
 

บทที่ 5 
 

รายงานผลการใหคําปรกึษา 
 

เนื่องดวยผูบริหารระดับสูงของโรงแรม ไดเล็งเห็นวาการประเมินผลการปฏิบัติงานแบบเกา
ไมสามารถวัดผลงานของพนักงานไดชัดเจนแมนยําเทาที่ควร ทําใหเมื่อประเมินผลออกมาแลว 
ผลงานของแตละคนใกลเคียงกันมาก จึงสงผลใหไมสามารถนําผลจากการประเมิน มาใชใหเกิด
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลได จึงใหความสําคัญกับการประเมินผลการปฏิบัติงานมากยิ่งขึ้น 
เพื่อจะสามารถนําผลไปใชใหเกิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผลมากที่สุด 

การใหคําปรึกษาในครั้งนี้ไดมุงเนนศึกษาการกําหนดตัวชี้วัดระดับผูจัดการ ถึงระดับ
หัวหนางาน โดยสามารถนําเสนอผลการใหคําปรึกษาไดดังนี้ 

1. วิสัยทศัน พันธกิจ และเปาหมายของโรงแรมเอเชีย กรุงเทพ 
2. คําบรรยายลักษณะงานในตําแหนงผูจัดการ ถึงหัวหนางาน 
3. ตัวชี้วัด 

    3.1   ตัวชี้วัดระดับองคการ 
    3.2   ตัวชี้วัดระดับฝาย 
    3.3   ตัวชี้วัดระดับบุคคล 

4. คูมือ และแบบฟอรมการประเมินผลการปฏิบัติงาน 
 
1. วสิัยทศัน พันธกิจ และเปาหมายของโรงแรมเอเชีย กรงุเทพ 

กลุมผูใหคําปรึกษาไดทําการสัมภาษณผูบริหาร ถงึวิสัยทัศน พนัธกจิ และเปาหมายของ
โรงแรม ซึ่งหลงัจากสัมภาษณเสร็จไดสงบทสรุปการสัมภาษณใหผูบริหารยนืยนัอีกครั้งหนึง่จงึได
วิสัยทัศน พนัธกิจ และเปาหมายดังนี ้
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วิสัยทัศน ของโรงแรม เอเชีย กรุงเทพ 
 

“มุงสูการเปนโรงแรมระดับ 5 ดาว โดยมุงเนนการใหบริการที่เปนเลิศแกลูกคา” 
 
พันธกิจ 
 

1. พัฒนาอาคารสถานที่ของโรงแรมใหอยูในระดับ 5 ดาว 
2. พัฒนามาตรฐานการบริการใหอยูในระดับ 5 ดาว เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา 

และทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด  
 
เปาหมาย 
 

พัฒนาโรงแรมใหอยูในระดับ 5 ดาว และพัฒนาพนักงานใหไดตามมาตรฐานที่กําหนดไว 
ภายในระยะเวลา 3-5 ป 

ในขณะนีท้างโรงแรมเอเชีย กรุงเทพ มนีโยบายใหแตละฝายใชหลักการ 5 ส. เพื่อความ
เปนระเบียบ รวดเร็ว และปลอดภัยในการปฏิบัติงาน ไดแก สะสาง สะดวก สะอาด สุขลักษณะ 
และสรางนิสัย ซึ่งเปนกระบวนการที่เปนระบบ มีแนวปฏบัิติที่ชัดเจน เหมาะสมกับสภาพ ทาํใหการ
ปฏิบัติงานดาํเนินไปดวยดี และมีผลเปนทีพ่ึงพอใจ และยังมีโครงการ “อัจฉริยะขามวัน รวมกันเปน
หนึง่...เพื่อชัยชนะ” ที่ไดดําเนินการเปนปที่ 2 แลว จัดทาํเพื่อสรางความสามัคค ีสรางความสัมพนัธ
อันดีระหวางผูบังคับบัญชา และผูใตบังคับบัญชา ในการจัดทําโครงการนีเ้มื่อปที่ผานมาก็ไดผล
ตอบรับที่ดี และสิ่งทีท่างโรงแรมเอเชีย กรุงเทพ กําลงัพัฒนาในขณะนี้แบงเปน 2 สวน คือ  

• สวนอาคารสถานที่และสวนประกอบตางๆ 
‐ สภาพแวดลอมของโรงแรม 
‐ ไดเร่ิมทําการปรับปรุงตัวอาคารในสวนบริการลูกคา 
‐ ไดเร่ิมทําการปรับปรุงตัวอาคารในสวนสวสัดิการของพนักงาน 
‐ ไดเร่ิมทําการปรับปรุงอุปกรณเครื่องใชในหองพัก 
‐ ไดเร่ิมทําการปรับปรุงอุปกรณเครื่องใชสํานักงาน 
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• สวนของบุคลากร 
‐ ในดานการบริการ ไดมีการพัฒนาพนักงานในดานภาษาอังกฤษ โดยมกีารจดั

หลักสูตรอบรมภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารใหแกพนักงาน 
‐ มีการจัดอบรมความเชี่ยวชาญในงานของแตละแผนก 
‐ มีการสงพนักงานระดับหัวหนาเขารวมอบรม และสัมมนากับบุคคลภายนอก 

 
เมื่อไดขอมูลดังขางตน ทางกลุมผูใหคําปรึกษาจึงใชขอมูลดังกลาวยึดเปนแนวทางในการ

จัดทําตัวชี้วัดในระดับตางๆ ต้ังแตตัวชี้วัดระดับองคการ ตัวชี้วัดระดับฝาย และตัวชี้วัดระดับบุคคล
เพื่อที่จะเชื่อมโยงการทํางานใหแตละฝาย/หนวยงานมีทิศทางการดําเนินงานไปในทิศทางเดียวกัน   
 
2.คําบรรยายลักษณะงานในตําแหนงผูจัดการ ถงึหวัหนางาน 
 กลุมผูใหคําปรึกษาไดจัดทําคําบรรยายลักษณะงาน (Job Description) เพื่อใหเปน
มาตรฐานในการจัดทําตวัชี้วดัของแตละตําแหนงงาน ซึ่งการจดัทําคําบรรยายลักษณะงานนั้น  
ไดทําการศึกษารวบรวมขอมลูเบื้องตนเกี่ยวกับโรงแรม โครงสรางการบริหารงานของโรงแรม และ
จากการสัมภาษณแบบมีโครงสรางกับผูชวยผูจัดการฝายบุคคล เกี่ยวกับตําแหนงงานเปาหมาย 
จํานวน 53 ตําแหนง คือ ระดับผูจัดการ ถึงระดับหวัหนางาน เพือ่รวบรวมขอมลูในการจัดทํา 
คําบรรยายลักษณะงาน 
 การจัดทาํคําบรรยายลักษณะงานนั้น ไมไดศึกษาเพียงขอมูลของโรงแรมเทานั้น กลุมผูให
คําปรึกษาไดศึกษาจากเอกสารการจัดทาํคาํบรรยายลกัษณะงานเกีย่วกบัการบริการของโรงแรมใน
ตําแหนงงานทีเ่กี่ยวของที่เปนมาตรฐานทัว่ไปของธุรกิจโรงแรม และศึกษาจากหนงัสือตัวอยาง 
คําบรรยายลักษณะงาน Job Description เพื่อจัดทําคําบรรยายลักษณะงาน ในการกําหนด
ภาระหนาที่และความรับผิดชอบของตําแหนงงาน ตามรายละเอยีดตอไปนี้ 

1. ตําแหนงงาน 
2. แผนก/ฝาย 
3. ตําแหนงผูบังคับบัญชา 
4. วัตถุประสงคของตําแหนงงาน 
5. หนาทีง่านหรือความรับผิดชอบหลัก 

 
 



 84

 จากนั้นเมื่อจัดทําคําบรรยายลักษณะงานเรียบรอยแลว กลุมผูใหคําปรึกษาไดจัดทําเปน
แบบสอบถามเพื่อสํารวจหนาทีง่าน ในระดับผูจัดการ ถึงระดับหวัหนางาน จํานวน 53 ตําแหนง  
ไดตรวจสอบคําบรรยายลกัษณะงานของตาํแหนงตนเอง ตามความเปนจริงมากทีสุ่ด โดยการทํา
เครื่องหมาย  ลงในชองวางที่เหน็วาตรงกับตําแหนงงานของทานมากที่สุด และเติมขอความลง
ในชองวางเพิม่เติมนอกเหนอืจากความรับผิดชอบหลักทีก่ําหนดให 
 ทั้งนี้กลุมผูใหคําปรึกษาไดเก็บรวบรวมแบบสอบถามคาํบรรยายลกัษณะงาน ที่ไดรับการ
ยืนยนัและตรวจสอบ จากระดับผูจัดการ ถึงระดับหวัหนางาน แตละตําแหนง จํานวน 53 ตําแหนง 
เพื่อจัดทาํคําบรรยายลักษณะงานทีถู่กตองและสมบูรณ และใชเปนการอางองิสําหรับการจัดทํา
ตัวชี้วัดใหกับทางโรงแรมเอเชีย กรุงเทพ ตอไป ดังภาคผนวก ฉ 
 
3.ตัวชี้วัด 
กลุมผูใหคําปรึกษาใชวธิีการกําหนดตัวชีว้ดั ดังนี ้
1. กําหนดสิ่งที่จะวัด (What to measure) 
 วัตถุประสงคขององคการคือ “ผลลัพธที่ตองการ” เมื่อพิจารณาจากวิสัยทัศน ภารกิจ 
ดังกลาวขางตน จะทําใหสามารถกําหนดเปาหมายเชิงกลยุทธของโรงแรมฯ ที่มีลักษณะที่เปน
นามธรรมใหเปนสิ่งที่มองเห็นจับตองไดหรือเปนรูปธรรม ไดดังนี้ คือ  

1. พัฒนาโรงแรมใหอยูในระดับ 5 ดาว และพัฒนาพนักงานใหไดตามมาตรฐานที่
กําหนดไว ภายในระยะเวลา 3-5 ป 

2. เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
3. เพื่อเพิ่มอัตราผลตอบแทนของผูถือหุน 

 
2. หาปจจัยสูความสําเร็จ (Critical Factors) ในการออกแบบดัชนีชี้วัด  
 หมายถึง ปจจัยหรือเงื่อนไขทางการบริหารที่เอื้ออํานวยตอความสําเร็จขององคการ  
การบริการลูกคา (Customer Service) ถือเปนเรื่องสําคัญสําหรับธุรกิจโรงแรม เพราะเปน
เครื่องมือหนึ่งในการสรางความแตกตางและความสามารถในการแขงขัน การบริการลูกคาที่มี
คุณภาพสามารถผูกใจลูกคาไวไดในระยะยาวและยังสามารถเพิ่มคุณคาใหกับกิจการอีกดวย 
อยางไรก็ตามแมโรงแรมจะตระหนักในความสําคัญของการบริการลูกคา แตลูกคาก็ยังพบกับ
บริการแบบที่ไรคุณภาพอยูเสมอ การบริการลูกคาอยางไรทิศทางและขาดการวางแผนที่ดียอมทํา
ใหผลประกอบการของโรงแรมถดถอยลงไปเรื่อยๆ และยากที่จะรักษาลูกคาเอาไวได ในยุคที่ลูกคา
มีทางเลือกอยางไมจํากัด ดังเชนปจจุบัน 
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 1. ความสําเร็จดานลูกคาและตลาด 
  ปจจัยสูความสําเร็จที่เปนหัวใจของลูกคาในสวนของธุรกิจโรงแรมในดานนี้ 
สามารถแบงออกเปน 3 กลุมคือ 
  1.1 การแสวงหาลูกคาใหม (Customer Acquisition) เปนการแสวงหา
ความคิดดีๆ ในการปรับปรุงการบริการลูกคาจากพนักงานโรงแรม ในขณะที่ลูกคาจะเปนเสมือน
กรรมการที่บอกวาบริการตรงไหนควรไดคะแนนเทาไร แตพนกังานที่ใหบริการจะเปนเสมือนผูเลนที่
จะบอกไดวาเหตุใดบริการจึงไดคะแนนเทานั้น และควรจะทําอยางไรเพื่อใหไดคะแนนเพิ่มข้ึน โดย
ตองไมลืมวาพนักงาน คือ แหลงขอมูลที่สําคัญที่จะนําไปสูการปรับปรุงบริการและการแสวงหา
ลูกคาใหมๆ หมั่นกระตุนใหพนักงานระดมสมองเพื่อนํามาซึ่งความคิดสรางสรรคในการบริการ เมื่อ
ลงมือทํา ผูบริหารจะพบวาความคิดดีๆ ในการบริการลูกคานั้นอยูไมไกลหากรูจักที่จะแสวงหา 
  ขอสําคัญ พนักงานจะเปนคนรูดีวาปญหาสําคัญๆ ในการบริการ คืออะไร และ
ปญหาเกิด ณ จุดไหนบอยที่สุด พรอมกับเสนอแนะวิธีการแกไขจากประสบการณที่เผชิญกับ
ปญหาเหลานั้นดวยตนเอง ที่สําคัญผูบริหารควรจะผูกเรื่องรางวัลและผลตอบแทนเขากับความคิด
ดีๆ จากพนักงานดวย หากความคิดใดที่นําไปปฏิบัติแลวไดผลก็ตองไมลืมที่จะบอกวาความคิดนั้น
มาจากใคร เพราะจะสรางความภาคภูมิใจ นํามาซึ่งความคิดและความรวมมือดีๆ จากพนักงานอีก
มากในอนาคต  
  1.2 การรักษาลูกคา (Customer Retention) ประกอบไปดวย 

