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เมืองหลายมาตรฐาน 
 สําหรับทานที่ตองเดินทางบอย ๆ เคยเจอกันบางไหมครับที่บางครั้งจองหองพักที่โรงแรม
สักแหงไวลวงหนา แตเมื่อไปถึงและเขาเช็คอิน พนักงานเคานเตอรกลับตีหนางงไวกอน แลวถาม
กลับมาวาเราจองหองมาเมื่อไร จองมาจากชองทางไหน มีเอกสารยืนยันการจองหรือเปลา ฯลฯ พอ
เราใหรายละเอียดเพิ่มเติมไป ก็อาจไดรับคําตอบแบบหยั่งเชิงจากพนักงานกลับมาวา เช็คขอมูลดู
แลวไมเห็นมีการจองเขามาเลย และปฏิเสธจะไมใหหองพักเอาเฉย ๆ แตถาหากเรายังคงยืนยันวาได
จองหองมาลวงหนาแลวจริง ๆ พรอมทั้งแสดงหลักฐาน ทําหนาดุ และเอะอะโวยวายขึ้นมาสัก
หนอย พนักงานก็อาจจะหาหองพักใหเราได (แลวทําไมไมใหตั้งแตแรก) หรือถาโชคดีอาจถึงกับได
อัพเกรดหองพักในราคาที่แพงกวาใหโดยไมคิดเงินเพิ่ม (บางกรณีโรงแรมอาจขอคิดเงินเพิ่ม แตเรา
ตองยืนยันวาจะจายเพียงในราคาเทาเดิม) หรือถาไมมีหองพักเหลือในโรงแรมนั้นจริง ๆ ทาง
โรงแรมก็อาจหาหองพักที่โรงแรมในเครือที่อยูใกลเคียงกันใหพรอมรถรับสงใหเราเสร็จสรรพ 
 
 สถานการณคลาย ๆ กันก็มักเกิดขึ้นที่เคานเตอรเช็คอินของสายการบินที่สนามบิน บางครั้ง
แมวาเราอาจจะไปเช็คอินขึ้นเครื่องบินชาสักหนอย แตเครื่องบินก็ยังไมไดออก และนาจะมีเวลาพอ
เดินไปขึ้นเครื่องไดทัน แตพนักงานที่เคานเตอรก็กลับปฏิเสธการเช็คอิน โดยใหเหตุผลงาย ๆ วาปด
เช็คอินไปแลว (แตบางครั้งกลับยอมใหผูโดยสารที่มาสายมาก ๆ จนตองเช็คอินกอนเครื่องออกเพียง
สิบกวานาทีวิ่งขึ้นเครื่องได) หรือบางครั้งเมื่อเราไปเช็คอินชาสักหนอยแตกลับโชคดีพนักงาน
เคานเตอรอัพเกรดใหที่นั่งในชั้นที่สูงกวา หรือแพงกวาเปนชั้นธุรกิจ หรือช้ันหนึ่ง ทั้ง ๆ ที่เราก็ไมได
เปนนักการเมือง หรือไปอวดเบงที่หนาเคานเตอรแตอยางใด รวมถึงบางครั้งเมื่อข้ึนเครื่องบินไป
แลว ระหวางทางเมื่อไดพูดคุยกับเพื่อนรวมทางที่นั่งอยูขาง ๆ แลวกลับพบวาตั๋วเครื่องบินของเรา
ราคาถูก หรือแพงกวาคนขาง ๆ มาก ฯลฯ  
  
 เหตุการณที่ไมนาเกิดเหลานี้เกิดขึ้นไดอยางไร โรงแรม และสายการบินที่นาจะมีมาตรฐาน
การใหบริการที่เปนเลิศ มีการเลือกปฏิบัติ หรือมีหลายมาตรฐาน เลือกที่รักมักที่ชังกับลูกคาแตละ



 

เพิ่มกําไรในธุรกิจบริการดวย Yield Management  2 

รายหรือไม หลังจากอานบทความนี้จบแลวทานลองใชวิจารณญาณสวนบุคคลของทานตัดสิน
กันเองนะครับ 
 
สินคาคงคลงัในธุรกิจบริการ 

ในบทความเรื่อง “มองใหเห็นเปน Inventory (ตาดีได ตารายเสีย)” ใน Industrial 
Technology Review ปที่ 16 ฉบับที่ 208 หนา 123-126 ผมไดใหนิยามของสินคาคงคลังวา “เปน
อะไรก็ไดที่มีการหมุนเวียน รับเขามา เก็บเอาไว เพื่อใชหรือจายออกไปในอนาคต” พรอมอธิบายวา
สินคาคงคลังไมจําเปนตองเปนสิ่งที่จับตอง หรือเคลื่อนยายไดดังที่เราคุนเคยกันในธุรกิจการผลิต
เทานั้น แตในธุรกิจบริการ เชน โรงแรม สายเดินเรือ สายการบิน โรงภาพยนตร ภัตตาคาร บริการ
ทางการแพทย ฯลฯ ก็มีสินคาคงคลังในรูปแบบของหองพักในโรงแรม ระวางเรือ ที่นั่งบนเครื่องบิน 
ในโรงภาพยนตร ในภัตตาคาร เวลาทํางานของแพทย ฯลฯ สินคาคงคลังในธุรกิจบริการเหลานี้มี
ลักษณะพิเศษคลายกับสินคาคงคลังที่มีอายุส้ัน เชน หนังสือพิมพรายวัน อาหาร ฯลฯ ตามที่ผมได
กลาวไวในบทความเรื่อง “ลดตนทุนการจัดการสินคาคงคลังที่มีอายุส้ันดวยปริมาณส่ังซื้อที่
ประหยัด” ใน Industrial Technology Review ปที่ 16 ฉบับที่ 213 กลาวคือหากปลอยใหเวลาผานไป
และไมสามารถนําสินคาคงคลังเหลานี้ไปใชหรือขายไดหมดภายในสิ้นวัน หรือส้ินรอบ ก็จะไม
สามารถเก็บสินคาคงคลังนั้น ๆ ไปใชในวันตอไปหรือรอบตอไป ได มูลคาของสินคาจะหายไปเฉย 
ๆ  

 
ตัวอยางเชน ทุกเที่ยวบินจะมีสต็อกที่นั่งเปนจํานวนจํากัดและคงที่ รอขายใหกับลูกคาที่มา

ใชบริการ หากสต็อกที่นั่งในเที่ยวบินนี้ไมถูกลูกคาซื้อหรือใชบริการ เมื่อเครื่องบินออกเดินทางไป 
ที่นั่งเหลานั้นก็จะเสียโอกาสในการขาย และมูลคาของที่นั่งในเที่ยวบินนั้น ก็จะหายไปเฉย ๆ 
เสมือนสายน้ําที่ไหลไปแลวไมไหลกลับ (แมวาตัวเครื่องบินจะยังคงบินกลับมาได) สายการบินไม
สามารถเก็บสต็อกที่นั่งสะสมไวใชในเที่ยวบินถัดไปได ดังนั้นหากมีที่นั่งเหลือในบางเที่ยวบินที่
ลูกคามาใชบริการไมเต็ม ทางสายการบินก็ตองพยายามทํากิจกรรมสนับสนุนการขาย โปรโมชั่น ลด
แลกแจกแถม (โดยเฉพาะในองคกรที่มีสหภาพแรงงานก็มักจะเนนแถมเปนสวัสดิการใหพนักงาน) 
ใชกลยุทธราคา บินฟรีขาไปแตขากลับตองเสียเงิน ฯลฯ เพื่อดึงดูดหรือเปล่ียนใหลูกคามาใชบริการ
ในเที่ยวบินนั้น ๆ ใหเต็มมากที่สุดเทาที่จะเปนไปได  

