
บทที่ 4 
 

วิธีการดําเนนิการใหคําปรึกษา 
  

ในการดําเนินการใหคําปรึกษา กลุมผูใหคําปรึกษาไดมุงใหคําปรึกษาแนะนํา จัดทําและ
นําเสนอรูปแบบการประเมินผลงานดวยตัวชี้วัดใหแกโรงแรม รวมทั้งวิธีการใหขอมูลยอนกลับ และ
คูมือการประเมินผลงานดวยตัวชี้วัด โดยการใหคําปรึกษาในครั้งนี้ไดมุงเนนในการจัดทํา 
คําบรรยาย ลักษณะงาน การกําหนดตัวชี้วัดในระดับผูจัดการ ถึงระดับหัวหนางาน พรอมทั้งจัดทํา
แบบฟอรมตางๆ ที่เกี่ยวของกับการประเมินผลการปฏิบัติงาน ซึ่งมีวิธีการใหคําปรึกษาดังนี้ 
 
วิธีการและขั้นตอนในการใหคําปรึกษา 
 

กลุมผูใหคําปรึกษา ไดกําหนดวิธีการและขั้นตอนในการใหคําปรึกษาเรื่องการกําหนด
ตัวชี้วัดระดับผูจัดการ ถึงระดับหัวหนางาน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ และประสิทธิผล โดยไดแบง
ออกเปน 2 สวนดังนี้  
สวนที่ 1 

-   ศึกษาขอมูลของโรงแรม และสภาพแวดลอมตางๆ เพื่อใหทราบถึงวิสัยทัศน ภารกิจ 
และเปาหมายของโรงแรม  รวมถึงมาตรฐาน  และรูปแบบการประเมินผลการปฏิบัติงาน 
ที่ดําเนินการอยู  

-   การศึกษาแนวคิดตางๆ เพื่อใหเกิดความเขาใจ และเปนขอมูลในการจัดทําตัวชี้วัด 
ในระดับผูจัดการ ถึงระดับหัวหนางาน 

-   จัดทํา คําบรรยายลักษณะงาน (Job Description) ใหแกทางโรงแรม ตั้งแตระดับ
ผูจัดการ ถึงระดับหัวหนางาน โดยการใชแบบสอบถาม เพื่อสํารวจหนาที่งานทั้งหมดของแตละ
ตําแหนง 
สวนที่ 2 

-   รวบรวมขอมูล โดยทําการรวบรวมขอมูลตางๆ ที่เกี่ยวของกับการกําหนดตัวชี้วัด  
เพื่อนํามาวิเคราะห และใชเปนขอมูลในการจัดทําตัวชี้วัดที่เหมาะสมกับโรงแรมตอไป โดยรวบรวม
ขอมูลจากแหลงตางๆ ดังนี้ 

• การศึกษาขอมูลจากเอกสารตางๆ ไดแก ประวัติของโรงแรม โครงสรางองคการ 
การประเมินผลการปฏิบัติงานของโรงแรมเอเชีย และโรงแรมอื่นๆ  
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• การสัมภาษณแบบกึ่งมีโครงสราง/เจาะลึกกับ ผูชวยกรรมการผูอํานวยการ 
และผูชวยผูจัดการฝายบุคคลเพื่อใหทราบถึงรูปแบบ วิธีการและปญหา 
ที่เกิดขึ้นในการประเมินการปฏิบัติงานที่ใชอยูในปจจุบัน 

• การสัมภาษณแบบมีโครงสรางกับระดับผูจัดการ ถึงระดับหัวหนางาน เพื่อ 
ใหไดขอมูลในการจัดทํา KPIs ระดับฝาย และระดับบุคคล 

 -   สงสรุปบทสัมภาษณใหทางผูบริหารยืนยันขอมูลในการสัมภาษณ 
 -   วิเคราะหขอมูล คือการนําขอมูลที่ไดจากแหลงตางๆ ขางตน มาทําการวิเคราะห ดวย
การวิเคราะหเชิงเนื้อหา (Content Analysis) เปนเทคนิคที่ใชในการศึกษาวิเคราะห บันทึกเอกสาร 
ขาวสารอยางมีระบบ มีจุดมุงหมายเพื่อแสดงปริมาณการเนน หรือความถี่ในการสื่อสาร ดวยการ
แบงเนื้อหาออกเปนกลุม และประเมินตามเกณฑที่กําหนดขึ้น (ประภาวดี สืบสนธิ์, 2524) 

• วิเคราะหเพื่อใหทราบถึงปญหาที่เกิดขึ้นในการประเมินผลการปฏิบัติงานของ
โรงแรม 

• วิเคราะหเพื่อจัดทําตัวชี้วัดที่เหมาะสมกับโรงแรม 
-   จัดทํา KPIs ระดับองคการ ระดับแผนก และระดับบุคคล 
-   เทียบเคียง KPIs กับโรงแรมอื่น ในระดับ 4 ดาว และ 5 ดาว 
-   สงใหทางโรงแรมทบทวน และยืนยันใน KPIs ที่จัดทําขึ้น โดยการสง KPIs ที่ไดจัดทํา