 Database Marketing คือ การตลาดโดยอาศัยระบบฐานขอมูล เปน
คลังขอมูลของลูกคาทั้งรายละเอียดสวนตัว รสนิยม ความตองการ รูปแบบหรือวิถีการดําเนินชีวิต 
และรายละเอียดทั้งหมดเกี่ยวกับการซื้อ และมีการประมวลผล คัดแยก คัดเลือกขอมูลที่บริหารใช
ประโยชนได เปรียบเสมือนการถลุงแรจากกอนหินใหญทั้งกอน และ อีกดานที่สําคัญก็คือ การ
เขาถึงขอมูลเพื่อเรียกออกมาใชประโยชนไดของฝายที่เกี่ยวของ 

 One-to-one Marketing คือ การตลาดแบบหนึ่งตอหนึ่ง สําหรับโรงแรม 
ก็คือ การสนองตอบกับลูกคาแตละรายตามความตองการนั้นๆ เปนรายๆ ไป ไมวาจะเปน
ติดตอส่ือสาร การใหบริการ  และการเสนอสวนประสมทางการตลาดใหเปนรายๆ 

 Customer Profitability Analysis คือ การวิเคราะหกําไรที่โรงแรมไดจาก
ลูกคาแตละราย เพื่อแยกกลุมลูกคาที่สรางกําไรใหแกโรงแรมมาก เชน ลูกคาที่พักเปนประจํา 
ลูกคาจากกรุปทัวรที่เขามาพักตอคืนเปนจํานวนหลายหอง ลูกคาที่ใชหอง Function Room หรือ
หองจัดเลี้ยง ออกจากกลุมที่สรางกําไรใหองคการนอย เชน ลูกคา Walk-in  เพื่อการออกแบบ 



 86

กลยุทธการตลาดและการจัดการไดอยางเหมาะสม โดยที่ลูกคาที่เปนกลุม Profitable Customer  
ก็ยอมเปนกลุมที่องคการจะตองใหความสําคัญมากกวา 

 Customer Lifetime Value หรือ “คุณคาของลูกคาในระยะยาว” เปนการ
ประเมินไปในอนาคตระยะยาววาลูกคาแตละราย รายใดนาจะสรางคุณคา เชน กําไร ฯลฯ ใหแก
โรงแรมในระดับสูงบาง ลูกคาบางรายอาจมีศักยภาพที่จะสรางคุณคาแกองคการในระยะยาวได
มาก เชน ลูกคาจากตัวแทนจําหนายหองพัก (Travel Agent) ลูกคาจัดเลี้ยงหรือสัมมนา เปนตน 

 Customer Retention Program หรือ “โปรแกรมเพื่อการรักษาลูกคา” 
หมายถึง การมีรายการพิเศษบางอยาง ที่กระตุนใหลูกคาซื้อหรือใชบริการจากโรงแรมบอยขึ้น โดย
ไมเปลี่ยนไปใชบริการจากโรงแรมคูแขง  
   ทั้งหมดนี้ เปนความมุงหมายที่จะรักษาลูกคาที่ดีของธุรกิจโรงแรมไวใหได
โดยไมถูกโรงแรมคูแขงแยงไป ดังนั้น เมื่อใชการวิเคราะห Data ของลูกคา และพิจารณา 
Customer Profitability และ Customer Lifetime Value แลว โรงแรมก็ควรจะประเมินใหไดวา 
ลูกคารายใด คือ ลูกคาชั้นดีที่องคกรตองหวงแหนรักษาไว ซึ่งก็ควรจัดโปรแกรมบางอยางเสนอเปน
เอกสิทธิ์พิเศษใหลูกคารายนั้นๆ เชน เสนอหองของโรงแรมในระดับที่ดีกวา โดยคิดคาบริการใน
อัตราปกติ การมีที่จอดรถ VIP Parking หรือ การมี Customer Premier Lounge หรือ การเสนอ
รายการสงเสริมการขายโทรฟรี รายการพิเศษให เปนตน 
  1.3 ความพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) Satisfaction เปน
ความรูสึกยินดีหรือไมยินดีจากการบริโภค ซึ่งเปนการประเมินเปรียบเทียบระหวางความคาดหวัง
กับที่เปนจริงเมื่อไดบริโภค ถา actual ไมนอยกวาที่ expect ไว ลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจ แตถา 
actual นั้นเกินกวาที่ expect ไวไปมากๆ ลูกคาจะไมไดเกิดแค satisfaction แตจะเปน 
“Impression” ที่ยากจะลืมหรือเปลี่ยนใจไปหารายอื่น เชน รานอาหารสะอาด อาหารอรอย บริการ
ดี ตามที่คาดหวังไว ยอมทําใหลูกคาพึงพอใจ แตเมื่อเกิดกรณีที่บริกรในรานอาหารเกือบทุกคนมา
ยืนรวมรองเพลง Happy Birthday ใหลูกคาที่มาทานเลี้ยงฉลองวันเกิดกับเพื่อนๆ หรือทางราน
เตรียมเคกวันเกิดสุดโปรดใหเปนอภินันทนาการพิเศษเมื่อรูวาลูกคาจะมาทานเลี้ยงวันเกิด  
ยอมเปนการสรางให actual ที่เกินกวา expectation ไวมาก ผลก็คือ ความประทับใจ 
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 2. คุณภาพการบริการ 
  ปจจัยสูความสําเร็จที่ สําคัญสวนนี้  อยูในสวนของผลงานการบริการและ
กระบวนการใหบริการ แบงออกเปนวัตถุ/ส่ิงที่จับตองไดเปนรูปธรรม (Tangible) คือ อุปกรณ 
เครื่องมือ สถานที่ และการแตงกายของพนักงานในโรงแรม ควรมีอุปกรณ เครื่องมือที่ทันสมัย 
พรอมใชงาน มีอาคารสถานที่ที่ดูดี ผูใหบริการแตงกายเหมาะสม 

2.1 ความนาเชื่อถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการปฏิบัติงานหรือ
ใหบริการไดตามสัญญาอยางนาเชื่อถือ ถูกตอง แมนยํา ซึ่งโรงแรมควร
ใหบริการไดตามกําหนด โฆษณาหรือสัญญาไว และไมควรมีขอผิดพลาด
เกิดขึ้นในการใหบริการ 

2.2 ตอบสนองไดอยางรวดเร็ว (Responsiveness) คือ ความมุงมั่น ความพรอม 
เต็มใจ และตั้งใจที่จะบริการอยางฉับไว ควรใหบริการไดทันทวงที และตั้งใจ
ชวยเหลือลูกคาหรือผูรับบริการ 

2.3 ความแนนอน (Assurance) คือ ความรู ความชํานาญ มารยาทของพนักงาน
ที่สรางความนาเชื่อถือ เชื่อมั่น และความไววางใจใหแกลูกคาหรือผูรับบริการ
เมื่อมาใชบริการ โดยพนักงานควรรับมือกับปญหาของลูกคาใหได เก็บ
ความลับของลูกคาเปนอยางดี มีความสุภาพออนโยนกับลูกคา มีความรูใน
การตอบคําถามลูกคา 

2.4 ความเขาอกเขาใจ (Empathy) คือ ความเอาใจใส ใหความสนใจดูแลลูกคา
หรือผูรับบริการเฉพาะราย ที่มีความตองการแตกตางกันได ควรมีบุคลากรที่
เพียงพอตอการใหบริการ และลูกคาควรไดรับความสนใจเปนรายบุคคล 

 
 3. พนักงาน 
  การจัดการทรัพยากรบุคคลมีความสําคัญอยางยิ่งตอคุณภาพการบริการและ
ความสําเร็จของโรงแรม ซึ่งแบงออกเปน 3 สวน ไดแก 

3.1 การคัดเลือกสรรหา เนื่องจากทัศนคติของพนักงานที่ใหบริการจะสื่อถึงลูกคา 
การเลือกคนใหเหมาะสมกับงานตั้งแตแรกจึงเปนปจจัยสูความสําเร็จอยาง
หนึ่งของธุรกิจโรงแรม ส่ิงสําคัญคือ ทําอยางไรจึงจะไดบุคลากรที่มีลักษณะที่
ดีและมีหัวใจการบริการเขามารวมงาน 

3.2 การฝกอบรม ความรูและทักษะของพนักงานเปนผลิตภัณฑของธุรกิจโรงแรม  
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3.3 การรักษาพนักงานที่ ดีไวกับองคกร เปนปจจัยสูความสําเร็จที่ สําคัญ 
อยางหนึ่ง เพราะพนักงานที่พึงพอใจ สีหนาแววตาและพฤติกรรมในขณะที่
สัมผัสกับลูกคาจะเต็มไปดวยคุณภาพ 

 
 4. ผูสงมอบ (Supplier) 

  ปจจัยสูความสําเร็จของผูสงมอบ คือ คุณภาพของอุปกรณเครื่องมือ สถานที่ และ
ส่ิงของอื่นๆ ที่ใชในการใหบริการ จําเปนจะตองมีผูสงมอบจัดหามาให  

 
3.1 การกําหนดตัวชี้วัดระดับองคการ (Corporate KPIs)  
 ใชเพื่อชี้วัดความสําเร็จในการดําเนินกลยุทธระดับองคการ ดัชนีที่สรางขึ้นนี้จะสะทอน
ความสําเร็จของผลลัพธที่องคการตองการหรือที่เรียกวา “วัตถุประสงคขององคการ” (Objective) 
โดยดัชนีวัดระดับองคการนี้สวนหนึ่งจะกระจายไปยังฝายตางๆ ที่รับผิดชอบหรือที่เกี่ยวของ 
 หลังจากที่กําหนดวิสัยทัศน พันธกิจ และเปาหมายขององคการแลว ทําใหองคการมี 
ทิศทางการดําเนินธุรกิจที่ชัดเจนมากยิ่งขึ้น และเพื่อที่จะใหบรรลุเปาหมาย/วัตถุประสงคที่ต้ังไว 
องคการจึงตองมีตัวชี้วัดผลงานที่สามารถใชวัดความสําเร็จที่มีประสิทธิภาพ ดังนั้นจึงมีการกําหนด
ดัชนีชี้วัดระดับองคการขึ้น ซึ่งดัชนีชี้วัดที่กําหนดขึ้นนั้นไดมาจากวิสัยทัศน พันธกิจ เปาหมาย และ
ปจจัยสูความสําเร็จขององคการ 
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ตารางที่ 5.1 
ตัวชี้วัดที่มสีวนเกีย่วของกับวัตถุประสงคเชิงกลยทุธ 

 
วัตถุประสงค
เชิงกลยุทธ ปจจัยสูความสําเร็จ/ กลุมตัวช้ีวัด ตัวช้ีวัดความสําเร็จระดับองคการ 

1. ผูถือหุน/ 
- อัตราผลตอบแทนตอหุน 
- Return On Investment-ROI 1.1 การทํากําไร และมูลคาของกิจการ 
- Amortization-EBITDA 
- อัตราการเติบโตของยอดขาย 

1.2 การสรางรายได 
- สวนแบงตลาด 
- ตนทุนการใหบริการตอครั้ง 
- ประสิทธิภาพในการใชสินทรัพย 
- รอยละของคาใชจายในการดําเนินการตอตนทุน
โดยรวม (Operating Expenses) เพื่

อเ
พิ่ม

อัต
รา
ผล

ตอ
บแ

ทน
ขอ

งผ
ูถือ

หุน
 

1.3 การควบคุมตนทุนหรือเพิ่มผลผลิต 

- อัตราสวนยอดขายตอพนักงาน 
2. สังคม 

- รอยละของเบี้ยปรับตอรายได 
- จํานวนการปฏิบัติงานที่ไมไดมาตรฐานเทียบกับ
จํานวน 

2.1 การเปนพลเมืองทางธุรกิจที่ดี 

- ดัชนีชี้วัดดานสิ่งแวดลอมทั้งหมด 
3. ความสําเร็จดานลูกคาและตลาด 

3.1 การแสวงหาลูกคาใหม 
- ยอดขายตอกลุมลูกคาหรือตอสวนตลาด โดยแยก
เปนลูกคาใหมและลูกคาปจจุบัน 

3.2 ความพึงพอใจของลูกคา - รอยละคะแนนความพึงพอใจของลูกคา 
- รอยละในการซื้อซํ้าของลูกคา 

เพื่
อส

รา
งค

วา
มพ

ึงพ
อใ

จใ
หก

ับล
ูกค

า 

3.3 การรักษาลูกคา 
- การสูญเสียลูกคา 

 
 
 
 
 



 90

วัตถุประสงค
เชิงกลยุทธ ปจจัยสูความสําเร็จ/ กลุมตัวช้ีวัด ตัวช้ีวัดความสําเร็จระดับองคการ 

4. คุณภาพ 
4.1 คุณภาพของการบริการ - อายุเฉล่ียของเครื่องมืออุปกรณ 
- ความนาเชื่อถือ (Reliability) - จํานวนเครื่องมือ อุปกรณไมพรอมใชงาน 
- ความแนนอน(Assurance)  
- ความเขาอกเขาใจ (Empathy) 

- รอยละของหนวยงานที่สงมอบงานเกินเวลาที่ 
โรงแรมกําหนด 

- ตอบสนองไดอยางรวดเร็ว - รอยละของบริการที่ผิดพลาด 
(Responsiveness) - รอยละของการซอมสินคาที่แตกหักภายใน 