 
ในทางตรงกันขาม แมวาที่นั่งในเที่ยวบินนั้น ๆ จะถูกจองลวงหนาจนเต็มหมดแลว แต

เกือบทุกเที่ยวบินก็จะมีผูโดยสารสวนหนึ่งที่เบี้ยว หรือยกเลิกการเดินทางไมมาขึ้นเครื่องซะเฉย ๆ 
เสมอ (เรียกวา no-shows หรือไมปรากฏตัว) ไมวาจะดวยสาเหตุใดก็ตาม ทําใหมีที่นั่งในเที่ยวบิน
นั้น ๆ วาง และสายการบินเสียตองโอกาสในการทํารายไดไป สายการบินจึงมักเปดใหมีการจองตั๋ว
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เกินกวาจํานวนที่นั่งที่มีจริง ๆ (Overbooking) ในแตละเที่ยวบิน ตัวอยางเชน จากสถิติหากพบวา
เที่ยวบินหนึ่งมีผูโดยสารยกเลิกการเดินทางเฉลี่ย 20  ที่นั่ง สายการบินก็อาจรับจองตั๋วเกินกวา
จํานวนที่นั่งบนเครื่องที่ตนมีอยูจริง 20 ที่นั่งตามคาเฉลี่ย เมื่อถึงเวลาเดินทางและผูโดยสารยกเลิก
การเดินทาง 20 ที่นั่งทางตามสถิติเดิม ที่นั่งบนเที่ยวบินก็จะเต็มพอดี แตหากโชครายมีลูกคายกเลิก
การเดินทางนอยกวา 20 ที่นั่ง ก็จะทําใหมีที่นั่งไมพอสําหรับผูโดยสารทั้งหมด (เพราะเครื่องบินไมมี
ตั๋วยืนเหมือนรถโดยสาร) จึงเปนหนาที่ของพนักงานเช็คอินที่เคานเตอรก็ตองทําหนาที่ตีซ่ือในการ
ปฏิเสธลูกคาของตนเองโดยเฉพาะลูกคาที่มาชาดวยสารพัดเหตุผลตามสถานการณที่ผมไดยกใน
ขางตน  

 
เทคนิคในการใชประโยชน หรือจัดการกับสินคาคงคลังในธุรกิจบริการเหลานี้เรียกกวา 

Yield Management หรือ Revenue Management หรือ Perishable Asset Revenue Management ซ่ึง
สายการบิน American Airlines เปนผูบุกเบิกและนํามาประยุกตใชเปนเจาแรก จนปจจุบัน Yield 
Managementไดถูกเผยแพรและเปนที่นิยมใชกันในองคกรชั้นนําในธุรกิจบริการตาง ๆ เชน สายการ
บิน สายเดินเรือ รถทัวร โรงแรม บริษัทนําเที่ยว เรือสําราญ ภัตตาคาร โรงภาพยนตร งานแสดงคอน
เสริ์ต กีฬา โรงพยาบาล ฯลฯ แตหลายองคกรก็ยังคงประยุกตใชเทคนิคนี้แบบบาน ๆ โดยอาศัยเพียง
ความรูสึกนึกคิดทั่ว ๆ ไป (Common Sense) บวกกับประสบการณที่ตนเองไดประสบมาในการ
แกปญหาทางธุรกิจโดยไมไดใชหลักทางวิชาการเขามาชวยในการคิดคํานวณแบบมีเหตุมีผลมากนัก 
จนในหลายกรณีอาจเกิดผลเสียมากวาผลดี ผูประกอบการในธุรกิจบริการรุนใหมจึงควรเรียนรู
หลักการของ Yield Management เพื่อใหสามารถประยุกตใชเทคนิคนี้ไดอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด 

 
Yield Management 

ในที่นี้ Yield วดัไดจาก 
 
Yield   =    รายไดจริง (Actual Revenue)           . 
    รายไดสูงสุดทีน่าจะทําได (Potential Revenue) 
 

รายไดจริง   = จํานวนบริการที่ขายไดจริง x ราคาที่ขายไดจริง 
รายไดสูงสุดทีน่าจะทําได  = จํานวนบริการทั้งหมด x ราคาสูงสุดที่นาจะขายได 

 
จากสูตรขางตน วัตถุประสงคของการทํา Yield Management ก็คือเพื่อสรางรายได หรือทํา

กําไรสูงสุดใหกับองคกรโดยการใชทรัพยากรในการใหบริการที่มีอยูอยางจํากัด ในการขายบริการที่
เหมาะสม ใหกับลูกคาที่เหมาะสม ในราคาที่เหมาะสม (To sell right capacity to the right customer 



 

เพิ่มกําไรในธุรกิจบริการดวย Yield Management  4 

at the right price) Yield Management เปนเทคนิคที่เหมาะกับธุรกิจบริการซึ่งมีสินคาคงคลังที่มี
ลักษณะดังนี้ 

 

• สต็อกสินคาคงคลัง (เชน ที่นั่ง หรือหองพัก) ไมสามารถเก็บเอาไวใชในรอบถัดไปได ถา
ลูกคาเบี้ยว หรือยกเลิกไมมาใชบริการ 

• มีทรัพยากร หรือกําลังในการใหบริการ หรือ Service Capacity (เชน จํานวนที่นั่ง หรือ
หองพัก) จํากัด และตองมีการลงทุนในการสรางสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ
มาก (มักเปนธุรกิจที่เนนการลงทุนในสินทรัพย หรือ Capital Intensive) เชน ตัวเครื่องบิน 
อาคารและสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ในโรงแรม 

• ตนทุนแปรผัน (Variable Cost) ที่ตองเพิ่มขึ้นเมื่อมีการขายมากขึ้นต่ํา แตตนทุนจม (Sunk 
Cost) และตนทุนคงที่ (Fixed Cost) จากการสูญเสียโอกาสในการขายสูง เชน ตนทุนทํา
ความสะอาดหองพักรวมถึงของใชในหองน้ํา และคาไฟในโรงแรมนอยกวาคาเสื่อมราคา
ของหองพัก และเงินเดือนคงที่ของพนักงาน 

• สามารถแบงกลุมลูกคา (Segment) ตามระดับ หรือพฤติกรรมของลูกคา และใชกลยุทธ
ราคากับลูกคาแตละกลุมได เชน ราคาหองพักในวันธรรมดาวันหยุดตางกัน หรือราคาตั๋ว
เครื่องบินในการจองหรือไมจองตั๋วลวงหนาตางกัน 