ข้ึนใหแก ผูชวยกรรมการผูอํานวยการ เปนผูทบทวนทั้งหมดอีกครั้ง 
-   ประชุมรวมหัวหนางานทุกฝาย เพื่อชี้แจงตัวชี้วัด แบบประเมิน และวิธีการประเมิน 
-   การนําเสนอขอเสนอแนะในการใหคําปรึกษา คือ การนําเสนอตัวชี้วัดที่ได ไปใชในการ

ประเมินผลการปฏิบัติงานของโรงแรม ดังนี้ 
• การนําเสนอตัวชี้วัดโดยครอบคลุมในเรื่องตัวชี้วัดของพนักงานระดับผูจัดการลง

 มาจนถึงระดับหัวหนางาน แบบฟอรมการประเมินผลการปฏิบัติงาน คูมือใน
 การประเมิน และวิธีการใหขอมูลยอนกลับ 

• ขอเสนอแนะในการปรับปรุงตัวชี้วัดที่ใชในการประเมินผลการปฏิบัติงานใน
 ระยะตอไป 

 จากข้ันตอนในการใหคําปรึกษาขางตน ทางกลุมผูใหคําปรึกษาไดจัดทําในสวนการศึกษา
ขอมูล และแนวคิดตางๆ เรียบรอยแลว ในบทที่ 2 และบทที่ 3 ในสวนขั้นตอนตอไป ในเรื่องของการ
เก็บรวบรวมขอมูล การวิเคราะหขอมูล และการนําเสนอขอเสนอแนะ จะกลาวถึงรายละเอียด 
ในบทตอๆ ไป 
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ประชากรที่ศึกษา 
 
 กลุมผูใหคําปรึกษา เก็บขอมูลจากประชากรของโรงแรมเอเชีย โดยแบงเปน 5 กลุม ดังนี้ 

1. ผูบริหารระดับสูง จํานวน 1 คน 
2. ผูอํานวยการฝาย/อาวุโส จํานวน 4 คน 
3. พนักงานระดับผูจัดการ จํานวน 22 คน 
4. พนักงานระดับผูชวยผูจัดการ จํานวน 10 คน 
5. พนักงานระดับหัวหนางาน จํานวน 29 คน 
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รูปที่ 4.1 
กรอบแนวคดิในการนําเสนอการใหคําปรึกษา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวชี้วัดความสําเร็จองคการ 

กระจายดัชนีวัดความสําเร็จ
ระดับฝายงาน 

ฝายหองพัก 

แผนก
ตอนรับ 

แผนก 
แมบาน 

แผนก 
ซักรีด 

ฝายอาหารและเครื่องดื่ม 

งานบริหารครัว 

หองอาหาร งานควบคุม

แผนกจัดเลี้ยง 

ฝาย 
รักษาความปลอดภัย 

ฝายบัญชี 
และการเงิน 

ฝายขาย 
และการตลาด 

ฝาย 
ประชาสัมพันธ 

งานควบคุม

ฝายชาง ฝายบุคคล 

ผูจัดการ

การประเมินผลการปฏิบัติงานดวยตัวช้ีวัด 
-  แบบฟอรมการประเมินผลการปฏิบัติงาน 
- คูมือการประเมินผลการปฏิบัติงาน 

 การวิเคราะหขอมูล 

  ผลที่ได 

 การรวบรวมขอมูล 

การกําหนดปญหา 
- ไมมี วิสัยทัศน พันธกิจ 
- การดําเนินงานของแตละฝายงานไมสอดคลองกัน 
- มีระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานที่ไมมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

สัมภาษณผูบริหาร 

- กําหนดวิสัยทัศน พันธกิจ และเปาหมาย 
- กําหนดปจจัยความสําเร็จ 

การออกแบบสํารวจภาระหนาที่งาน 
ระดับผูจัดการฝายและหัวหนางาน 

จัดทํา 
คําบรรยาย
ลักษณะงาน 
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วิธีการรวบรวมขอมูล 
 

การดําเนินการใหคําปรึกษาครั้งนี้ กลุมผูใหคําปรึกษาฯ ไดใชเครื่องมือเพื่อรวบรวมขอมูล 
ที่จะนําไปใชในการกําหนดตัวชี้วัดในตําแหนงตางๆ ตั้งแตระดับผูจัดการ ถึงระดับหัวหนางาน 

 
1. การศึกษาขอมูลเอกสาร 

กลุมผูใหคําปรึกษาไดศึกษาขอมูลเอกสารตางๆ เพื่อนํามาเปนขอมูลในการวิเคราะห และ
ศึกษาหาแนวทางในการจัดทําตัวชี้วัด ดังนี้ 