ระยะเวลาที่กําหนด 
 - จํานวนครั้งที่พนักงานแสดงกิริยาที่ไมสุภาพ 
 - จํานวนครั้งของการขอคาบริการ (Recall) คืนจาก 

การใหขอมูลผิดพลาด 
 - รอยละของการติดตามงานหลังการสงมอบ 
 - จํานวนลูกคาที่แนะนําบอกตอ เพื่

อย
กร

ะด
ับม

าต
รฐ
าน

โร
งแ

รม
ให

เป
นร

ะด
ับ 

  5
 ด
าว

 

4.2 คุณภาพของผลิตภัณฑ  
(ตัวอาคาร) 

- เปอรเซ็นตการปรับปรุงสถานที่ใหเปนระดับ  
5 ดาว 

5. พนักงาน 
- การคัดเลือกสรรหา 

- รอยละของพนักงานเขาใหมที่ตรงกับมาตรฐาน 
ที่กําหนด 

- การรักษาพนักงานที่ดีไว - จํานวนชั่วโมงการฝกอบรมตอพนักงาน 
- การฝกอบรม - รอยละของพนักงานที่ไดรับการฝกอบรมตาม

แผนการพัฒนาของฝายบุคคล 
 - ระดับความพึงพอใจของพนักงาน 
 - อัตราการลาออกของพนักงาน 
 - อัตราการขาดงานของพนักงาน 
 - อัตราสวนของพนักงานที่พรอมจะออกไปทํางาน

ในที่ซึ่งใหผลตอบแทนที่เทากับปจจุบัน 

เพื่
อย

กร
ะด

ับม
าต

รฐ
าน

พน
ักง

าน
ให

เป
นร

ะด
ับ 

  5
 ด
าว

 

 - เปอรเซ็นตการพัฒนาพนักงานใหไดมาตรฐาน 
โรงแรม 5 ดาว 

6. ผูสงมอบ (Supplier)/ - รอยละของผูสงมอบที่มีคะแนนสูงกวามาตรฐาน 

เพื่
อส

รา
ง  

คว
าม

พึง
พอ

ใจ
ให

กับ
ลูก

คา
 

- คุณภาพของผูสงมอบ - รอยละของวัตถุดิบ เครื่องมือ อุปกรณ ฯลฯ ที่มี
ขอบกพรอง (เชน เสียหาย ผิดปกติไปจากเดิม) 
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การกลั่นกรองตัวชี้วัด  
 จะเห็นไดวาตัวชี้วัดที่เกี่ยวของกับแตละวัตถุประสงคมีจํานวนมาก และแตละตัวชี้วัดก็
สงผลกระทบตอวัตถุประสงคเชิงกลยุทธในระดับที่แตกตางกัน ดังนั้นจึงควรคัดเลือกเฉพาะตัวชี้วัด
ผลการปฏิบัติงานหลักที่สามารถบงบอกไดวา ถาตัวชี้วัดผลงานหลักบรรลุเปาหมาย สามารถบอก
ไดเลยวากลยุทธนั้นประสบความสําเร็จ 
 วิธีการคัดเลือก สามารถทําไดโดยการตั้งคําถามวา “ถาตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานขอนี้
บรรลุเปาหมาย แสดงวาวัตถุประสงคเชิงกลยุทธในขอนั้นๆ ประสบความสําเร็จใชหรือไม”  
ถาคําตอบที่ไดคือ “ใช” แสดงวาตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานขอนั้นคือ KPI ที่แทจริง (ณรงวิทย  
แสนทอง, 2551)  

หลังจากที่มีการตรวจสอบ และยืนยันกับ ผูชวยกรรมการผูอํานวยการสามารถกลั่นกรอง 
ตัวชี้วัดความสําเร็จองคการ กลุมผูใหคําปรึกษาไดนําหลักของ Balance Scorecard ซึ่งเปนระบบ
การที่ชวยใหองคการเขาใจตอวิสัยทัศนขององคการอยางแทจริง มาชวยในการกําหนดมุมมองใน
ดานตางๆ ที่จะเปนตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานในการดําเนินกิจการ และชวยกําหนดเปาหมาย 
(Target) สําหรับแตละมุมมอง เพื่อประโยชนที่โรงแรมจะไดรับ คือ  

 ชวยใหโรงแรมมองเห็นวิสัยทัศนของโรงแรมไดชัดเจนมากยิ่งขึ้น 
 ไดรับการเห็นชอบและยอมรับจากผูบริหารทุกฝาย ทําใหทุกหนวยงานปฏิบัติงานได
สอดคลองตามแผน  

 ใชเปนกรอบในการกําหนดการทํางานทั่วทั้งโรงแรม 
 ชวยใหมีการจัดแบงงบประมาณและทรัพยากรตางๆ สําหรับแตกิจกรรมไดอยางเหมาะสม  

โดยวิธีการของ Balance Scorecard คือ ทําใหเรามององคการของเราใหเปน โดยใช “มุมมอง  
4 ดาน” คือ  

1. The Financial Perspective เปนมุมมองดานการเงิน เชน การเพิ่มรายได ประสิทธิภาพ
ในการผลิตที่มีตนทุนต่ําและมีการสูญเสียระหวางผลิตนอย การหาแหลงเงินทุนที่มีตนทุนต่ํา 
การเพิ่มข้ึนของกําไร  
2. The Internal Process Perspective เปนมุมมองดานกระบวนการทํางานภายใน 
องคการเอง เชน การจัดโครงสรางองคการที่มีประสิทธิภาพ การประสานงานภายในองคการ 
ระบบและเครื่องมือการดําเนินงานที่ทันสมัย ใชเทคโนโลยีสมัยใหมเพื่อเพิ่มคุณภาพผลติภณัฑ
ที่ดีข้ึน 
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3. The Customer Perspective เปนมุมมองดานลุกคา เชน ความพึงพอใจลูกคา 
ภาพลักษณ กระบวนการดานการตลาด การจัดการดานลูกคาสัมพันธ  
4. The Learning and Growth Perspective เปนมุมมองดานการเรียนรูและเติบโต เชน  
การพัฒนาความรูความสามารถของพนักงาน ความพึงพอใจของพนักงาน พัฒนาระบบ
อํานวยความสะดวกในการทํางาน ทักษะในการทํางาน ระบบสารสนเทศที่ทันสมัย 

 หลังจากกําหนดมุมมองดานตางๆ ที่จะเปนตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานในการดําเนินกิจการ
แลว จะเปนการกําหนดกลยุทธ (Strategic) เพื่อทดสอบความสัมพันธระหวางกลยุทธกับ
วัตถุประสงคในดานตางๆ และกําหนดตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน (Key performance Indicators: 
KPIs) และเปาหมาย (Target) สําหรับแตละมุมมองและเรียงลําดับความสําคัญ และจัดทํา
แผนปฏิบัติการ (Action Plan) ดังรูป  
 

รูปที่ 5.1 
แสดงการนํา Balance Scorecard มาใชในการกําหนดตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ตัวชี้วัดระดับองคการ 
  ตัวชี้วัดระดับองคการที่ผานการกลั่นกรองแลวจากผูบริหารระดับสูง มีทัง้หมด  
5 ตัว ดังตารางที ่5.2

 
มุมมองดานกระบวนการภายใน 

วัตถุประสงค ตัวชี้วดั เปาหมาย แผนการปฏิบัติงาน 
    

มุมมองดานลูกคา 
วัตถุประสงค ตัวชี้วดั เปาหมาย แผนการปฏิบัติงาน 
    

มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา  
วัตถุประสงค ตัวชี้วดั เปาหมาย แผนการปฏิบัติงาน 
    

วิสัยทัศน 
กลยุทธ 

มุมมองดานการเงิน 
วัตถุประสงค ตัวชี้วดั เปาหมาย แผนการปฏิบัติงาน 
    



 

ตารางที่ 5.2 
ตารางแสดงตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานระดับองคการ 

 

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ มุมมอง (Balance Scorecard) /
กลุมตัวชี้วัด 

ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน 
ระดับองคการ เปาหมาย (TARGET) 

1. เพื่อเพิ่มอัตราผลตอบแทนของผูถือหุน ดานการเงิน/ การสรางรายได 1. อัตราการเตบิโตของยอดขาย อัตราการเติบโตของยอดขาย เพิ่มขึ้น 15% 
 ดานการเงิน/ การควบคุมตนทุนหรือ

เพิ่มผลผลิต 
2. รอยละของคาใชจายในการ
ดําเนินการตอตนทุนโดยรวม 

คาใชจายในการดําเนินการตอตนทุนโดยรวม 
ลดลง 10% 

2. เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ดานลูกคา/ ความพึงพอใจลูกคา 3. รอยละคะแนนความพึงพอใจ
ของลูกคา 

คะแนนความพึงพอใจของลูกคาไดรับในแตละ
ฝาย ไมนอยกวา 80% ตอจํานวนลูกคาทั้งหมด 

3. เพื่อยกระดับมาตรฐานโรงแรมใหเปน
ระดับ  5 ดาว 

ดานกระบวนการภายในองคการ/ 
การจัดโครงสรางองคการที่มี
ประสิทธิภาพ 

4. เปอรเซ็นตการปรับปรุงสถานที่
ใหเปนระดับ 5 ดาว 

การปรับปรุงสถานที่ใหเปนระดับ 5 ดาว เพิ่มขึ้น 
30% 

4. เพื่อยกระดับมาตรฐานพนักงานใหเปน
ระดับ  5 ดาว 

ดานการเรียนรูและการพัฒนา/     
การฝกอบรม การพัฒนาความรู
ความสามารถของพนักงาน 

5. รอยละของพนักงานที่ไดรบัการ
ฝกอบรมตามแผนการพัฒนาของ
ฝายบุคคล 

พนักงานไดรับการฝกอบรมตามแผนการพัฒนา
ของฝายบุคคล มีไมนอยกวา 60% ในแตฝาย 
ในแตละป 
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การกระจายตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานระดับองคการสูระดับฝายงาน 
 เมื่อทุกหนวยงานรับทราบตัวชี้วัดผลงาน และเปาหมายหลักขององคการ พรอมทั้งเขาใจ
ความสัมพันธของตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานในภาพรวมเรียบรอยแลว ข้ันตอนตอไปจะตองกระจาย
เปาหมายขององคการสูฝายงาน ถาตองการใหการกระจายเปาหมายมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
ควรจะเริ่มกระจายเปาหมายขององคการไปยังหนวยงานหลักกอน หลังจากนั้นคอยกระจายมาสู
หนวยงานสนับสนุนที่ใกลชิดกับหนวยงานหลัก และหนวยงานสนับสนุนอื่นๆ ตามลําดับ 
 ปจจุ บันโรงแรมเอเชีย  มีการจัด โครงสร างองคการตามแนวนอน  (Horizontal 
Organization) ซึ่งเปนลักษณะการออกแบบองคการตามหนาที่ (Functional Organization) 
กลาวคือ เปนโครงสรางองคการซึ่งมีการออกแบบโดยถือเกณฑหนาที่ หรือความชํานาญเฉพาะ
อยาง ข้ึนอยูกับหนาที่ หรือลักษณะงานที่ทํา โดยจะแบงเปนฝายตางๆ และมีหนาที่ ดังนี้ 

1. ฝายบริหาร (Management Division) มีพนักงานจํานวน 24 คน รับผิดชอบดูแล
กิจการโรงแรม และควบคุมใหการดําเนินกิจการเปนไปตามเปาหมาย และ
นโยบายของบริษัท 

2. ฝายหองพัก (Room Division) จะแบงเปนแผนกตอนรับสวนหนา แผนกแมบาน 
และแผนกซักรีด 
2.1 แผนกตอนรับสวนหนา รับผิดชอบดูแล และใหบริการแกลูกคาที่มาพัก โดยมี

สวนตางๆ ที่เกี่ยวของ ดังนี้ 
• สวนจองหองพัก รับผิดชอบในการจองหองพัก 
• สวนโอเปอรเรเตอร รับผิดชอบในดานการติดตอทางโทรศัพททั้งใน 

และนอกประเทศ 
• สวนพนักงานตอนรับ รับผิดชอบเกี่ยวกับการลงทะเบียนลูกคาที่มาพัก

ใหบริการอื่นๆ แกลูกคาเพื่ออํานวยความสะดวกตางๆ เชน บริการ
ไปรษณีย และพัสดุภัณฑ บริการตูนิรภัย บริการแลกเปลี่ยนเงินตรา 

• สวนเจาหนาที่อาคันตุกะสัมพันธ รับผิดชอบในดานการใหบริการแก
ลูกคาในดานการอํานวยความสะดวกตางๆ 

• สวนบริการสัมภาระ มีหนาที่บริการขนสิ่งของ อาทิ กระเปาใสเสื้อผา 
และอื่นๆ ที่ลูกคานําติดตัวมาทั้งขาเขา และขาออก 

2.2 แผนกแมบาน รับผิดชอบดูแลความเรียบรอย และความสะอาดของหองพัก 
ตลอด 24 ชั่วโมง 
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2.3 แผนกซักรีด รับผิดชอบดูแลการซักรีดเสื้อผา ของแขก และเครื่องแบบของ
พนักงานในโรงแรม รวมถึงผาตางๆ เชน ผาปูที่นอน ปลอกหมอน เปนตน 