• สามารถเปดจอง หรือขายสต็อกบริการลวงหนาได เชน ถามีลูกคาจองตั๋วเครื่องบินแบบลด
ราคาเกินสถิติการจองในอดีต  ก็อาจปดรับการจองแบบลดราคากอนกําหนด รวมถึงการ
จัดสรรสต็อกบริการใหกับลูกคาแตละกลุม (เชน กลุมที่จอง และไมจองลวงหนา) ก็
สามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอด  

• อุปสงคความตองการบริการมีไมสม่ําเสมอ มีลักษณะเปนฤดูกาล เชน หองพักในโรงแรม 
และที่นั่งบนเครื่องบินในและนอกฤดูกาลทองเที่ยว ที่อาจตองเพิ่มปริมาณการขายบริการ
ดวยการลดราคาในชวงที่มีความตองการบริการนอย แตอาจเพิ่มราคาในชวงที่มีความ
ตองการบริการมากแตทรัพยากรในการใหบริการมีจํากัดเทาเดิม 

• มีขอมูลความตองการของลูกคาในอดีตที่แมนยํา และเชื่อถือไดมากเพียงพอในการพยากรณ
ความตองการใชบริการในอนาคต 

 
เทคนิค หรือกลวิธีหลัก ๆ ที่นิยมใชในการทําใหไดมาซึ่งรายได หรือกําไรสูงสุดตาม

แนวทางของ Yield Management ไดแก  
 

• การจองเกิน (Overbooking) 
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• การจัดสรรจํานวนบรกิารใหลูกคาแตละกลุมอยางเหมาะสม (Capacity Allocation) 

• การขายบริการใหลูกคาแตละกลุมในราคาไมเทากัน (Price Discrimination) 
 
โดยในบทความนี้ผมจะกลาวถึงการจองเกินในมุมมอง และบริบทของการจัดการสินคาคง

คลังเปนหลัก และกลาวถึงกลวิธีที่เหลือประกอบ 
 
การจองเกิน (Overbooking) 
 การเปดใหลูกคาจองบริการ (หรือแมกระทั่งจองสินคา) ลวงหนานั้นมีประโยชนมากมายทั้ง
ตอตัวผูใหบริการ และตอลูกคาเอง เชน  
 

• ชวยเพิ่มโอกาสในการขายได เนื่องจากลูกคามีความมั่นใจมากขึ้นวาจะไดรับบริการตามที่
ไดจองไว และลูกคาที่ดีสวนหนึ่งรูสึกวามีพันธะสัญญาในการที่จะตองซื้อ สวนผูใหบริการ
ก็สามารถวางแผน หรือขยายกําลังการใหบริการไดมากขึ้นตามความตองการของลูกคาที่
ทราบกอนลวงหนา 

• ชวยการันตีการไดรับบริการใหกับลูกคาได เนื่องจากสามารถจองทรัพยากรในการ
ใหบริการลวงหนาได ทําใหลูกคาไมตองมาขอรับหรือรอรับบริการเกอเพราะทรัพยากร
หรือกําลังในการใหบริการเต็ม 

• ชวยลดเวลาในการรอคอยการใหบริการของลูกคา ณ จุดใหบริการได เนื่องจากผูใหบริการ
สามารถเตรียมการใหบริการไดลวงหนา 

• ชวยใหตนทุนในการบริการต่ําลง เนื่องจากผูใหบริการสามารถจัดสรรทรัพยากรในการ
ใหบริการ หรืออุปทาน เชน พนักงานบริการ ฯลฯ ใหเหมาะสมกับระดับความตองการใน
การรับบริการ หรืออุปสงคของลูกคาที่ตองการรับบริการไดมากขึ้น ไมตองมีการเผื่อเหลือ
เผ่ือขาดกันมากนัก สงผลใหตนทุนโดยรวมในการใหบริการต่ําลง ซ่ึงอาจสงผลมายังราคา
ในการใหบริการตอลูกคาต่ําลงดวย 

• ฯลฯ 
 

แตการเปดจองลวงหนาก็ยังทําใหเกิดขอเสียตามมาไดเชนกัน ตัวอยางเชน  
 

• ลูกคาที่จองบริการไวลวงหนาเกิดเบี้ยวไมมารับบริการตามที่ตนไดจองไวดวยเหตุผลตาง ๆ 
ทําใหทรัพยากร และกําลังการใหบริการที่ผูใหบริการไดเตรียมไววาง หรือสูญไปเฉย ๆ 
เนื่องจากไมสามารถเก็บเปนสต็อกบริการเหลานั้นเอาไวได 
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• แมวาลูกคาจะไดแจงยกเลิกการจองลวงหนาแลว (อาจแจงลวงหนาสัก 1 วัน หรือเพียง 2-3 
ช่ัวโมงกอนกําหนดรับบริการ) ผูใหบริการก็มักไมสามารถหาลูกคาใหมมารับ หรือซ้ือ
บริการแทนไดทัน ทําใหทรัพยากรที่ตองใชในการใหบริการสูญไปเฉย ๆ ทั้ง ๆ ที่กอนหนา
นั้นผูใหบริการอาจไดปฏิเสธลูกคามาขอจองบริการเพิ่มเนื่องจากมีลูกคาจองเต็มแลว 

• ลูกคาอาจจองบริการไวหลายแหง เชน จองที่นั่งบนเครื่องบินไวหลายเที่ยวบินพรอม ๆ กัน
เพื่อสํารองเผ่ือเกิดเหตุฉุกเฉินที่ตนเองไมคาดคิด และทําใหไมสามารถไปขึ้นเครื่องใน
เที่ยวบินหนึ่งได ซ่ึงสุดทายเมื่อตองเดินทางจริงในเที่ยวบินหนึ่งแลว ที่นั่งในเที่ยวบินอื่น ๆ 
ที่จองลวงหนาเอาไวก็จะตองถูกยกเลิกโดยอัตโนมัติ 

• ฯลฯ 
 

ในหลายกรณีเมื่อลูกคาเกิดเบี้ยวไมมาใชบริการตามที่จองไว ผูใหบริการก็ไมสามารถปรับ 
หรือยึดเงินมัดจําจากลูกคาได เนื่องจากเปนธุรกิจที่ไมสามารถขอเงินมัดจําลวงหนาได (เชน 
ภัตตาคาร โรงภาพยนตร บริการทางการแพทย) หรือถึงแมวาไดก็อาจไดเพียงบางสวน (เชน บริษัท
ทัวร) ผูใหบริการจํานวนหนึ่งจึงโยนความเสี่ยงในการสูญเสียทรัพยากรในการใหบริการไปเฉย ๆ 
กลับไปยังลูกคาโดยการเปดจองบริการเกินกวาจํานวนทรัพยากร หรือกําลังในการใหบริการที่
ตนเองมีอยูจริงจํานวนหนึ่งแลวจึงคอยปดรับการจอง เพื่อใหเสมือนมีลูกคาสํารองในกรณีที่ลูกคาที่
จองบริการไวเบี้ยวไมมาใชบริการตามนัด 