1. เอกสารการดําเนินงาน ประวัติ และโครงสรางองคการของโรงแรม 
2. เอกสารการประเมินผลการปฏิบัติงานของโรงแรม 
3. ทฤษฎี และกรณีศึกษาตางๆ ที่เกี่ยวของกับการประเมินผลการปฏิบัติงาน 
4. เอกสารที่เกี่ยวของกับมาตรฐานโรงแรมในประเทศไทย 
 

2. การสัมภาษณ 
การสัมภาษณเปนการซักถามอยางมีจุดมุงหมายทําใหไดขอมูลที่ละเอียดลึกซึ้ง และ 

มีความชัดเจนมากขึ้นทางกลุมผูใหคําปรึกษาไดประสานงานกับฝายบุคคลของโรงแรม เพื่อทําการ
นัดหมาย พรอมทั้งแจงใหพนักงานทราบถึงเรื่องที่กลุมผูใหคําปรึกษาจะเขาไปสัมภาษณ  
โดยวิธีการสัมภาษณ มีดังนี้ 

1.    การสัมภาษณแบบกึ่งมีโครงสราง (Semi-structured Interview)  
กลุมผู ใหคําปรึกษา  ไดทําการสัมภาษณแบบกึ่งมีโครงสรางกับผูชวยกรรมการ

ผู อํานวยการ  และผูชวยผูจัดการฝายทรัพยากรบุคคล  เกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของโรงแรม  
การประเมินผลการปฏิบัติงาน และปญหาที่เกดิขึ้นในการประเมินผลการปฏิบัติงาน รวมทั้งตัวชี้วัด
ระดับองคการ 

1.  การสัมภาษณแบบมีโครงสราง (Structured Interview) วิธีนี้จะมีแบบสัมภาษณ 
ซึ่งพิมพเปนชุดเรียบรอยแลว จะมีคําถามแนนอน ไมนอกเรื่อง (วีรยา ภัทรอาชาชัย, 2539, น.217) 

กลุมผูใหคําปรึกษา ทําการสัมภาษณแบบมีโครงสรางกับระดับผูจัดการ ผูชวยผูจัดการ 
และหัวหนางาน เกี่ยวกับตัวชี้วัดที่กําหนดขึ้นวามีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด ตัวชี้วัดที่ตั้งไว 
มีความยากงายเพียงใด จะไดทําการปรับเปลี่ยนตามความเหมาะสมในแตละตําแหนงงาน 
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2. แบบสอบถาม  
แบบสอบถาม เปนเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลประเภทหนึ่ง โดยคําถาม

เหลานั้นจะครอบคลุมประเด็นปญหาที่ตองการทราบโดยทั่วไป แบบสอบถามจะนิยมใชถาม
เกี่ยวกับเร่ืองความคิดเห็น ความรูสึก ทัศนคติ ในเรื่องตางๆ ซึ่งเปนคําถามที่ไมซับซอน ผูตอบ
สามารถอานคําถามเองไดโดยไมตองอาศัยผูมาชี้แจง (วีรยา ภัทรอาชาชัย, 2539, น.253) 

กลุมผูใหคําปรึกษา ใชแบบสอบถามในการจัดทํา คําบรรยายลักษณะงาน เพื่อใหงายตอ
การเก็บรวบรวมขอมูล และประหยัดเวลา โดยทางกลุมผูใหคําปรึกษาจัดทําแบบสอบถามหนาที่
งานในแตละตําแหนงใหผูที่อยูในตําแหนงนั้นๆ ตอบแบบสอบถาม 
 
การหาคุณภาพของแบบสอบถาม 

-   แบบสอบถามจัดทําขึ้นจากเนื้อหาคําบรรยายลักษณะงานของแตละตําแหนงตาม
หลักสูตรการโรงแรม 

-   นํ าแบบสอบถามที่ ส ร า งขึ้ น เสนอแก ผู ท รงคุณวุฒิทางวิ ชาการ  1 คน  คือ  
รองศาสตราจารยสุปราณี ศรีฉัตราภิมุข ตรวจสอบความถูกตองของรูปแบบ วัตถุประสงค เนื้อหา 
การใชภาษา เพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรง  
 
ประชากรที่สงแบบสอบถาม 

เนื่องจากทางโรงแรมไมมีคําบรรยายลักษณะงาน ของตําแหนงผูจัดการ ถึงหัวหนางาน 
กลุมผูใหคําปรึกษา จึงจัดทําแบบสอบถามคําบรรยายลักษณะงานตั้งแตระดับผูจัดการ จนถึง
ระดับหัวหนางานทุกคน จํานวน 65 คน ในการสงแบบสอบถามครบทุกคน เนื่องจากพนักงาน 
บางตําแหนงมีมากกวา 1 คน แตอยูคนละแผนก เชน ตําแหนงหัวหนาครัวประจําหองอาหาร  
มีจํานวน 8 คน ซึ่งอยูคนละหองอาหาร เชน หองอาหารไทย จีน สากล เปนตน 
 

 
 
 
 
 

 
 