3. ฝายอาหารและเครื่องดื่ม (Food and Beverage Division) แบงเปนแผนกตางๆ 
ดังนี้ 
3.1 แผนกหองอาหาร มีผูจัดการประจําแตละหองคอยดูแลรับผิดชอบ บริการ

อาหาร และความบันเทิงตางๆ ตามประเภทของหองนั้นๆ 
3.2 แผนกรูมเซอรวิส ใหบริการอาหารนานาชาติ โดยบริการสงถึงหองพักตลอด 

24 ชั่วโมง 
3.3 แผนกเซอรวิสบาร ดูแลดานเครื่องดื่มทุกประเภท ในแตละหองอาหาร สถาน

บันเทิง รวมไปถึงทุกสวนที่ใหบริการของโรงแรม 
3.4 แผนกจัดเลี้ยง ดูแลดานงานจัดเลี้ยงตางๆ ทั้งการจัดประชุม สัมมนา สังสรรค 

และอื่นๆ 
3.5 แผนกครัว รับผิดชอบโดยหัวหนากุก ซึ่งแบงเปนประเภทตางๆ ตามลักษณะ

อาหาร ไดแก ครัวไทย ครัวฝร่ัง ครัวจีน และเบเกอรี่ รวมทั้งครัวพนักงาน  
ซึ่งทําอาหารสําหรับพนักงาน 

3.6 แผนกควบคุมเครื่องมือ รับผิดชอบเกี่ยวกับการดูแลจัดเก็บ และทําความ
สะอาดเครื่องมือ เครื่องใช ภาชนะตางๆ 

3.7 แผนกศิลป ชวยออกแบบตกแตงสถานที่ในสวนตางๆ ทั้งในบริเวณ Public 
Area หรือหองอาหาร ในเทศกาลตางๆ รวมถึง การตกแตงหองจัดเลี้ยง 
สําหรับแขก นอกจากนี้ ยังมีชางแกะสลักน้ําแข็งเพื่อใชตกแตงในงานตางๆ 
ดวย 

4. ฝายประชาสัมพันธ (Public Relations Division) รับผิดชอบในการเผยแพร
 ความรู ขาวสารตางๆ ใหกับบุคคลภายใน และภายนอกหนวยงาน โดยสราง
 ความเขาใจอันดี และใหความรูที่ถูกตองเกี่ยวกับหนวยงาน เพื่อใหเกิดภาพพจนที่
 ดีตอองคการ 

5. ฝายบัญชีและการเงิน (Accounting & General Cashier Division) แบงเปน
 แผนกตางๆ ดังนี้ 



 96

   5.1 แผนกบัญชีและการเงิน มีหนาที่รับผิดชอบเรื่องบัญชี และการเงินของโรงแรม
         ทั้งหมด เกี่ยวกับการวิเคราะหคํานวณตัวเลข งบดุล รายรับ รายจายของ          
                              โรงแรม 
   5.2 แผนกสินเชื่อ รับผิดชอบเกี่ยวกับการติดตามหนี้สินของโรงแรม 
   5.3 แผนกตนทุน รับผิดชอบเกี่ยวกับการควบคุมตนทุนอาหาร และเครื่องดื่มของ 
         ฝายอาหารและเครื่องดื่ม (Food & Beverage) 

6. ฝายรักษาความปลอดภัย (Security Division) รับผิดชอบในดานการจัด 
  เจาหนาที่คอยดูแลรักษาความปลอดภัย ในบริเวณทั่วๆ ไปของโรงแรม รวมทั้ง
  อาคารจอดรถ 

7. ฝายชาง (Engineering Division) รับผิดชอบงานบํารุงรักษา อุปกรณ เครื่องใช 
  ตางๆ ของโรงแรม 

8. ฝายขายและการตลาด (Sales & Marketing Division) รับผิดชอบการหาลูกคา 
  ทั้งตลาดภายในและตางประเทศ  โดยมีเจาหนาที่ฝายขายและเจาหนาที่ 
  ประสานงานจัดเลี้ยง คอยใหบริการแกลูกคาที่มาใชบริการหองพัก และงาน 
  จัดเลี้ยง 

9. ฝายบุคคล (Human Resources Division) รับผิดชอบในดานการควบคุมดูแล
  พนักงาน การคัดเลือกคนเขาทํางาน และการจายเงินเดือนของพนักงาน รวมทั้ง
  การอบรมพนักงานใหม และพนักงานเกาใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

ตารางที่ 5.3 
ตารางแสดงขั้นตอนการกระจายตัวชีว้ัดผลการปฏิบัติงานระดับองคการสูระดับฝายงาน 

 
กระจายตัวชี้วัดที่เปนไปไดสูแตละฝาย 

วัตถุประสงค
เชิงกลยุทธ 

มุมมอง 
(Balance 

Scorecard) /
กลุมตัวชี้วัด 

ตัวชี้วัดผลการ
ปฏิบัติงาน 

ระดับองคการ 
เปาหมาย รายการตัวชี้วัดที่เปนไปได 

F/O
 

F&
B 

E/N
 

Ac
c.&

Fin
. 

Se
cu

rity
 

H/
R 

Sa
le&

Mr
kt.

 

P/R
 

- เปอรเซ็นตสวนแบงตลาด       X  

- เปอรเซ็นตความสามารถในการทํากําไร 
(Profitability)    X     

- เปอรเซ็นตการเชาของหองพัก(Occupancy % 
of occupancy)   X      X  

- เปอรเซ็นตการ Up-grade หองพัก X      X  
- เปอรเซ็นตการเขาพักของกรุปทัวร X      X  
- ยอดขายโฆษณา        X 
- เปอรเซ็นตการขายหองจัดเลีย้ง       X  

1. 
เพื่

อเ
พิ่ม

อัต
รา
ผล

ตอ
บแ

ทน
ขอ

งผ
ูถือ

หุน
 

ดานการเงิน/ 
การสราง
รายได 

อัตราการเติบโต
ของยอดขาย 

> 15% 

- การทํารายไดจากอาหารและเครื่องดื่ม (Food 
and Beverage revenue)  X       
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กระจายตัวชี้วัดที่เปนไปไดสูแตละฝาย 

วัตถุประสงค
เชิงกลยุทธ 

มุมมอง 
(Balance 

Scorecard) /
กลุมตัวชี้วัด 

ตัวชี้วัดผลการ
ปฏิบัติงาน 

ระดับองคการ 
เปาหมาย รายการตัวชี้วัดที่เปนไปได 

F/O
 

F&
B 

E/N
 

Ac
c.&

Fin
. 

Se
cu

rity
 

H/
R 

Sa
le&

Mr
kt.

 

P/R
 

- เปอรเซ็นตประสทิธิภาพในการใชสินทรัพย 
   X     

- เปอรเซ็นตตนทุนการใหบริการตอครั้ง X X     X  
- เปอรเซ็นตตนทุนการขายอาหารและเครื่องดื่ม   X       
- เปอรเซ็นตตนทุนการขายหองพัก X      X  

1. 
เพื่

อเ
พิ่ม

อัต
รา
ผล

ตอ
บแ

ทน
   

   
  

ขอ
งผ

ูถือ
หุน

 

ดานการเงิน/ 
การควบคุม
ตนทุนหรือเพิ่ม
ผลผลิต 

รอยละของ
คาใชจายในการ
ดําเนินการตอ
ตนทุนโดยรวม 

< 10% 

- เปอรเซ็นตมูลคาเพิ่มตอบาทของตนทุนดาน
แรงงาน     X  X   

- เปอรเซ็นตคะแนน Customer Satisfaction 
Index (CSI) X X     X X 

2. 
เพื่

อส
รา
งค

วา
ม 

พึง
พอ

ใจ
ให

กับ
ลูก

คา
 ดานลูกคา/ 

ความพึงพอใจ
ลูกคา 

รอยละคะแนน
ความพึงพอใจของ
ลูกคา 

> 85% 

- เปอรเซ็นตขอรองเรียนของลกูคา 

X X     X X 
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กระจายตัวชี้วัดที่เปนไปไดสูแตละฝาย 

วัตถุประสงค
เชิงกลยุทธ 

มุมมอง 
(Balance 

Scorecard) /
กลุมตัวชี้วัด 

ตัวชี้วัดผลการ
ปฏิบัติงาน 

ระดับองคการ 
เปาหมาย รายการตัวชี้วัดที่เปนไปได 

F/O
 

F&
B 

E/N
 

Ac
c.&

Fin
. 

Se
cu

rity
 

H/
R 

Sa
le&

Mr
kt.

 

P/R
 

- เปอรเซ็นตการปรับปรุงอาคาร สถานที่ หอง
จัดเลี้ยง ใหเปนระดับ 5 ดาว 

  X      

3. 
เพื่

อย
กร

ะด
ับม

าต
รฐ
าน

โร
งแ

รม
ให

เป
นร

ะด
ับ 

  5
 ด
าว

 ดาน
กระบวนการ
ภายใน
องคการ/ การ
จัดโครงสราง
องคการที่มี
ประสิทธิภาพ 

เปอรเซ็นตการ
ปรับปรุงสถานที่ให
เปนระดับ 5 ดาว 

> 30% 

- เปอรเซ็นตการปรับปรุงสิ่งอํานวยความ
สะดวกใหเปนระดับ 5 ดาว 

  X      

- เปอรเซ็นตการวางแผนการฝกอบรมและ
พัฒนาบุคลากรของฝายพัฒนาทรัพยากร
บุคคลในแตละป 

     X   

- เปอรเซ็นตความรวมมือในการเขาฝกอบรม
ของพนักงานในแตละฝาย 

X X X X X X X X 

4. 
เพื่

อย
กร

ะด
ับม

าต
รฐ
าน

พน
ักง

าน
ให

เป
นร

ะด
ับ 

 5 
ดา

ว 

ดานการ
เรียนรูและ
การพัฒนา /     
การฝกอบรม 
การพัฒนา
ความรู
ความสามารถ
ของพนักงาน 

รอยละของ
พนักงานที่ไดรับ
การฝกอบรมตาม
แผนการพัฒนา
ของฝายบุคคล 

> 60% 

- ประสิทธิภาพการบริการของพนักงานในแต
ละแผนก หลังเขารับการฝกอบรม X X X X X X X X 
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การกระจายตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานจากตัวชี้วัดระดับองคการ ไปสูฝายงาน สามารถกระจายใหแตละฝายไดดังตารางตางๆ ในหัวขอ 3.2 
 
3.2 ตัวชี้วัดระดับฝาย 

 
ตารางที่ 5.4 

ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน : ฝายหองพกั 
 

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ตัวชี้วัดผลงานหลัก เปาหมายฝาย 
1. อัตราการเตบิโตของยอดขาย เพิ่มขึ้น  > 3% 
1.1 เปอรเซ็นตการเชาหองพัก (Occupancy %) > 80% 
1.2 เปอรเซ็นตการ up-grade หองพัก > 15% 
1.3 เปอรเซ็นตการเขาพักของกรุปทัวร > 50% 
2. รอยละของคาใชจายในการดําเนนิการตอตนทุนโดยรวม ลดลง > 2% 

เพื่อเพิ่มอัตราผลตอบแทนของผูถือหุน 

2.1 เปอรเซ็นตการลดลงของตนทุนการขายและการใหบริการ 2% 
3.  รอยละคะแนนความพึงพอใจของลูกคา > 80% 
3.1 เปอรเซ็นตคะแนน Customer Satisfaction Index (CSI)  > 80% 

เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 

3.2 เปอรเซ็นตจํานวนขอรองเรียนของลูกคา < 2% 
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ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน : ฝายหองพกั (ตอ) 
 

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ตัวชี้วัดผลงานหลัก เปาหมายฝาย 
4. รอยละของพนักงานที่ไดรบัการฝกอบรมตามแผนการพฒันา
ของฝายบุคคล 

> 60% 

4.1 เปอรเซ็นตความรวมมือในการเขาฝกอบรมของพนักงานของฝาย > 60% 

เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
  
  

4.2 ประสิทธิภาพการบริการของพนักงานในแผนก หลังเขารับการ
ฝกอบรม  

 > 70% ตอครั้งที่เขารับ 
การฝกอบรม 

 
ตารางที่ 5.5 

ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน : ฝายอาหารและเครื่องดื่ม 
 

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ตัวชี้วัดผลงานหลัก เปาหมายฝาย 
1. อัตราการเตบิโตของยอดขาย เพิ่มขึ้น  > 4% 
1.1 การทํารายไดจากอาหารและเครื่องดื่ม (Food and Beverage 
revenue) (ลานบาท) 

2 

2. รอยละของคาใชจายในการดําเนนิการตอตนทุนโดยรวม ลดลง > 2% 
2.1 เปอรเซ็นตการลดลงของตนทุนการขายและการใหบริการลดลง 2% 

เพื่อเพิ่มอัตราผลตอบแทนของผูถือหุน 

2.2 เปอรเซ็นตตนทุนการขายอาหารและเครื่องดื่มลดลง 2% 
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ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน : ฝายอาหารและเครื่องดื่ม (ตอ) 
 

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ตัวชี้วัดผลงานหลัก เปาหมายฝาย 
3.  รอยละคะแนนความพึงพอใจของลูกคา > 80% 
3.1 เปอรเซ็นตคะแนน Customer Satisfaction Index (CSI)  > 80% 
3.2 เปอรเซ็นตจํานวนขอรองเรียนของลูกคา < 2% 
4. รอยละของพนักงานที่ไดรบัการฝกอบรมตามแผนการพฒันา
ของฝายบุคคล 