  
แมวาปจจุบันความเสียหายจากการเบี้ยวการจองของลูกคาจะมีนอยลง เนื่องจากพัฒนาการ

ทางเทคโนโลยีสารสนเทศ และธุรกรรมทางการเงินผานเครือขายอินเตอรเนต หรือบัตรเครดิตที่ชวย
ใหผูใหบริการสามารถเรียกเก็บเงินมัดจําสําหรับการจองลวงหนาทั้งแบบเต็มจํานวน และบางสวน 
รวมถึงอาจมีออฟช่ันทั้งแบบคืนเงินมัดจําบางสวน หรือไมคืนเงินมัดจําเลย ฯลฯ แตผูใหบริการสวน
หนึ่งก็ยังคงตองการแสวงหายอดขาย หรือกําไรสูงสุดจากทรัพยากร หรือกําลังในการใหบริการที่
เหลือจากการยกเลิกการจองของลูกคาดวยการเปดจองเกินอยูดี แมวาตนจะริบเงินมัดจํา หรือไดรับ
คาปรับแลวก็ตาม  

 
 จากปญหา และโอกาสทางธุรกิจในขางตน คําถามในทางธุรกิจสําหรับผูประกอบการธุรกิจ
บริการที่มีลักษณะดังที่ผมไดกลาวมาขางตน จึงไมใชอยูที่วา “ควรที่จะมีการจองเกินหรือไม (ซ่ึง
แนนอนที่จะตองตอบวาควร) แตคําถามที่ควรถามคือควรจองเกินไวเปนจํานวนสักเทาไร” ซ่ึงวิธีหา
คําตอบเบื้องตนในบทความนี้มี 3 วิธี ไดแก 
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1) การหาโอกาสในการเกิดเหตุการณ โดยไมพิจารณาตนทุนประกอบ 
 ตัวอยางเชน โรงแรมแหงหนึ่งเก็บขอมูลสถิติลูกคาที่โทรมาจองหองพักลวงหนาแลว แต
พอถึงเวลาจริงกลับเบี้ยวไมมาตามนัดในชวงที่ผานมาได ดังตารางที่ 1  
 
ตารางที่ 1  

(A) 
จํานวน

ลูกคาไมมา 

(B) 
โอกาสที่
ลูกคาไมมา 

(C) 
โอกาส

(สะสม) ที่
ลูกคาไมมา  

 

(D) 
จํานวนจอง 
หองเกิน 

(E) 
โอกาส (สะสม)
ที่จํานวนลูกคา
ไมมานอยกวา
จํานวนที ่

จองหองเกนิ  
0 0.05 0.05  0 0 
1 0.10 0.15  1 0.05 
2 0.20 0.35  2 0.15 
3 0.15 0.50  3 0.35 
4 0.15 0.65  4 0.50 
5 0.10 0.75  5 0.65 
6 0.05 0.80  6 0.75 
7 0.05 0.85  7 0.80 
8 0.05 0.90  8 0.85 
9 0.05 0.95  9 0.90 

10 0.05 1.00  10 0.95 
ที่มา: ดัดแปลงจาก Metters et al. (2003) 
 
 วิธีการทางคณิตศาสตรที่งายที่สุด และดีกวาการอยูเฉย ๆ โดยไมไดทําอะไรเลย หรือไมได
เปดใหจองเกินไวเลย คือการหาจํานวนหองที่ควรจองเกินในแตละคืนโดยการหาผลรวมของโอกาส
ที่จะเกิดเหตุการณที่ลูกคาไมมาตามที่จองไวทุกสถานการณรวมกันไดจาก (คอลัมน A และ B) 
  

0(0.05) + 1(0.10) + 2(0.20) + 3(0.15) + ... + 9(0.05) + 10(0.05) = 4.05 
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หมายความวาทุกคืนโรงแรมควรเปดใหลูกคาจองหองเกิน 4.05 หรือ 4 หองแลวจึงคอยปด
รับการจอง ซ่ึงตัวเลข 4.05 นี้เปนเพียงคาเฉลี่ยจํานวนลูกคาที่จะไมมาตามนัดในแตละคืน ในขณะที่
จํานวนลูกคาที่ไมมาตามนัดจริง ๆ นั้นมีการกระจายตั้งแต 1 ถึง 10 รายตอคืน ดังนั้นขอเสียของวิธี
งาย ๆ แบบนี้คือการไมไดพิจารณาถึงความเสียหายที่จะเกิดขึ้น โดยเฉพาะอยางยิ่งความเสียหายที่
เกิดขึ้นเมื่อเปดจองมากเกินไปจนมีหองพักไมเพียงพอใหกับลูกคา (เชน เปดจองเกินไว 4 ราย แต
ลูกคากลับไมมาจริงไมถึง 4 ราย ทําใหหองพักไมพอ) ซ่ึงหากลูกคาที่จองหองพักลวงหนาแลวไมได
หองพักเปนลูกคาชาวไทยตาดํา ๆ ที่เพียงแคหงุดหงิด บนเล็กนอย แลวก็จากไปหาหองพักที่โรงแรม
อ่ืน (เรียกวา Walked) โดยท่ีทางโรงแรมไมมีความเสียหายทั้งที่เปนเม็ดเงิน และไมเปนเม็ดเงินมาก
นัก (เชน เสียช่ือเสียง เพราะไมมีช่ือเสียงจะใหเสียมากนัก) โรงแรมก็ควรเปดจองหองพักเกินมาก ๆ 
ไวกอน เชน จากตัวอยางขางตนหากเปดจองเกินอยางนอย 10 หองทุกคืนโรงแรมก็จะมีลูกคาเขาพัก
เต็มทุกคืน โดยไมเสียโอกาสในการขายหองพักเลย แตในทางปฏิบัติแลวมักไมเปนเชนนั้น
โดยเฉพาะอยางยิ่งกับลูกคาฝรั่งตาน้ําขาวที่ไมคอยจะยอมเสียเปรียบ และมักตองการการชดเชยอยาง
ใดอยางหนึ่ง  
 
2) การวิเคราะหทุกสถานการณดวยตาราง และพิจารณาตนทุนประกอบ 
 ในกรณีที่มีตนทุนหรือความเสียหายจาก  
 

1) การเปดจองเกินมากเกินไปจนมีหองพกัไมพอใหกับลูกคา และ 
2) การเปดจองเกินนอยเกนิไปจนหองพกัเหลือ  
 
การนําตนทุนความเสียหายจากการเปดจองแบบขาด ๆ เกิน ๆ ทั้ง 2 กรณีมาพิจารณา

ประกอบ จะชวยใหผลการตัดสินใจทางธุรกิจมีความถูกตองแมนยํามากขึ้น ซ่ึงจะสงผลไปยังโอกาส
ในการสรางยอดขายและทํากําไรโดยรวมมากขึ้นดวย 

 
 ตัวอยางเชน หากเปดจองหองพักเกินไวนอยเกินไปจนมีหองพักเหลือ โรงแรมจะมีตนทุน
หรือความเสียหาย 50 เหรียญตอคืน ในขณะที่หากเปดจองหองพักเกินไวมากเกินไปจนมีหองพักไม
พอ โรงแรมจะมีตนทุนหรือความเสียหาย 120 เหรียญตอคืน ตนทุนหรือความเสียหายจาการเปด
จองหองพักเกินแบบขาด ๆ เกิน ๆ ในทุกสถานการณการจองสามารถคํานวณไดตามตารางที่ 2 
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ตารางที่ 2 
จํานวน
ลูกคา 
ไมมา 

