส ให้การ

บรกิารทีÉอ่อนน้อมสภุาพและใหเ้กยีรติลูกคา้ และต้องแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า

ได้ด ีพนกังานบญัช ีต้องใส่ใจทํางานให้มีความถูกต้อง ทั ÊงในเรืÉองของขอ้มลู

ของเอกสาร ยอดลูกหนีÊทีÉครบถว้นและชดัเจน และตอ้งทํางานอย่างรวดเรว็ 

 

 



  

 
  ดา้นการสืÉอสารและการประสานงาน พนกังานทุกแผนก

ตอ้งใหค้วามสําคญัในการติดต่อสืÉอสารและการประสานงาน  โดยคํานึงถึง

ความถูกตอ้งและชดัเจนของขอ้มูลทีÉจะตอ้งสืÉอสาร เพืÉอไมใ่หข้อ้มลูผดิพลาด

และส่งผลต่อการทาํงานทีÉผิดพลาดด้วย รวมถึงการติดต่อประสานงาน

ระหว่างพนกังานบญัชี  พนกังานรบัจองห้องพกั พนกังานแผนกขาย และ

พนกังานตอ้นรบัสว่นหนา้ เพืÉอความเขา้ใจถึงขอ้มลูต่างๆ ทีÉจะเกิดขึÊนในแต่

ละส่วนงาน ในการทํางานของพนักงานแผนกบญัชี พนกังานบญัชีจะต้อง

ประสานงานกบัพนักงานในแผนกต่างๆ ของทางโรงแรม ในเรืÉองของการ

สืÉอสารขอ้มลูทีÉเกีÉยวขอ้งกบับรษิทัลูกหนีÊการคา้ เพืÉอเ ป็นการเตรยีมความ

พรอ้มกอ่นการทาํงาน และเรยีนรูเ้กีÉยวกบัการทํางานของพนักงานบญัชีของ

บรษิัททัวร ์รวมถงึระยะเวลาในการชําระหนีÊ ในกรณีทีÉพนักงานบญัชีของ

โรงแรมฯทาํใบแจง้หนีÊภายในวนัทีÉลูกคา้เชค็เอาท์ หากบรษิทัทวัร์ไมส่ามารถ

ชําระเงินภายในระยะเวลาทีÉกําหนดได ้จะต้องทาํการเจรจาถงึปัญหาทีÉไม่

สามารถทําใหช้าํระเงนิภายในระยะเวลาทีÉกําหนด และเพืÉอหาแนวทางในการ

แกไ้ขปัญหารว่มกนั 

 ดา้นระบบการบรหิารลูกหนีÊของแผนกบญัช ีตอ้งมกีารปรบัปรุง

และพฒันาระบบอยูเ่สมอ เพืÉอเตรยีมความพรอ้มสําหรบัการใช้งาน และช่วย

ลดระยะเวลาในการทํางาน และมใิห้เกดิปัญหาการชําระหนีÊล่าช้าจากระบบ

การบรหิารลูกหนีÊของโรงแรมเอง 

 ดา้นความถูกตอ้งของเอกสาร ตอ้งใช้ความระมดัระวงัในการ

จดัทําเอกสารต่างๆ ไม่เพยีงแต่ในส่วนงานของแผนกบญัชี แต่ยงัรวมไปถึง

พนกังานแผนกตอ้นรบัและเอกสารทีÉมาจากแผนกรบัจองหอ้งพกั เพราะหาก

มคีวามผดิพลาดบ่อยคร ัÊงจากแผนกรบัจองหอ้งพกั อาจทาํใหลู้กคา้ไมม่คีวาม

เชืÉอมั Éนในการจองใชบ้รกิารกบัโรงแรมอีกต่อไป ซึÉงหากความผิดพลาดเกิด

จากพนกังานแผนกตอ้นรบั มกัจะส่งผลถงึขอ้มลูทีÉถูกบนัทกึไปยงัระบบ และ

ถา้เกดิความผดิพลาดดงักล่าวแล้วไมไ่ดต้รวจสอบภายในวนันั Êน ข้อมลูนั Êนจะ

ไม่สามารถแก้ไขได้ จึงต้องมาทําการแก ้ไขข้อมูลทีÉแผนกบัญชี เป็นการ

ปรบัปรงุยอดใหต้รงกบัขอ้มลูจรงิ และหากความผิดพลาดนั Êนเกดิจากแผนก

บญัชใีนกรณีของทําเอกสารใบวางบิลผิด เช่น ถ้าทํายอดเกินจรงิลูกค้าอาจ

โอนมายอดทีÉเราทาํผดิทาํใหจ้ะตอ้งโอนคนืหรอืเกบ็ไวเ้ป็นเงนิมดัจาํ และกรณี

ทีÉทาํเรยีกเกบ็ยอดเงนิขาดจากยอดการใชจ้รงิทําให้ลูกหนีÊจะต้องทําการโอน

เงนิเพิÉมเป็นคร ั ÊงทีÉสอง เป็นตน้ ทาํใหเ้สยีเวลาและอาจทําใหลู้กคา้เกิดความ

ไมพ่งึพอใจ 

 ด้านเง ืÉอนไขการชําระเงิน ควรปรับเงืÉอนไขการให้เครดิต

สําหรบัลูกหนีÊ การค้าทีÉมกีารชําระเง ินอย่างสมํÉาเสมอ  ยกตวัอย่างเ ช่น 

สาํหรบัลูกคา้ทีÉไมผ่ดินดัในการชาํระหนีÊ  โรงแรมควรจะเพิÉมระยะเวลาในการ

ใหเ้ครดติจากเดมิใหเ้ครดติ 7 วนั และเครดติ 14 วนั เปลีÉยนเป็นเครดิต 30 

วนั  โดยหนึÉงเดือนทําสรุปยอดลูกหนีÊหนึÉงครั Êง แลว้จดัทําเอกวารใบวางบลิ 

(ใบแจง้หนีÊ) ส่งไปยงับรษิทัทวัร ์  

 นอกจากนั Êน ควรมนีโยบายในการให้ลูกคา้สามารถวางเงนิมดั

จาํไวก้บัทีÉโรงแรมได ้ เมืÉอมกีารใชบ้รกิารจรงิพนักงานบญัชสีามารถทําขอ้มลู

สรปุและตดัยอดลูกหนีÊการคา้ไดเ้ลย เพืÉอป้องกนัการเกดิปัญหาทีÉลูกหนีÊไม่

สามารถชําระเงนิไดต้ามกําหนด ในกรณีนีÊดสีําหรบัการตดัยอดลูกหนีÊการคา้ 
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