> 60% 

4.1 เปอรเซ็นตความรวมมือในการเขาฝกอบรมของพนักงานของฝาย > 60% 

เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  

4.2 ประสิทธิภาพการบริการของพนักงานในแผนก หลังเขารับการ
ฝกอบรม  

 > 70% ตอครั้งที่เขารับ 
การฝกอบรม 
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ตารางที่ 5.6 
ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน : ฝายชาง 

 
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ตัวชี้วัดผลงานหลัก เปาหมายฝาย 

1. เปอรเซ็นตการปรับปรุงสถานที่ใหเปนระดับ 5 ดาว > 30% 
1.1 เปอรเซ็นตอัตราการปรับปรุงอาคาร สถานที่ หองจัดเลี้ยงเปนระดับ 
5 ดาว ใหเปนไปตามแผน 

> 30% 

เพื่อยกระดับมาตรฐานโรงแรมใหเปนระดับ   5 ดาว 
  
  

1.2 เปอรเซ็นตการปรับปรุงสิ่งอํานวยความสะดวกเปนระดับ 5 ดาว ให
เปนไปตามแผน 

> 30% 

2. รอยละของพนักงานที่ไดรบัการฝกอบรมตามแผนการพฒันา
ของฝายบุคคล 

> 60% 

2.1 เปอรเซ็นตความรวมมือในการเขาฝกอบรมของพนักงานของฝาย > 60% 

เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
  
  

2.2 ประสิทธิภาพการบริการของพนักงานในแผนก หลังเขารับการ
ฝกอบรม  

> 70% ตอครั้งที่เขารับ 
การฝกอบรม 
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ตารางที่ 5.7 
ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน : ฝายบัญชีและการเงิน 

 

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ตัวชี้วัดผลงานหลัก เปาหมายฝาย 
1. รอยละของคาใชจายในการดําเนนิการตอตนทุนโดยรวม ลดลง > 2% 
1.1 ประสิทธิภาพในการใชสินทรัพย > 125% 

เพื่อเพิ่มอัตราผลตอบแทนของผูถือหุน 
  
  1.2 มูลคาเพิ่มตอบาทของตนทุนดานแรงงานลดลง > 1% 

2. รอยละของพนักงานที่ไดรบัการฝกอบรมตามแผนการพฒันา
ของฝายบุคคล 

> 60% 

2.1 เปอรเซ็นตความรวมมือในการเขาฝกอบรมของพนักงานของฝาย > 60% 

เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
  
  

2.2 ประสิทธิภาพการบริการของพนักงานในแผนก หลังเขารับการ
ฝกอบรม  

> 70% ตอครั้งที่เขารับ 
การฝกอบรม 

 

ตารางที่ 5.8 
ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน : ฝายรักษาความปลอดภยั 

 

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ตัวชี้วัดผลงานหลัก เปาหมายฝาย 
1. รอยละของพนักงานที่ไดรบัการฝกอบรมตามแผนการพฒันา
ของฝายบุคคล 

> 60% 

1.1 เปอรเซ็นตความรวมมือในการเขาฝกอบรมของพนักงานของฝาย > 60% 

เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
  
  

1.2 ประสิทธิภาพการบริการของพนักงานในแผนก หลังเขารับการ
ฝกอบรม  

> 70% ตอครั้งที่เขารับ 
การฝกอบรม 104 



 

ตารางที่ 5.9 
ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน : ฝายบุคคล 

 
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ตัวชี้วัดผลงานหลัก เปาหมายฝาย 

1. รอยละของคาใชจายในการดําเนนิการตอตนทุนโดยรวม ลดลง > 2% เพื่อเพิ่มอัตราผลตอบแทนของผูถือหุน 
1.1 มูลคาเพิ่มตอบาทของตนทุนดานแรงงานลดลง > 1% 
2. รอยละของพนักงานที่ไดรบัการฝกอบรมตามแผนการพฒันา
ของฝายบุคคล 

> 60% 

2.1 เปอรเซ็นตการวางแผนการฝกอบรมและพัฒนาบุคลากรของฝาย
พัฒนาทรัพยากรบุคคล > 30% 

2.2 เปอรเซ็นตความรวมมือในการเขาฝกอบรมของพนักงานของฝาย > 60% 

เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
  
  
  

2.3 ประสิทธิภาพการบริการของพนักงานในแผนก หลังเขารับการ
ฝกอบรม  

> 70% ตอครั้งที่เขารับ 
การฝกอบรม 
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ตารางที่ 5.10 
ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน : ฝายขายและการตลาด 

 
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ตัวชี้วัดผลงานหลัก เปาหมายฝาย 

1. อัตราการเตบิโตของยอดขาย เพิ่มขึ้น  > 7% 
1.1 เปอรเซ็นตสวนแบงตลาดของโรงแรม 2% 
1.2 เปอรเซ็นตการเชาหองพัก (Occupancy %) > 80% 
1.3 เปอรเซ็นตการ up-grade หองพัก > 30% 
1.4 เปอรเซ็นตการเขาพักของกรุปทัวร > 15% 
1.5  เปอรเซ็นตการขายหองจัดเลี้ยง  > 80% 
2. รอยละของคาใชจายในการดําเนนิการตอตนทุนโดยรวม ลดลง > 2% 

เพื่อเพิ่มอัตราผลตอบแทนของผูถือหุน 

2.1 เปอรเซ็นตการลดลงของตนทุนการขายและการใหบริการลดลง 2% 
3.  รอยละคะแนนความพึงพอใจของลูกคา > 80% 
3.1 เปอรเซ็นตคะแนน Customer Satisfaction Index (CSI)  > 80% 

เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  

3.2 เปอรเซ็นตจํานวนขอรองเรียนของลูกคา < 2% 
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ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน : ฝายขายและการตลาด (ตอ) 
 

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ตัวชี้วัดผลงานหลัก เปาหมายฝาย 
4. รอยละของพนักงานที่ไดรบัการฝกอบรมตามแผนการพฒันา
ของฝายบุคคล 

> 60% 

4.1 เปอรเซ็นตความรวมมือในการเขาฝกอบรมของพนักงานของฝาย > 60% 

เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
  
  

4.2 ประสิทธิภาพการบริการของพนักงานในแผนก หลังเขารับการ
ฝกอบรม  

> 70% ตอครั้งที่เขารับ 
การฝกอบรม 

 
ตารางที่ 5.11 

ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน : ฝายประชาสัมพันธ 
 

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ตัวชี้วัดผลงานหลัก เปาหมายฝาย 
เพื่อเพิ่มอัตราผลตอบแทนของผูถือหุน 1. อัตราการเตบิโตของยอดขาย 6 
 1.1 ยอดขายโฆษณา (ลานบาท) 6 

1.  รอยละคะแนนความพึงพอใจของลูกคา > 80% 
1.1 เปอรเซ็นตคะแนน Customer Satisfaction Index (CSI)  > 80% 

เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 

1.2  เปอรเซ็นตจํานวนขอรองเรียนของลูกคา < 2% 
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ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน : ฝายประชาสัมพันธ (ตอ) 
 

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ตัวชี้วัดผลงานหลัก เปาหมายฝาย 
4. รอยละของพนักงานที่ไดรบัการฝกอบรมตามแผนการพฒันา
ของฝายบุคคล 

> 60% 

4.1 เปอรเซ็นตความรวมมือในการเขาฝกอบรมของพนักงานของฝาย > 60% 

เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
  
  

4.2 ประสิทธิภาพการบริการของพนักงานในแผนก หลังเขารับการ
ฝกอบรม  

> 70% ตอครั้งที่เขารับ 
การฝกอบรม 
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3.3 ตัวชี้วัดระดับบุคคล 
 
เริ่มจากการกระจายตวัชี้วัดระดับฝายไปสูตําแหนงงานตางๆ ซึง่จะไดตัวชี้วัดที่แตละบุคคลในตําแหนงงานนัน้ๆ รับผิดชอบอยู 
 

ตารางที่ 5.12 
การกระจายตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานของ ฝายหองพัก สูตําแหนงงาน 

 

ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานหลัก เปาหมาย 
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อัตราการเติบโตของยอดขาย   
1. เปอรเซ็นตการเชาหองพัก (Occupancy %)  > 80% X X X         
2. เปอรเซ็นตการ up-grade หองพัก > 10% X X X         
3. เปอรเซ็นตการเขาพักของกรุปทัวร > 50% X X X         109 



 

การกระจายตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานของ ฝายหองพัก สูตําแหนงงาน (ตอ) 
 

 

ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานหลัก เปาหมาย 
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รอยละของคาใชจายในการดําเนินการตอตนทุนโดยรวม   
4. เปอรเซ็นตการลดลงของตนทุนการขายและการใหบริการ 2%            
• ตนทุนรวมตอยอดขาย 2% X X X X  X    X  
• ตนทุนพลังงานตอยอดขาย 2%     X  X X X  X 
• คาใชจายขายและบริหารตอยอดขาย 2% X X X X        

รอยละคะแนนความพึงพอใจของลูกคา  
5. คะแนนความพึงพอใจของลูกคา  > 80%            
• คะแนนที่ไดจากการประเมินความพึงพอใจของลูกคา > 80% X X X X X X   X X  110 



 

การกระจายตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานของ ฝายหองพัก สูตําแหนงงาน (ตอ) 
 

ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานหลัก เปาหมาย 
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รอยละคะแนนความพึงพอใจของลูกคา  
6. จํานวนขอรองเรียนของลูกคา < 2%            
• จํานวนครั้งในการรองเรียนของลูกคาดานการขายและดานการบริการ < 2% X X X X X X   X X  

รอยละของพนักงานที่ไดรับการฝกอบรมตามแผนการพัฒนาของฝาย
บุคคล 

             

7. เปอรเซ็นตความรวมมือในการเขาฝกอบรมของพนักงานของฝาย > 60%            
• จํานวนชั่วโมงรวมในการฝกอบรมภายใน 50% X X X X X X X X X X X 
• จํานวนชั่วโมงรวมในการฝกปฏิบัติงาน (On-the-job) 50% X X X X X X X X X X X 
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การกระจายตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานของ ฝายหองพัก สูตําแหนงงาน (ตอ) 
 

ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานหลัก เปาหมาย 
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รอยละของพนักงานที่ไดรับการฝกอบรมตามแผนการพัฒนาของฝาย
บุคคล 

 

8. ประสิทธิภาพการบริการของพนักงานในแผนก หลังเขารับการฝกอบรม > 70% ตอครั้งที่ 
เขารับการ
ฝกอบรม 

           

• คะแนนหลังการทดสอบจากโครงการฝกอบรม > 70% X X X X X X X X X X X 
• จํานวนผูเขาอบรมที่ผานเกณฑประเมิน 100% X X X X X X X X X X X 
• จํานวนพนักงานที่สามารถสอนงานผูอื่นได 100% X X X X X X X X X X X 
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ตารางที่ 5.13 
การกระจายตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานของ ฝายอาหารและเครือ่งดื่ม สูตําแหนงงาน 

 

ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานหลัก เปาหมาย 
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อัตราการเติบโตของยอดขาย   
1. การทํารายไดจากอาหารและเครื่องดื่ม (ลานบาท) 15         
• ยอดขายรวม (ลานบาท) 15 X X  X    X 
• กําไรตอยอดขาย (ลานบาท) 10 X        

รอยละของคาใชจายในการดําเนินการตอตนทุนโดยรวม  
2. เปอรเซ็นตการลดลงของตนทุนการขายและการใหบริการ 2%         
• ตนทุนรวมตอยอดขาย 2% X X  X    X 
• ตนทุนวัตถุดิบตอยอดขาย 2% X X X   X   

3. เปอรเซ็นตตนทุนการขายอาหารและเครื่องดื่มลดลง 2%         
• การลดตนทุนวัตถุดิบ 2%    X   X  113 



 

การกระจายตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานของ ฝายอาหารและเครือ่งดื่ม สูตําแหนงงาน (ตอ) 
 

ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานหลัก เปาหมาย 
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รอยละคะแนนความพึงพอใจของลูกคา  
4. คะแนนความพึงพอใจของลูกคา  > 80% X X X X X   X 
• คะแนนที่ไดจากการประเมินความพึงพอใจของลูกคา > 80%         

5. เปอรเซ็นตจํานวนขอรองเรียนของลูกคา < 2%         
• จํานวนครั้งในการรองเรียนของลูกคาดานการขายและดานการบริการ < 2% X X X     X 

รอยละของพนักงานที่ไดรับการฝกอบรมตามแผนการพัฒนาของฝายบุคคล   
6. เปอรเซ็นตความรวมมือในการเขาฝกอบรมของพนักงานของฝาย > 60%         
• จํานวนชั่วโมงรวมในการฝกอบรมภายใน 50% X X X X X X X X 
• จํานวนชั่วโมงรวมในการฝกปฏิบัติงาน (On-the-job) 50% X X X X X X X X 
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การกระจายตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานของ ฝายอาหารและเครือ่งดื่ม สูตําแหนงงาน (ตอ) 

 

ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานหลัก เปาหมาย 
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รอยละของพนักงานที่ไดรับการฝกอบรมตามแผนการพัฒนาของฝายบุคคล  
7. ประสิทธิภาพการบริการของพนักงานในแผนก หลังเขารับการฝกอบรม > 70% ตอครั้งที่ 

เขารับการ
ฝกอบรม 

        

• คะแนนหลังการทดสอบจากโครงการฝกอบรม > 70% X X X X X X X X 
• จํานวนผูเขาอบรมที่ผานเกณฑประเมิน 100% X X X X X X X X 
• จํานวนพนักงานที่สามารถสอนงานผูอื่นได 100% X X X X X X X X 
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ตารางที่ 5.14 
การกระจายตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานของ ฝายชาง สูตําแหนงงาน 