โอกาส
ในการ
เกิด 

จํานวนที่เปดจองเกิน 

0 1 (*) 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

0 0.05 0 120 240 360 480 600 720 840 960 1080 1200 
1 0.10 50 0 120 240 360 480 600 720 840 960 1080 
2 0.20 100 50 0 120 240 360 480 600 720 840 960 
3 0.15 150 100 50 0 120 240 360 480 600 720 840 
4 0.15 200 150 100 50 0 120 240 360 480 600 720 
5 0.10 250 200 150 100 50 0 120 240 360 480 600 
6 0.05 300 250 200 150 100 50 0 120 240 360 480 
7 0.05 350 300 250 200 150 100 50 0 120 240 360 
8 0.05 400 350 300 250 200 150 100 50 0 120 240 
9 0.05 450 400 350 300 250 200 150 100 50 0 120 

10 0.05 500 450 400 350 300 250 200 150 100 50 0 
ตนทุนรวม 203 161 137 146 181 242 319 405 500 603 714 

ที่มา: ดัดแปลงจาก Metters et al. (2003) 
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จากตารางที่ 2 อานไดวา ในสถานการณที่เปดจองเกนิไวเพียง 1 หอง ในคอลัมน (*) 

• หากลูกคาที่จองมากันเต็ม จะมีลูกคาไมไดหองพัก 1 ราย ทําใหเกิดตนทนุจากการเปด
จองมากเกนิไปจํานวน 120 เหรียญ  

• หากลูกคาที่จองไมมา 1 รายเทากับที่เปดจองเกินไวพอดกีจ็ะไมเกิดตนทนุใด ๆ 

• หากลูกคาที่จองไมมา 2 ราย จะทาํใหมีหองพักเหลือ 1 หอง ทําใหเกิดตนทุนจากการ
เปดจองนอยเกินไปจํานวน 50 เหรียญ 

• ฯลฯ 
 

ตนทุนรวมจากทุกสถานการณในกรณีที่โรงแรมเปดจองเกิน 1 หอง จงึเทากับ  
 
0.05(120) + 0.10(0) + 0.20(50) + 0.15(100) + ... + 0.05(400) + 0.05(450) = 161 
 
ตนทุนรวมที่เปดจองเกินในกรณีอ่ืน ๆ ก็สามารถคํานวณไดดวยวิธีเดียวกัน จากตารางที่ 2 

จะเห็นไดวา การเปดจองเกิน 2 หองจะทําใหเกิดตนทุนหรือคาเสียหายโดยรวมทั้งจากการเปดจอง
ขาด และเปดจองเกินต่ําที่สุด เทากับ 137 เหรียญ ดังนั้นโรงแรมจึงควรเปดจองเกินเพียง 2 หอง 

 
ขอดีของการวิเคราะหทุกสถานการณดวยตารางนี้คือผูวิเคราะหสามารถเห็นตนทุนตาง ๆ ที่

เกิดขึ้นในทุกสถานการณในรูปแบบตารางซึ่งจะชวยใหผูวิเคราะหเขาใจสถานการณตาง ๆ ไดงาย 
อีกทั้งไมตองใชความรูทางคณิตศาสตร หรือสถิติมากนัก ในอดีตวิธีการวิเคราะหทุกสถานการณ
ดวยตารางแบบนี้อาจมีความยุงยากเล็กนอยในทางปฏิบัติ เนื่องจากตองคํานวณตนทุนทุก
สถานการณในตาราง แตปจจุบันเราสามารถผูกสูตรและสรางเทมเพลท (Template) อยางงาย ๆ ใน
โปรแกรม Excel ซ่ึงชวยอํานวยความสะดวกในการคํานวณดวยวิธีนี้ไดมาก 
 
3) การเปรียบเทียบตนทุนสวนเพิ่ม และพิจารณาตนทุนประกอบ 
 ตามที่ผมไดเกริ่นในขางตนแลววา บริการสวนใหญนั้นไมสามารถเก็บเปนสต็อกเอาไวใช
ในรอบหรือวันถัดไปไดคลายกับสินคาที่มีอายุการใชงานสั้น เชน หนังสือพิมพ อาหาร ฯลฯ ดังนั้น
นอกจาก 2 วิธีขางตนแลว เรายังสามารถหาจํานวนการจองเกินที่เหมาะสมที่สุดเมื่อพิจารณาตนทุน
ประกอบไดโดยการเปรียบเทียบตนทุนสวนเพิ่ม หรือ Marginal Cost ระหวางรายไดจากการที่เปด
จองเกินเพิ่มขึ้นที่ละหนวยจนรายไดที่ไดรับนอยกวาหรือเทากับความเสียหายที่เกิดขึ้น ตามสูตร 
Single Period Inventory Model ที่ผมไดกลาวถึงในบทความเรื่อง “ลดตนทุนการจัดการสินคาคง
คลังที่มีอายุส้ันดวยปริมาณสั่งซื้อที่ประหยัด” ใน Industrial Technology Review ปที่ 16 ฉบับที่ 213 
(ควรอานประกอบ) 
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Cu = คาเสียหายจากการคาดการณลูกคาไมมานอยเกินไป ทําใหจองหองเกนิไวนอย 
  เกินไปจนหองเหลือ (หรือ Cost per unit of no-shows Underestimated) 
Co = คาเสียหายจากการคาดการณลูกคาไมมามากเกินไป ทําใหจองหองเกินไวมาก 

เกินไปจนมีหองไมพอ (หรือ Cost per unit of no-shows Overestimated) 
 
 จากตัวอยางในขางตน  

Co  = 120 
Cu  = 50 
Cu / (Co + Cu) = 50 / (120 + 50) 
  = 0.29 

 
 อัตราสวนขางตนเปนโอกาส (สะสม) มากที่สุดจํานวนลูกคาไมมายังคงนอยกวาจํานวนที่
จองหองพักเกิน เมื่อเปรียบเทียบคอลัมน D และ E ในตางรางที่ 1 พบวาควรจองหองเกิน 2 หอง ซ่ึง
คาที่ไดจากการคํานวณดวยวิธีนี้ก็สอดคลองกับผลจากการวิเคราะหทุกสถานการณดวยตาราง และ
พิจารณาตนทุนประกอบในขางตน 
 
หนามยอก ตองเอาหนามบง (จริงหรือ) 
 แนนอนวาการเปดจองเกินนั้นสามารถชวยเพิ่มยอดขาย และกําไรใหกับผูใหบริการได แต
มาตรการดังกลาวก็สงผลกระทบโดยตรงไปยังลูกคาตามหลักการพื้นฐานของการจัดการสินคาคง
คลังที่วาเมื่อมีสินคาคงคลังนอย (หรือ เปดจองเกินไวมากจนโอกาสในการมีสต็อกทรัพยากรในการ
บริการเหลือนอย) ยอมทําใหระดับในการใหบริการของลูกคา (Service Level) ต่ํา (หรือ โอกาสที่
ลูกคาจะไมไดรับบริการมาก) ตามไปดวย การทํา Yield Management โดยเฉพาะอยางยิ่งการเปด
จองเกินจึงยังเปนขอถกเถียงทางจริยธรรมในการดําเนินธุรกิจวามีความชอบธรรมตอลูกคาที่จองมา
ลวงหนาแลวหรือไม  
 

เนื่องจากปจจุบันมนุษยยังไมสามารถสรางอุปกรณวัดจริยธรรมที่สามารถเอาไปเสียบ หรือ
ตอพวงกับองคกร หรือบุคคลแลวมีตัวเลขบอกขึ้นมาไดวาองคกร หรือบุคคลนั้น ๆ มีคาจริยธรรม
เปนตัวเลขมากนอยเทาไร จริยธรรมนั้นเปนเรื่องของความรูสึกเชิงนามธรรม การอวดอางถึง
จริยธรรมนั้นจึงอยูที่มุมมองหรือผลประโยชนของผูวิจารณเปนสําคัญ หากเราเปนลูกคา เรายอมมอง
วาการเปดจองเกินนั้นไมเปนธรรม เพราะเราไดจองและผูใหบริการไดใหสัญญาในการที่จะ
ใหบริการกบัเราลวงหนาแลว แตหากถามกลับไปยังผูใหบริการ ผูใหบริการก็อาจตอกกลับมาวาการ
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ที่ตนตองเปดจองเกินนั้นก็เปนเพราะวาลูกคาที่จองบริการนั้นเบี้ยว ผิดสัญญาไมมาใชบริการจริง
กอน จนทําใหตนตองเสียโอกาสในการขาย และทํากําไรไปเฉย ๆ หากลูกคาที่จองบริการพรอมใจ
กันมารับบริการทุกคนจริง ตนก็ไมจําเปนที่จะตองเปดจองเกินแตอยางใด เขาตําราที่วาที่ขาตองชั่วก็
เพราะเองเลวกอนนั่นเอง 

 
ในสังคมเรานั้นคนจํานวนไมนอยมักไมนิยมเอาชนะความเลวดวยความดี แตมักนิยม

เอาชนะความเลวดวยความเลวมากกวา เมื่อลูกคาทราบวาผูใหบริการเปดจองเกิน หรือตนมี
ประสบการณการที่ไมดีจากการไมไดรับบริการเพราะการเปดจองเกิน ลูกคาสวนหนึ่งก็อาจใชวิธี
หนามยอกก็เอาหนามบงแกเผ็ดผูใหบริการดวยการจองหองพักกับโรงแรม หรือจองที่นั่งกับสายการ
บินไวหลาย ๆ แหงเพื่อกันเหนียว หรือปองกันความเสี่ยงที่ตนจะไมไดรับบริการจริงเมื่อถึงเวลาที่
ขอรับบริการ สงผลใหเกิดอุปสงคเทียม และอุปทานเทียม หรือความขาด ๆ เกิน ๆ ในโซอุปทาน
ของธุรกิจบริการมากยิ่งขึ้น 
 
 โดยสวนตัวแลวผมคิดวาหากผูใหบริการไดเก็บคาใหบริการลวงหนาเต็มจํานวนแลว ผู
ใหบริการก็ไมควรโลภเปดจองเกินอีก เนื่องจากลูกคาไดจายเงินและเปนผูรับความเสี่ยงจากการที่
ตนไมไดมาใชบริการเองไปแลว และผูใหบริการเองก็ไมมีความเสี่ยงในการขายบริการไมไดแต
อยางใด แตถาหากผูใหบริการไมไดเก็บเงินมัดจําลวงหนาเลย หรือเก็บไวเพียงสวนหนึ่ง ก็อาจ
สามารถเปดจองเกินไดจํานวนหนึ่ง เพื่อลดความเสี่ยงในธุรกิจของตนเองสวนหนึ่ง และลูกคาก็ตอง
แบงรับความเสี่ยงอีกสวนหนึ่งจากการไมไดรับบริการนั้น ๆ รวมกันดวย นอกจากนี้ผูใหบริการก็
อาจแสดงความรับผิดชอบเพิ่มเติมโดยมีการชดเชยในรูปแบบตาง ๆ ใหกับลูกคาที่ไมไดรับบริการ
บาง 
 

ทั้งนี้การลดความเสี่ยงในการมีบริการไมเพียงพอจากการเปดจองเกินดังกลาวสามารถทําได
ดวยการคํานวณจํานวนที่แมนยํา และเชื่อถือไดมากที่สุดตามหลักการที่ไดกลาวไวในบทความนี้ 
รวมถึงมีมาตรการอื่น ๆ กอปรกับการวิเคราะหความเสี่ยงในการเบี้ยวไมมารับบริการของลูกคาใน
แตละกลุมซึ่งมีมากนอยไมเทากัน ตัวอยางเชน  
 

• วิเคราะหลูกคาวาลูกคาที่จองมานั้นจองมาจากชองทางไหน (เชน โทรมาจองเอง จองผาน
อินเตอรเนต หรือผานเอเยนต) ซ่ึงแตละชองทางนั้นมีความเสี่ยงไมเทากัน 

• วิเคราะหวาเปนสมาชิก หรือเปนลูกคาประจําที่มีโอกาสในการไมมาใชบริการจริงนอย 
หรือเปนเพียงลูกคาขาจรที่มีโอกาสไมมาใชบริการจริงสูง 
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• วิเคราะหวาเปนการจองแบบมีเงินมัดจําหรือไม มัดจําบางสวน หรือเต็มจํานวน (การจอง
แบบไมมีเงินมัดจําจะมีความเสี่ยงสูงกวา)  

• โทรคอนเฟริ์มกับลูกคาที่ไดจองบริการลวงหนาไวนาน ๆ วาจะยังยืนยันวาจะมาใชบริการ
หรือไม เพราะลูกคายิ่งจองลวงหนานานเทาไร ก็ยิ่งมีโอกาสในการยกเลิกสูงขึ้นเทานั้น 

• ฯลฯ 
 

Yield Management รูปแบบอื่น 
นอกจากการจองเกินแลว การทํา Yield Management นั้นยังวิธีการอื่น ๆ อีก เชน การ

จัดสรรจํานวนบริการใหลูกคาแตละกลุมอยางเหมาะสม (Capacity Allocation) การขายบริการให
ลูกคาแตละกลุมในราคาไมเทากัน (Price Discrimination) ฯลฯ ตัวอยางเชน หากสายการบินขายที่
นั่งบนเครื่องบินไดไมหมด แลวตองลดราคาคาตั๋วลงทุกที่ก็จะทําใหกําไรโดยรวมไมสูงขึ้นมากนัก
แมวาจะขายตั๋วไดหมด  สายการบินจึงแบงกลุมลูกคา (Segment) เชน อาจแบงกลุมลูกคาเปน 

 

• ลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับเวลา (Time Sensitive) หรือเวลามีคามากกวาเงิน เชน กลุม
นักธุรกิจที่แผนการเดินทางมักเอาแนเอานอนไมคอยได มีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา 
ขึ้นอยูกับลูกคาและธุรกิจเปนสําคัญ ลูกคากลุมนี้จึงมักไมนิยมจองตั๋วลวงหนา แตเมื่อตอง
เดินทางกะทันหันก็ยินดีที่จะจายคาตั๋วในราคาสูง 

• ลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับราคา (Price Sensitive) หรือเงินมีคามากกวาเวลา เชน กลุม
นักทองเที่ยวทั่วไป ที่สามารถวางแผนการเดินทาง และทองเที่ยวลวงหนาไดเปนเวลานาน 
ลูกคากลุมนี้จึงนิยมจองตั๋วลวงหนาเพื่อใหไดตั๋วในราคาถูก 