 

ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานหลัก เปาหมาย 
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เปอรเซ็นตการปรับปรุงสถานที่ใหเปนระดับ 5 ดาว  
1. เปอรเซ็นตการปรับปรุงอาคาร สถานที่ หองจัดเลี้ยง และสิ่งอํานวยความสะดวก เปนระดับ 5 
ดาว ใหเปนไปตามแผน  30%        

• ประสิทธิภาพของการซอม 100% X X  X X X X 
• อัตราการทํางานเสร็จตรงตามเวลา 100% X X X X X X X 

รอยละของพนักงานที่ไดรับการฝกอบรมตามแผนการพัฒนาของฝายบุคคล   
2. เปอรเซ็นตความรวมมือในการเขาฝกอบรมของพนักงานของฝาย > 60%        
• จํานวนชั่วโมงรวมในการฝกอบรมภายใน 50% X X X X X X X 
• จํานวนชั่วโมงรวมในการฝกปฏิบัติงาน (On-the-job) 50% X X X X X X X 116 



 

 
การกระจายตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานของ ฝายชาง สูตําแหนงงาน (ตอ) 

 

ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานหลัก เปาหมาย 
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รอยละของพนักงานที่ไดรับการฝกอบรมตามแผนการพัฒนาของฝายบุคคล  
3. ประสิทธิภาพการบริการของพนักงานในแผนก หลังเขารับการฝกอบรม > 70% ตอครั้งที่ 

เขารับการฝกอบรม        

• คะแนนหลังการทดสอบจากโครงการฝกอบรม > 70% X X X X X X X 
• จํานวนผูเขาอบรมที่ผานเกณฑประเมิน 100% X X X X X X X 
• จํานวนพนักงานที่สามารถสอนงานผูอื่นได 100% X X X X X X X 
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ตารางที่ 5.15 
การกระจายตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานของ ฝายบัญชีและการเงนิ สูตําแหนงงาน 

 

ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานหลัก เปาหมาย 
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รอยละของคาใชจายในการดําเนินการตอตนทุนโดยรวม   
1. เปอรเซ็นตประสิทธิภาพในการใชสินทรัพย 125%              

• การหมุนเวียนของสินทรัพยดําเนินงาน (Operation Capital 
Utilization) 

100% X X     X   X X   

• การหมุนเวียนของสินทรัพยถาวร (Fix Assets Utilization) 125% X          X X  
• การหมุนเวียนของสินทรัพยหมุนเวียน (Current Assets 

Utilization) 
100% X X X        X X  

2. เปอรเซ็นตมูลคาเพิ่มตอบาทของตนทุนดานแรงงานเพิ่มขึ้น 10%              
• ผลิตภาพแรงงาน (Labor Productivity) 10% X     X     X   118 



 

การกระจายตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานของ ฝายบัญชีและการเงนิ สูตําแหนงงาน (ตอ) 
 

ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานหลัก เปาหมาย 
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รอยละของพนักงานที่ไดรับการฝกอบรมตามแผนการพัฒนา
ของฝายบุคคล 

  

3. เปอรเซ็นตความรวมมือในการเขาฝกอบรมของพนักงานของฝาย > 60%              
• จํานวนชั่วโมงรวมในการฝกอบรมภายใน 50% X X X X X X X X X X X X X 
• จํานวนชั่วโมงรวมในการฝกปฏิบัติงาน (On-the-job) 50% X X X X X X X X X X X X X 

4. ประสิทธิภาพการบริการของพนักงานในแผนก หลังเขารับการ
ฝกอบรม 

> 70% ตอครั้ง
ที่เขารับการ
ฝกอบรม 

             

• คะแนนหลังการทดสอบจากโครงการฝกอบรม > 70% X X X X X X X X X X X X X 
• จํานวนผูเขาอบรมที่ผานเกณฑประเมิน 100% X X X X X X X X X X X X X 
• จํานวนพนักงานที่สามารถสอนงานผูอื่นได 100% X X X X X X X X X X X X X 
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ตารางที่ 5.16 
การกระจายตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานของ ฝายรักษาความปลอดภัย สูตําแหนงงาน 

 

ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานหลัก เปาหมาย 
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ัย 

รอยละคะแนนความพึงพอใจของลูกคา  
1. เปอรเซ็นตความสามารถในการรักษาทรัพยสินและความปลอดภัยใหแกลูกคา 100% X X 
รอยละของพนักงานที่ไดรับการฝกอบรมตามแผนการพัฒนาของฝายบุคคล   
2. เปอรเซ็นตความรวมมือในการเขาฝกอบรมของพนักงานของฝาย > 60%   
• จํานวนชั่วโมงรวมในการฝกอบรมภายใน 50% X X 
• จํานวนชั่วโมงรวมในการฝกปฏิบัติงาน (On-the-job) 50% X X 
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การกระจายตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานของ ฝายรักษาความปลอดภัย สูตําแหนงงาน (ตอ) 
 

ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานหลัก เปาหมาย 
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รอยละของพนักงานที่ไดรับการฝกอบรมตามแผนการพัฒนาของฝายบุคคล   
3. ประสิทธิภาพการบริการของพนักงานในแผนก หลังเขารับการฝกอบรม > 70% ตอครั้ง

ที่เขารับ 
การฝกอบรม 

  

• คะแนนหลังการทดสอบจากโครงการฝกอบรม > 70% X X 
• จํานวนผูเขาอบรมที่ผานเกณฑประเมิน 100% X X 
• จํานวนพนักงานที่สามารถสอนงานผูอื่นได 100% X X 
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ตารางที่ 5.17 
การกระจายตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานของ ฝายบุคคล สูตําแหนงงาน 

 

ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานหลัก เปาหมาย 
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รอยละของคาใชจายในการดําเนินการตอตนทุนโดยรวม  
1. เปอรเซ็นตมูลคาเพิ่มตอบาทของตนทุนดานแรงงานเพิ่มขึ้น > 10%     
• ผลิตภาพแรงงาน 10% X X   

รอยละของพนักงานที่ไดรับการฝกอบรมตามแผนการพัฒนาของฝายบุคคล  
 2. เปอรเซ็นตการวางแผนการฝกอบรมและพัฒนาบุคลากรของฝายพัฒนาทรัพยากรบุคคล > 30%     
• จํานวนหลักสูตรและกิจกรรมสงเสริมการเรียนรู > 30% X X X X 

3. เปอรเซ็นตความรวมมือในการเขาฝกอบรมของพนักงานของฝาย > 60%     
• จํานวนชั่วโมงรวมในการฝกอบรมภายใน 50% X X X X 
• จํานวนชั่วโมงรวมในการฝกปฏิบัติงาน (On-the-job) 50% X X X X 

 122 



 

 
การกระจายตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานของ ฝายบุคคล สูตําแหนงงาน (ตอ) 

 

ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานหลัก เปาหมาย 
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รอยละของพนักงานที่ไดรับการฝกอบรมตามแผนการพัฒนาของฝายบุคคล  
4. ประสิทธิภาพการบริการของพนักงานในแผนก หลังเขารับการฝกอบรม > 70% ตอครั้ง 

ที่เขารับ 
การฝกอบรม 

    

• คะแนนหลังการทดสอบจากโครงการฝกอบรม > 70% X X X X 
• จํานวนผูเขาอบรมที่ผานเกณฑประเมิน 100% X X X X 
• จํานวนพนักงานที่สามารถสอนงานผูอื่นได 100% X X X X 
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ตารางที่ 5.18 
การกระจายตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานของ ฝายขายและตลาด สูตําแหนงงาน 

 

ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานหลัก เปาหมาย 
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อัตราการเติบโตของยอดขาย  
1. เปอรเซ็นตสวนแบงตลาด 2%       
• ความแมนยําในการประมาณการยอดขาย > 80% X X     
• ปริมาณลูกคาใหม 15%  X X  X  

2. เปอรเซ็นตการเชาหองพัก (Occupancy % of occupancy)  > 80%       
3. เปอรเซ็นตการ up-grade หองพัก  > 30% X    X  
4. เปอรเซ็นตการเขาพักของกรุปทัวร > 15% X    X  
5. เปอรเซ็นตการขายหองจัดเลี้ยง  > 80%  X X  X  
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การกระจายตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานของ ฝายขายและตลาด สูตําแหนงงาน (ตอ) 

 

ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานหลัก เปาหมาย 
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รอยละของคาใชจายในการดําเนินการตอตนทุนโดยรวม   
6. เปอรเซ็นตการลดลงของตนทุนการขายสินคาและการใหบริการ < 2%       
• ตนทุนรวมตอยอดขายลดลง 2% X X   X  

• ตนทุนการตลาดตอยอดขายลดลง 2% X X   X  

• คาใชจายในการสงเสริมการขายลดลง 2% X     X 
รอยละคะแนนความพึงพอใจของลูกคา        
7. เปอรเซ็นตคะแนน Customer Satisfaction Index (CSI) > 80%       
• คะแนนที่ไดจากการประเมินความพึงพอใจของลูกคา > 80% X X X X X  125 



 

 
การกระจายตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานของ ฝายขายและตลาด สูตําแหนงงาน (ตอ) 

 

ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานหลัก เปาหมาย 
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รอยละคะแนนความพึงพอใจของลูกคา        
8.  เปอรเซ็นตจํานวนขอรองเรียนของลูกคา < 2%       
• จํานวนครั้งในการรองเรียนของลูกคาดานการขายและดานการบริการ < 2% X X   X  

รอยละของพนักงานที่ไดรับการฝกอบรมตามแผนการพัฒนาของฝายบุคคล  
9. เปอรเซ็นตความรวมมือในการเขาฝกอบรมของพนักงานของฝาย > 60%       
• จํานวนชั่วโมงรวมในการฝกอบรมภายใน 50% X X X X X X 

• จํานวนชั่วโมงรวมในการฝกปฏิบัติงาน (On-the-job) 50% X X X X X X 
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การกระจายตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานของ ฝายขายและตลาด สูตําแหนงงาน (ตอ) 

 

ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานหลัก เปาหมาย 
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รอยละของพนักงานที่ไดรับการฝกอบรมตามแผนการพัฒนาของฝายบุคคล  
10. ประสิทธิภาพการบริการของพนักงานในแผนก หลังเขารับการฝกอบรม > 70% ตอครั้ง 

ที่เขารับ 
การฝกอบรม 

      

• คะแนนหลังการทดสอบจากโครงการฝกอบรม > 70% X X X X X X 

• จํานวนผูเขาอบรมที่ผานเกณฑประเมิน 100% X X X X X X 

• จํานวนพนักงานที่สามารถสอนงานผูอื่นได 100% X X X X X X 
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ตารางที่ 5.19 
การกระจายตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานของ ฝายประชาสัมพันธ สูตําแหนงงาน 

 

ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานหลัก เปาหมาย 
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นก
ปร

ะช
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ัมพ
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ัมพ

ันธ
อา

วุโ
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อัตราการเติบโตของยอดขาย  
1. การขายโฆษณา (ลานบาท) 6 X X 

รอยละคะแนนความพึงพอใจของลูกคา  
2.  เปอรเซ็นตคะแนน Customer Satisfaction Index (CSI) > 80%   
• คะแนนที่ไดจากการประเมินความพึงพอใจของลูกคา > 80% X X 

3. เปอรเซ็นตจํานวนขอรองเรียนของลูกคา < 2%   
• จํานวนครั้งในการรองเรียนของลูกคาดานการขายและดานการบริการ < 2% X X 
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การกระจายตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานของ ฝายประชาสัมพันธ สูตําแหนงงาน (ตอ) 

 

ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานหลัก เปาหมาย 
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รอยละของพนักงานที่ไดรับการฝกอบรมตามแผนการพัฒนาของฝายบุคคล   
3. เปอรเซ็นตความรวมมือในการเขาฝกอบรมของพนักงานของฝาย > 60%   
• จํานวนชั่วโมงรวมในการฝกอบรมภายใน 50% X X 
• จํานวนชั่วโมงรวมในการฝกปฏิบัติงาน (On-the-job) 50% X X 

4. ประสิทธิภาพการบริการของพนักงานในแผนก หลังเขารับการฝกอบรม > 70% ตอครั้ง
ที่เขารับการ
ฝกอบรม 

  

• คะแนนหลังการทดสอบจากโครงการฝกอบรม > 70% X X 
• จํานวนผูเขาอบรมที่ผานเกณฑประเมิน 100% X X 
• จํานวนพนักงานที่สามารถสอนงานผูอื่นได 100% X X 129 
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4.คูมือ และแบบฟอรมการประเมนิผลการปฏบิัติงาน 
 

กลุมผูใหคําปรึกษา ไดจัดทําคูมือ และแบบฟอรมการประเมินผลการปฏิบัติงานขึ้น เพ่ือเปน
มาตรฐาน/แนวทาง ในการกําหนดเปาหมายในการปฏิบัติงาน การประเมินผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานตั้งแตระดับผูจัดการ จนถึงระดับหัวหนางาน ซ่ึงคูมือน้ีจะชวยใหท้ังผูประเมิน และ 
ผูถูกประเมินเขาใจถึงวิธีการที่ใชในการประเมินผลการปฏิบัติงานมากยิ่งขึน้ 
 เม่ือกลุมผูใหคําปรึกษาจัดทาํคูมือเสร็จแลว ไดสงใหฝายบุคคลตรวจสอบอีกคร้ังหนึ่ง 
เนื่องจากฝายบุคคลจะตองเปนผูรับผิดชอบในการประเมินผลในแตละครั้ง รวมไปถึงการฝกอบรม 
ผูประเมินและชี้แจงเกี่ยวกับการประเมินกบัผูถูกประเมิน ดังนั้นกลุมผูใหคําปรึกษาจงึใหฝายบุคคลเปน
ผูตรวจสอบ และทําความเขาใจกอน โดยรายละเอียดคูมือมีดังตอไปนี ้
 