 
จากการสังเกตพฤติกรรมของลูกคาดังกลาว สายการบินจึงกันตั๋วราคาแพงสวนหนึ่งไวให

ลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับเวลา และยินดีจายคาตั๋วราคาแพงเพื่อใหสามารถเดินทางไดทันที และ
ขายตั๋วที่เหลือในราคาถูกใหกับลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับราคา และยินดีจองตั๋วลวงหนา ดีกวา
จะปลอยใหที่นั่งบนเครื่องบินวางไปเฉย ๆ หรือแมกระทั่งเปดใหมีลูกคาที่ยอมวัดดวงรอ Stand by 
จนถึงนาทีสุดทายกอนเครื่องจะออกเผื่อโชคดีเครื่องบินจะมีที่นั่งวางจากลูกคาที่ยกเลิกการเดินทาง 
ไดซ้ือตั๋วราคาถูกสุด ๆ ขึ้นเครื่องแทน ซ่ึงถาโชครายที่นั่งเต็มและไมมีลูกคายกเลิกการเดินทางลูกคา
กลุมนี้ก็ตองนั่งรอเที่ยวบินถัดไป 

 
ในธุรกิจโรงแรม ที่ลูกคาสวนใหญมักเขาพักในชวงวันหยุดสุดสัปดาหติดตอกัน 2 คืน หาก

มีลูกคาขอเขาพักเพียงแคคืนเดียว และโรงแรมคอนขางเต็ม ทางโรงแรมก็มักปฏิเสธ เนื่องจากไม
สามารถขายหองที่เหลืออีก 1 คืนใหกับลูกคารายอื่นได และจะยอมเสี่ยงรอใหมีลูกคารายใหมเขามา
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พัก 2 คืนตอกัน แตหากเจอลูกคาที่เจอหนามยอกแลวชอบเอาหนามบง ลูกคาก็อาจแกเผ็ดกลับโดย
แกลงขอพัก 2-3 คืนติด ๆ แตพอไปพักจริงกลับพักเพียงแคคืนเดียวก็เปนไปได 

 
ทั้งนี้การทํา Yield Management ที่มีประสิทธิภาพนั้นจะตองทราบถึงอุปสงค รวมถึง

พฤติกรรมของลูกคาในแตละกลุมในธุรกิจนั้น ๆ อยางแทจริง ไมจําเปนวาลูกคาที่จองตั๋วกอน
จะตองไดตั๋วในราคาที่ถูกเสมอไป ในบางธุรกิจ เชน การจัดคอนเสริ์ต กีฬา การแสดง บางประเภทที่
หาดูไดไมงายนัก และมีที่นั่งในจํานวนจํากัด การลดราคาตั๋วใหลูกคาตั้งแตแรกจะทําใหเสียกําไรที่
ควรจะไดไป เพราะในธุรกิจประเภทนี้ลูกคาที่รีบมาเขาคิวจองตั๋วกอนมักเปนลูกคาที่เปนแฟนพันธุ
แทที่ตองการดูจริง ๆ การแสดงนั้นจริง ๆ ดังนั้นตองเริ่มจากการจองที่ราคาสูงแลวคอย ๆ ลดราคา
ตั๋วลงเพื่อใหขายตั๋วไดหมดหากพบวาอุปสงคของลูกคาไมไดมีมากอยางที่คาดการณไวแตแรกจน
อาจมีที่นั่งเหลือเมื่อเปดการแสดง 

   
 ในเชิงของจริยธรรมในการดําเนินธุรกิจดานการขายบริการในราคาที่ไมเทากันนั้น จาก
ความรูสึกของผม และผูคนที่ผมรูจักรวมถึงงานวิจัยในตางประเทศ พบวาความไมพอใจของลูกคา 
มักมาจากความรูสึกที่ไมไดรับความเปนธรรม อันเปนผลพวงมาจากความไมเขาใจถึงที่มาที่ไป แต
เมื่อผูใหบริการไดส่ือสารใหลูกคาไดเขาใจถึงเหตุผลตาง ๆ แลว ลูกคาสวนใหญจะเขาใจ และ
ยอมรับราคาที่แตกตางกันในชวงเวลาจองที่แตกตางกันได ดังนั้นการสื่อสารและใหขอมูลกับลูกคา
จึงเปนเรื่องที่สําคัญยิ่งในการทํา Yield Management ยกเวนในกรณีที่การใหบริการลูกคาในราคาที่
แตกตางกันนั้นเปนไปอยางไมคอยมีเหตุผล (แตเราก็มักพบเห็นกันทั่วไป) ตัวอยางเชน รถโดยสาร
ในสถานที่ทองเที่ยวในตางจังหวัดที่มักเลือกรับลูกคาตางชาติมากกวาคนไทย เพราะสามารถคิดคา
โดยสารไดแพงกวาคนไทย หรือแมกระทั่งวินมอเตอรไซดที่อาจคิดคาโดยสารแพงกวาปกติเมื่อดู
จากการแตงตัวของลูกคาแลวเห็นวานาจะมีเงิน กอปรกับสังเกตเห็นวาลูกคากําลังรีบ และแถวนั้น
ไมคอยมีรถใหเรียก ฯลฯ 
  
มาตรการสนับสนุน 

ในการทํา Yield Management ที่มีประสิทธิภาพนั้น (โดยยังไมไดพิจารณาถึงแงมุมของ
จริยธรรมทางธุรกิจ) นอกเหนือจากวิธีการการคํานวณที่แมนยํา และเชื่อถือไดแลว ยังตองมี
องคประกอบอื่น ๆ เขามาชวยสนับสนุน เชน ระบบการจองบริการแบบรวมศูนย (Centralize) ที่ทํา
ใหผูวิเคราะหไดทราบถึงจํานวน และสถานการณจองบริการในแตละระดับของลูกคาแตละกลุม ใน
แตละราคา และแตละชองทางการจองแบบเรียลไทมได 
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นอกจากนี้ทักษะของพนักงานสวนหนา (Front Line) ที่จะตองเปนผูที่ตอนรับหรือมี
ปฏิสัมพันธกับลูกคาโดยตรงเมื่อลูกคาเขามาขอรับบริการก็มีสวนสําคัญยิ่ง ผูใหบริการจึงตองสรร
หาและใหการฝกอบรมพนักงานสวนหนาใหมีทักษะตาง ๆ ที่จําเปน ตัวอยางเชน ตองรูจักสังเกต
บุคลิกลักษณะของลูกคาวาเปนเหมือนคนไทยที่ขี้เกรงใจแบบไมคอยมีเหตุผลและไมคอยเอาเรื่อง
หากถูกปฏิเสธการใหบริการ หรือเปนแบบลูกคาฝร่ังที่เอาเรื่องและไมคอยยอมเมื่อถูกปฏิเสธการ
ใหบริการที่ตนไดจองไวกอนหนา (ซ่ึงลูกคากลุมนี้มักไดรับบริการกอน)ในบางกรณีอาจเลนกัน
หนักถึงขนาดวาหากเปนลูกคาในกลุมแรกที่ไมคอยเอาเรื่อง แมวาจะยังมีหองพักเหลือในขณะที่
ลูกคาเขาเช็คอิน แตเมื่อพนักงานประเมินดูแลววาคืนนี้นาจะมีลูกคาที่ขอเขาพักแบบไมไดจอง
ลวงหนา (Walk-in) ซ่ึงสามารถเก็บคาเขาพักไดมากกวามาก พนักงานก็อาจแกลงปฏิเสธลูกคากลุม
นี้ไปเฉย ๆ และยอมเสี่ยงเก็บหองไวรอขายใหกับลูกคาที่ Walk-in เขามาภายหลังก็ได นอกจากนี้
พนักงานยังตองมีทักษะในการแกปญหาเฉพาะหนาที่ดีเมื่อตองเผชิญกับลูกคาที่หงุดหงิด และไม
พอใจกับการไมไดรับบริการตามที่ตนไดจองไวลวงหนา ฯลฯ รวมถึงตองเตรียมมาตรการฉุกเฉิน
อ่ืน ๆ ที่ชวยแกปญหา ชดเชย และรองรับความไมพึงพอใจของลูกคาที่ไมไดรับบริการ เชน มีรถสง
ลูกคาไปยังโรงแรมใกล ๆ ที่เปนโรงแรมในเครือ หรือเปนพันธมิตรทางธุรกิจกัน หาที่พักและสิ่ง
อํานวยความสะดวกตาง ๆ ใหลูกคาระหวางรอเที่ยวบินถัดไป รวมถึงมีมาตรการชดเชยอื่น ๆ เพื่อลด
ความไมพึงพอใจของลูกคาใหเหลือนอยที่สุด  
 