คูมือการประเมนิผลการปฏบิัติงาน 
 
1. วัตถุประสงค 

1. เพ่ือใชในการกําหนดเปาหมายในการปฏิบัติงาน การประเมินผลการปฏิบัติงาน การประเมิน
ขีดความสามารถของพนักงาน 

2. เพ่ือทราบถึงผลการปฏิบัติงาน และความดีความชอบของพนักงานในรอบปที่ผานมา โดยจะ
นําผลการประเมินไปใชประกอบในการพิจารณาผลตอบแทนประจําป 

3. เพื่อที่จะทราบถึงจุดเดน และจุดดอยของพนักงาน อันจะนําไปใชเปนขอมูลพิจารณา
ประกอบการพัฒนา การฝกอบรมเพ่ือเพ่ิมทักษะ และคุณลักษณะที่จําเปนในการทํางานตอไป 

4. เพ่ือทราบถึงศักยภาพ หรือขีดความสามารถของพนักงาน อันจะนําไปใชประกอบการวางแผน
พัฒนา วางแผนทดแทน ตลอดจนการวางแผนการเลื่อนระดับ หรือการหมุนเวียนงาน เพื่อ
ความกาวหนาในหนาที่การงานใหกับพนักงานตอไป 

 
2. ขอบเขต   ใชกับพนักงานระดับผูจัดการ จนถึงระดับหัวหนางาน 
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3. ขอพึงปฏิบัติสําหรับผูทําการประเมิน 

1. ผูประเมินควรตระหนักถึงวัตถุประสงคหลักของการประเมิน ซ่ึงมิไดมุงเนนผลแตเฉพาะในดาน
ผลตอบแทนแตเพียงอยางเดียว แตยังมุงเนนผลในดานการพิจารณาถึงศักยภาพของพนักงาน 
เพ่ือใชประกอบการวางแผนพัฒนา และแผนงานอื่นๆ ที่เกี่ยวของ อันจะสงผลตอประสิทธิภาพ
การดําเนินงานของโรงแรมในระยะยาวตอไป 

2. ผูประเมินควรศึกษารายละเอียดในคูมือ และขั้นตอนการประเมินผล ตลอดจนศึกษาบทบาท
หนาที่ของผูรับการประเมิน ตามที่ระบุไวในคําบรรยายลักษณะงาน (Job Description) และ
ภาระงานตามแผนงานของโรงแรม ใหเขาใจอยางละเอียด เพ่ือใหการประเมินมีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึ้น 

3. ผูประเมินตองเขาใจในบทบาทหนาที่ และความรับผิดชอบของตนเอง ในฐานะที่เปนสวนหนึ่ง
ขององคการ จะตองไมมีอคติ ลําเอียง หรือเอาความสัมพันธสวนตัวมาใชในการประเมิน 

4. ผูประเมินตองประเมินจากขอมูลผลการปฏิบัติงานจริงของผูรับการประเมิน ไมใชประเมินที่ตัว
บุคคล หรือประเมินจากความรูสึก 

 
4. คําจํากัดความ 
 ผูประเมิน หมายถึง ผูบังคับบัญชาตามผังโครงสรางองคการของผูรับการประเมิน หรือ
หัวหนางานพิเศษของผูรับการประเมิน 
 
 เปาหมายการปฏิบัติงาน หมายถึง เปาหมายการดําเนินการที่ผูรับการประเมินตองประพฤติ
ปฏิบัติตามหัวขอ และเกณฑการประเมินผลใหบรรลุภายในเวลาที่กําหนด 
 
 สถานการณเปล่ียนแปลง หมายถึง สภาวการณที่มีการเปลี่ยนแปลงโดยสงผลกระทบตอ
การดําเนินการ ทําใหจําเปนตองเปลี่ยนแปลงเปาหมายการปฏิบัติงาน 
 
 งานมอบหมายพิเศษ หมายถึง งานที่มอบหมายใหผู รับการประเมินผลปฏิบัติ และ
ประเมินผลโดยหัวหนางานพิเศษนั้น โดยงานนั้นไมไดถูกประเมินโดยหัวหนางานประจํา 



 132

5. ขั้นตอนการปฏิบัติ 
 

1. การกําหนดเปาหมายการปฏิบัติงาน 
1.1 ภายในเดือนพฤศจิกายน ฝายทรัพยากรบุคคลจะทําการแจงแตละฝาย/แผนก พรอมสง

แบบประเมินผลการปฏิบัติงาน เพื่อใหทุกฝาย/แผนก จัดทําเปาหมายการปฏิบัติงานของพนักงานใน
สังกัด สําหรับปถัดไปใหแลวเสร็จภายในเดือนธันวาคม 

1.2 หัวหนาหนวยงานมีหนาที่ดูแลใหมีการจัดทําเปาหมายการปฏิบัติงาน และกําหนดวิธีวัด 
มาตรฐานในการวัด ของพนักงานในสังกัด ตามแนวทางการกําหนดเปาหมายการปฏิบัติงาน (เอกสาร
สนับสนุน 6.3) และหัวขอและเกณฑการประเมินผล (เอกสารสนับสนุน 6.1) ลงในแบบประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน (เอกสารสนับสนุน 6.2) 

1.3 ผูประเมินตองนําเปาหมายการปฏิบัติงานที่จัดทําขึ้น ไปตกลงกับผูรับการประเมิน กรณี
ตกลงกันไมได ใหผูรับการประเมินบันทึกแสดงความเห็น และดําเนินการลงนามรวมกันกับผูประเมิน 
และสงใหผูบังคับบัญชาตามลําดับขั้นจนถึงหัวหนาหนวยงานของผูประเมิน เพื่อพิจารณาใหความเห็น 

1.4 หากผูบังคับบัญชาตามลําดับขั้นจนถึงหัวหนาหนวยงานเห็นชอบ ใหสงสําเนาแบบ
ประเมินผลการปฏิบัติงานให ฝายทรัพยากรบุคคลรวบรวม และจัดเก็บไวรอการประเมินผล โดย
ตนฉบับแบบประเมินเก็บไวที่ผูประเมิน หากไมเห็นชอบใหผูบังคับบัญชาสงคืนผูประเมินพรอมให
คําแนะนําเพื่อพิจารณาปรับปรุงเปาหมายการปฏิบัติงานแลวดําเนินการตามขอ 1.2 - 1.3 

1.5   การขอปรับปรุงแกไขเปาหมายการปฏิบัติงานระหวางป เนื่องจากการเปลี่ยนแปลงตางๆ 
ใหดําเนินการตาม 1.5.1 หรือ 1.5.2 ตามแตกรณี 

 1.5.1 กรณีที่มีคําสั่งใหเปลี่ยนแปลงผูประเมิน ใหฝายทรัพยากรบุคคลแจงใหผู
ประเมินใหมพิจารณาเปาหมายการปฏิบัติงาน  หากผูประเมินใหมพิจารณาวาจําเปนตองมีการ
ปรับปรุงเปาหมายการปฏิบัติงานเดิมที่เคยจัดทําไวแลว ใหจัดทําเปาหมายการปฏิบัติงานใหม และ
ดําเนินการทําการตกลงกับผูรับการประเมิน และเสนอผูบังคับบัญชา เชนเดียวกับขอ 1.3 และ 1.4 
หากไมมีความประสงคจะเปลี่ยนแปลงเปาหมายการปฏิบัติงาน ใหผูประเมินลงนามยืนยันในตนฉบับ
แบบฟอรมประเมินผลการปฏิบัติงานเดิม และสงสําเนาใหฝายทรัพยากรบุคคล ทั้งนี้การดําเนินการ
ตามขอนี้ใหเสร็จส้ินภายใน 30 วัน นับตั้งแตวันที่ออกคําสั่ง 
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 1.5.2 กรณีสถานการณมีการเปลี่ยนแปลง จนอาจทําใหมีผลตอเปาหมายการ
ปฏิบัติงานที่ตกลงกันไว หรือในกรณีที่หัวหนาหนวยงานของผูประเมินเห็นวา เปาหมายการปฏิบัติงาน
ของหนวยงานอาจไมบรรลุผล ใหผูประเมิน/หัวหนาหนวยงาน/หัวหนาหนวยงานดําเนินการจัดทํา
เปาหมายการปฏิบัติงานใหม และตกลงกับผูรับการประเมิน โดยดําเนินการตาม 1.3 และ 1.4 
 

2. การประเมินผลการปฏิบัติงาน 
2.1 ใหผูประเมินทําการประเมินผลอยางนอยปละ 2 ครั้ง ตามชวงเวลาดังนี้ 

- ชวงที่ 1 ภายในเดือนกรกฎาคม 
(ผลการปฏิบัติงานระหวางเดือนมกราคม-มิถุนายน) 

- ชวงที่ 2 ภายในเดือนมกราคม 
(ผลการปฏิบัติงานระหวางเดือน กรกฎาคม-ธันวาคม) 

2.2 กอนถึงกําหนดการประเมินในแตละชวงตาม 2.1 ให ฝายทรัพยากรบุคคลแจงให 
ผูประเมินทําการประเมินผลการปฏิบัติงาน โดยผูประเมินซึ่งเปนผูบังคับบัญชา แจง
รายละเอียดวิธีในการประเมิน กําหนดการในการประเมิน ใหแกผูรับการประเมินทราบ  

2.3 ผูประเมินพิจารณาใหคะแนนตามหลักเกณฑและวิธีการวัดตามเปาหมายการปฏิบัติงาน
ที่ตกลงรวมกันไวโดยใชขอมูลตางๆ เหลานี้มาประกอบการประเมิน 
- ขอมูลผลการปฏิบัติงานรวมทั้งขอมูลผลการปฏิบัติงานมอบหมายพิเศษ 
- ขอมูลผลการปฏิบัติงานเพิ่มเติมจากผูรับผลงานของผูรับการประเมิน 
- ขอมูลการประเมินผลการปฏิบัติงานของผูประเมินเดิม (หากมีการเปลี่ยนผูประเมิน) 
- ฯลฯ 

2.4 ผูประเมินตองชี้แจงผลการประเมินใหผูรับการประเมินทราบ และลงนามรวมกันเสนอ
ผูบังคับบัญชาตามลําดับช้ัน หากผูรับการประเมินมีความเห็นที่แตกตางกับผลการ
ประเมิน ใหบันทึกแสดงความเห็นไวในแบบประเมิน 

2.5 ผลการประเมินตามขอ 2.4 ใหเสนอตามสายการบังคับบัญชา เพ่ือพิจารณาและลงนาม
รับทราบผลการประเมิน กอนสงใหฝายทรัพยากรบุคคลเก็บไวเปนประวัติ 
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2.6 ผูบังคับบัญชาทุกระดับของผูประเมินสามารถเปลี่ยนแปลงผลการประเมินได โดย 
ผูเปลี่ยนแปลงตองชี้แจงเหตุผลในการเปลี่ยนแปลงไวเปนลายลักษณอักษร ลงมาตาม
สายการบังคับบัญชา ถึงผูประเมิน และผูรับการประเมินใหรับทราบทุกคร้ัง 

2.7 หัวหนาหนวยงานมีหนาที่ดูแลใหมีการประเมินผลใหแลวเสร็จ ภายในชวงเวลาที่กําหนด
หรือภายใน 30 วันนับจากวันที่ ฝายทรัพยากรบุคคลแจงใหผูประเมินดําเนินการ 
ประเมินผลการปฏิบัติงานใหกับผูรับการประเมินในแผนกของตน 

 
6. เอกสารสนับสนุน 

6.1 หัวขอ และเกณฑในการประเมินผล 
6.2 แบบประเมินผลการปฏิบัติงาน 
6.3 แนวทางการกําหนดเปาหมายการปฏิบัติงาน 

 
 
เอกสารสนับสนุน 6.1   หัวขอ และเกณฑในการประเมินผล 
 
การประเมินผลการปฏิบัติงาน แบงออกเปน 2 สวน คือ 

• ผลสําเร็จของงาน ซ่ึงจะดําเนินการตามขอ 6.1.1 และ 
• พฤติกรรม ซ่ึงจะดําเนินการตามขอ 6.1.2 

 
  น้ําหนักคะแนนในแตละสวน 

หวัขอ น้าํหนักคะแนน 
การประเมินดานผลสําเร็จของงาน 75% 
การประเมินดานพฤติกรรม 25% 
 

เกณฑการประเมินและการวัดผลการปฏิบัติงาน ดังนี้ 
(1) การกําหนดน้ําหนักในแตละกลุมที่ใชในการประเมินผล ควรสอดคลองกับพันธกิจ หรือ

นโยบายของโรงแรม โดยใหอยูในดุลยพินิจ ของแตละฝาย / หนวยงาน ในการพิจารณา 
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(2) การวัดผลการปฏิบัติงาน แบงเปน 5 ระดับ โดยมีระดับที่ 3 เปนคาเฉลี่ย หรือมาตรฐาน
ทั่วไป สําหรับเกณฑการใหคะแนนกําหนดดังนี้ 