ขอคิดทายเรื่อง 

ความไมสมดุลระหวางอุปสงค และอุปทานจนมีสินคาคงคลังขาด ๆ เกิน ๆ เปนปญหา
พื้นฐานแตมีความสําคัญยิ่งในการจัดการโซอุปทานโดยเฉพาะอยางยิ่งในโซอุปทานของธุรกิจ
บริการ เนื่องจากทรัพยากร หรือกําลังในการใหบริการเปนสินคาคงคลังที่ไมสามารถเก็บเอาไวนาน 
ๆ เพื่อใชในงวดหนาได การทํา Yield Management ในธุรกิจบริการจึงมีเปาหมายหลักในการจับคู
อุปสงค (ความตองการของลูกคา) และอุปทาน (ทรัพยากรในการใหบริการ) ทั้งดานจํานวน และ
ราคาในการใหบริการใหตรงกันมากที่สุด โดยอาศัยกลไกตลาด (อุปสงคมากเมื่อราคาต่ํา และอุป
สงคเมื่อราคาสูง) เขามาจัดการอุปทานในบริการที่มีจํานวนจํากัดเพื่อใหเกิดยอดขาย และผลกําไร
สูงสุด ซ่ึงแมวาเราจะไมไดเปนผูประกอบการในธุรกิจบริการแตในฐานะของผูบริโภคแตก็ควร
ศึกษาศาสตร ๆ นี้ไวเพื่อใหรูเทาทันเหลี่ยมของผูใหบริการเพื่อรักษาสิทธิ์ และผลประโยชนของ
ตนเอง 

 
แมวาในทางวิชาการแลว Yield Management จะถือไดวาเปนศาสตรที่คอนขางใหม แตใน

เชิงปฏิบัติการในภาคธุรกิจจริงแลว หากเราสังเกตกันจริง ๆ ก็จะพบไดวาผูใหบริการในธุรกิจขนาด
เล็กจํานวนมากก็ไดใชหลักการพื้นฐานของ Yield Management ในการพยายามสรางผลกําไรสูงสุด
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ใหกับตนเองสวนหนึ่งอยูแลว แตอาจทํากับแบบลูกทุง แบบบาน ๆ โดยไมทราบวาสิ่งที่ตนเองทําอยู
นั้นทางวิชาการเรียกวา Yield Management ตัวอยางเชน รานคาราโอเกะ โบวล่ิง รานอาหาร ฯลฯ 
มักเปดจองเกิน และคิดราคาบริการในแตละชวงเวลาไมเทากัน หรือแมกระทั่งที่เรามักพบวาในการ
จัดสัมมนา หรือฝกอบรมเกือบทุกหลักสูตร ผูเขาสัมมนาที่จองที่นั่งไวลวงหนามักเบี้ยวมากันไมเต็ม 
ผูจัดสัมมนาจึงอาจเปดใหจองเกินไวจํานวนหนึ่ง (หากมากันเต็มก็สามารถจัดที่นั่งเสริมใหผูที่มา
ลงทะเบียนชาได) และอาจเตรียมเอกสารและอาหารไวนอยกวาจํานวนที่จองเล็กนอย โดยเฉพาะ
อยางยิ่งในการสัมมนาฟรีที่ไมเก็บคาใชจาย ผูจองมักจะเบี้ยวมากเปนพิเศษ เพราะเห็นวาเปนของฟรี
จึงรีบจองกอนคิด และอาจมาคิดไปเองทีหลังวาของฟรีคงไมดีเทาไร และตนเองก็ไมไดจายคามัดจํา
อะไรจึงเบี้ยวซะเฉย ๆ ตรรกะในการจัดสัมมนางาย ๆ เชนนี้ก็มาจากพื้นฐานของการจัดการ Yield 
Management เชนเดียวกัน 

 
ทั้งนี้ในการประยุกตใชตองพึงระลึกเสมอวาการทํา Yield Management นั้นไมไดมีแตขอดี

เพียงดานเดียว แตยังมีขอเสียอ่ืน ๆ อีกมาก โดยเฉพาะอยางยิ่งขอเสียในระยะยาว เนื่องจากการทํา 
Yield Management เปนการใหความสนใจกับกําไรหรือผลตอบแทนทางการเงินในระยะสั้นเปน
หลัก จึงอาจทําใหองคกรเสียการโฟกัสที่ในยุทธศาสตร หรือความสามารถในการแขงขันของ
องคกรในระยะยาว เชน สูญเสียช่ือเสียง ความพึงพอใจลูกคา และความจงรักภักดีของลูกคา รวมถึง
จริยธรรมในการดําเนินธุรกิจ ฯลฯ ดังนั้นการทํา Yield Management โดยอาศัยเพียงประสบการณ 
และความรูสึกแบบเดิมโดยไมไดใชหลักวิชาการเขามาประกอบดวยนั้น อาจไมเพียงพอในการใน
การสรางผลตอบแทนสูงสุด (ทั้งที่เปนตัวเงิน และไมเปนตัวเงิน) ใหกับองคกร จนในบางกรณีอาจมี
ผลเสียมากกวาผลดีดวยซํ้า การใชหลักวิชาการที่แมนยํา และเชื่อถือไดมากกวาการใชเพียง
ประสบการณและความรูสึกสามารถชวยลดความเสี่ยงโดยรวมของทั้งลูกคา และโดยเฉพาะอยางยิ่ง
ของผูใหบริการเองไดโดยเฉพาะอยางยิ่งในสภาวะการแขงขันทางธุรกิจที่รุนแรงเชนในปจจุบัน 
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