ระดับ 5  = 5   คะแนน 
ระดับ 4  = 4   คะแนน 
ระดับ 3  = 3   คะแนน 
ระดับ 2  = 2   คะแนน 
ระดับ 1  = 1   คะแนน 

(3) สรุปคะแนนการประเมินผลการปฏิบัติงาน 
3.1 คิดจากคะแนนรวมของการประเมินดานผลสําเร็จของงาน 75   คะแนน 
3.2 คิดจากคะแนนรวมของการประเมินดานพฤติกรรม  25   คะแนน 

รวม   100  คะแนน 
โดยแบงออกเปน 5 ระดับ คือ 

 
 
 
 
 
 
 
 
6.1.1 การประเมินดานผลสําเร็จของงาน 

การประเมินดานผลสําเร็จของงาน มีหัวขอการประเมินดังนี้ 
 1.   การเติบโตของยอดขาย 
 2.   คาใชจายในการดําเนินการตอตนทุนโดยรวม 
 3.   คะแนนความพึงพอใจของลูกคา 
 4.   การปรับปรุงสถานที่ใหเปนระดับ 5 ดาว 
 5.   พนักงานที่ไดรับการฝกอบรม ตามแผนการพัฒนาของฝายบุคคล 

ระดับ ผลงาน ระดับคะแนน 
A+ สูงกวามาตรฐานมาก 91-100  คะแนน 
A สูงกวามาตรฐาน 81-90    คะแนน 
B ตรงตามมาตรฐาน 71-80    คะแนน 
C ตํ่ากวามาตรฐาน 51-70    คะแนน 
D ตํ่ากวามาตรฐานมาก 1-50      คะแนน 



 136

 โดยมีแนวทางการใหระดับคะแนนในการประเมินผล ดังนี้ 
 

การเติบโตของยอดขาย 
: พิจารณาถึงอัตราการเติบโตของยอดขาย ตามผลงานที่สามารถปฏิบัติได เปรียบเทียบกับ

เปาหมาย และระยะเวลาที่กําหนด หรือที่ไดคาดหมายไว 
 

คะแนน รายละเอียด 
5 ไดเกินกวาเปาหมายมากกวารอยละ 5 
4 ไดเกินกวาเปาหมายรอยละ 1-5 
3 ไดตามเปาหมายที่กําหนด  
2 ตํ่ากวาที่เปาหมายกําหนดรอยละ 5-20 
1 ตํ่ากวาเปาหมายที่กําหนดมากกวารอยละ 20 

 
 
คาใชจายในการดําเนินการตอตนทุนโดยรวม 

: พิจารณาถึงรอยละของความสามารถในการลดคาใชจายในการดําเนินการตอตนทุนโดยรวม 
เปรียบเทียบกับ เปาหมาย และระยะเวลาที่กําหนด หรือท่ีไดคาดหมายไว 

 
คะแนน รายละเอียด 

5 ไดเกินกวาเปาหมายมากกวารอยละ 5 
4 ไดเกินกวาเปาหมายรอยละ 1-5 
3 ไดตามเปาหมายที่กําหนด  
2 ตํ่ากวาที่เปาหมายกําหนดรอยละ 5 
1 ตํ่ากวาเปาหมายที่กําหนดมากกวารอยละ 10 
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คะแนนความพึงพอใจของลูกคา 
: พิจารณาถึงรอยละของคะแนนความพึงพอใจของลูกคา เปรียบเทียบกับ เปาหมาย และ

ระยะเวลาที่กําหนด หรือที่ไดคาดหมายไว 
 

คะแนน รายละเอียด 
5 ไดเกินกวาเปาหมายมากกวารอยละ 10 
4 ไดเกินกวาเปาหมายรอยละ 1-10 
3 ไดตามเปาหมายที่กําหนด  
2 ตํ่ากวาที่เปาหมายกําหนดรอยละ 5 
1 ตํ่ากวาเปาหมายที่กําหนดมากกวารอยละ 5 

 
 
การปรับปรุงสถานที่ใหเปนระดับ 5 ดาว 

: พิจารณาถึงรอยละของการปรับปรุงสถานที่ใหเปนระดับ 5 ดาว เปรียบเทียบกับ เปาหมาย 
และระยะเวลาที่กําหนด หรือท่ีไดคาดหมายไว 
 

คะแนน รายละเอียด 
5 ไดเกินกวาเปาหมายมากกวารอยละ 10 
4 ไดเกินกวาเปาหมายรอยละ 1-10  
3 ไดตามเปาหมายที่กําหนด  
2 ตํ่ากวาที่เปาหมายกําหนดรอยละ 5-15 
1 ตํ่ากวาเปาหมายที่กําหนดมากกวารอยละ 15 
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พนักงานที่ไดรับการฝกอบรม ตามแผนการพัฒนาของฝายบุคคล 
: พิจารณาถึงรอยละของพนักงานที่ไดรับการฝกอบรมตามแผนการพัฒนาของฝายบุคคล 

เปรียบเทียบกับ เปาหมาย และระยะเวลาที่กําหนด หรือท่ีไดคาดหมายไว 
 

คะแนน รายละเอียด 
5 ไดเกินกวาเปาหมายมากกวารอยละ 5 
4 ไดเกินกวาเปาหมายรอยละ 1-5  
3 ไดตามเปาหมายที่กําหนด  
2 ตํ่ากวาที่เปาหมายกําหนดรอยละ 5-10 
1 ตํ่ากวาเปาหมายที่กําหนดมากกวารอยละ 10 

 
หมายเหต ุ: ในการกาํหนดตัวชี้วัดของแตละฝาย อาจจะมีตัวชี้วัดดานผลสําเร็จของงานไมครบท้ัง  
  5 ตัว ดังนั้นหากฝายใดมไีมครบทั้ง 5 ตัว ใหผูประเมิน และผูถูกประเมินทําการ                         
  ประชุม เพื่อหาน้ําหนกัของแตละตัวทีม่ีในแตละฝายนัน้ๆ วาจะใหน้ําหนกัตัวใดมีคา    
  เทาใด เพื่อใหน้าํหนักในสวนของการประเมินดานผลสาํเร็จของงานม ี 75% เทากนั 
  ทุกฝาย 
 
6.1.2 การประเมินดานพฤติกรรม 

การประเมินพฤติกรรมที่สนับสนุนการทํางาน และสนับสนุนนโยบายของโรงแรม จะพิจารณา
กับมาตรฐานที่ไดกําหนดไวดังนี้ 

หวัขอประเมิน ประกอบดวย 
 1. มาสาย ขาดงาน ลากิจ ลาปวย และใบเตือน (5 คะแนน) 
 2. การพัฒนาผูใตบังคับบัญชา (5 คะแนน) 
 3. การวิเคราะหแกไขปญหา และตัดสินใจ (5 คะแนน) 

              4. การมอบหมายติดตามงาน (5 คะแนน) 
 5. ความจงรักภักดีตอองคการ (5 คะแนน) 
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 โดยมีแนวทางการใหระดับคะแนนในการประเมินผลดังนี้ 
 
มาสาย ขาดงาน ลากิจ ลาปวย และใบเตือน 
 : ความสม่ําเสมอในการปฏิบัติงาน เปนเกณฑกําหนดขึ้นจากฝายบุคคลทั้ง 5 ดาน  
มีรายละเอียดดังนี้ 
 
มาสาย : เกิน 5 นาทีขึ้นไป 

คะแนน รายละเอียด 
5 ไมเคยสายเลย 
4 สายไมเกิน 3 ครั้ง 
3 สายไมเกิน 6 ครั้ง 
2 สายไมเกิน 8 ครั้ง 
1 สายไมเกิน 10 ครั้ง 
0 สาย 10 ครั้งขึ้นไป 

 
ขาดงาน 

คะแนน รายละเอียด 
5 ไมเคยขาดเลย 
4 ขาดไมเกิน 1 วัน 
3 ขาดไมเกิน 2 วัน 
2 ขาดไมเกิน 3 วัน 
1 ขาดไมเกิน 4 วัน 

             0 ขาด 4 วันขึ้นไป 
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ลากิจ 
คะแนน รายละเอียด 

5 ไมเคยลากิจเลย 
4 ลากิจไมเกิน 3 วัน 
3 ลากิจไมเกิน 4 วัน 
2 ลากิจไมเกิน 5 วัน 
1 ลากิจไมเกิน 6 วัน 

             0 ลากิจ 6 วันขึ้นไป 
 
ลาปวย : ลาปวยมีใบรับรองแพทย 30 วนั ไมตัดคะแนน หากเกิน 30 วนั จึงจะนํามาตัดคะแนน และ  
    กรณีที่ปวยเกิน 30 วนั แตปวยเนื่องจากการทาํงาน จะไมนํามาตัดคะแนน 
    

คะแนน รายละเอียด 
5 ปวยมีใบรับรองแพทยไมเกิน 30 วัน 
4 ปวยไมเกิน 3 วัน 
3 ปวยไมเกิน 5 วัน 
2 ปวยไมเกิน 7 วัน 
1 ปวยไมเกิน 9 วัน 

             0 ปวย 9 วันขึ้นไป 
 
ใบเตือน 

คะแนน รายละเอียด 
5 ไมเคยไดรับใบเตือนเลย 
3 ไดรับใบเตือน 1 ใบ 

             0 ไดรับใบเตือน 2 ใบขึ้นไป 
 
หมายเหต ุ : หลังจากที่รวมคะแนนทีไ่ดท้ังหมด 5 ดานแลว (มาสาย ขาดงาน ลากิจ ลาปวย และ 
          ใบเตือน) ใหนาํ 5 ไปหาร เพื่อใหไดคะแนนเต็มตามที่กาํหนดไว คือ 5 คะแนน 
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การพัฒนาผูใตบังคับบัญชา 
 

:  พิจารณาถึงความสามารถในการปกครอง การกําหนดเปาหมายแผนงาน การโนมนาว
ผูใตบังคับบัญชา และผูรวมงานเพื่อการทํางานอยางมีประสิทธิภาพ ตลอดจนความสามารถในการ
พัฒนาผูใตบังคับบัญชาในดานตางๆ 
 

คะแนน รายละเอียด 
5 เปนผูที่ผูใตบังคับบัญชาและผูรวมงานเชื่อถือและศรัทธา มีความสามารถในการ

ปกครอง กําหนดเปาหมายแผนงาน และโนมนาวจิตใจผูอ่ืนไดอยางดีเยี่ยม  
ตลอดจนสามารถสงเสริมพัฒนาผูใตบังคับบัญชาใหมีขีดความสามารถสูงขึ้น
อยางตอเนื่องอยูเสมอ 

4 เปนผูนําที่สามารถปกครอง กําหนดเปาหมายแผนงาน และโนมนาวใหผูรวมงาน
ปฏิบัติตามไดอยางดีมาก มีความสามารถในการสงเสริมพัฒนาผูใตบังคับบัญชา
ดวยวิธีการที่เหมาะสม และตอเนื่อง 

3 มีภาวะความเปนผูนํา  สามารถปกครอง กําหนดเปาหมายแผนงาน และชักจูง
ผูรวมงานใหปฏิบัติตามไดเปนอยางดี ตลอดจนสามารถสงเสริมและพัฒนา
ผูใตบังคับบัญชาไดอยูในเกณฑที่ดี 

2 สามารถปกครอง กําหนดเปาหมายแผนงาน สงเสริมพัฒนาผูใตบังคับบัญชาได  
แตตองไดรับการชี้แนะเพิ่มเติมอยูบอยครั้ง 

1 ไมมีลักษณะความเปนผูนํา ผูใตบังคับบัญชา และผูรวมงานไมใหความเชื่อถือ  
และไมใหความรวมมือในการปฏิบัติงาน  ตลอดจนไมมีความสามารถในการ
พัฒนาผูใตบังคับบัญชา 
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การวิเคราะหแกไขปญหา และตัดสินใจ 
 

: พิจารณาถึงความเขาใจและความสามารถในการวิเคราะหสภาพการณและสภาพปญหา 
ตลอดจนความสามารถในการตัดสินใจเพื่อแกไขปญหา 

 
คะแนน รายละเอียด 

5 มีวิจารณญาณในการวิเคราะหสภาพการณและสภาพปญหาที่แทจริง ตลอดจน
สามารถคนหาสาเหตุและตัดสินใจแกปญหาไดอยางถูกตอง รวดเร็ว และแมนยํา  
พรอมทั้งใหความชวยเหลือผูอ่ืนในการวิเคราะหแกไขปญหาไดอยางดีเยี่ยม 

4 สามารถวิเคราะห  เขาใจในสภาพการณและสภาพปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้น  
ตลอดจนสามารถตัดสินใจแกไขปญหาใหสําเร็จลุลวงไดทันตอเหตุการณดีมาก 

3 สามารถวิเคราะห และเขาใจสภาพปญหาที่เกิดขึ้น  ตลอดจนสามารถตัดสินใจ
แกไขปญหาไดเปนอยางดี 

2 มีความสามารถในการวิเคราะหเขาใจสภาพปญหา และการตัดสินใจอยูบาง  
แตยังคงตองไดรับการแนะนําอยูบอยครั้ง 

1 ไมเขาใจ และไมมีความสามารถในการวิเคราะหสภาพปญหา  ตลอดจนไมกลาที่
จะตัดสินใจ แมจะไดรับการชี้แนะแลวก็ตาม 
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การมอบหมายติดตามงาน 
 

: พิจารณาถึงความสามารถในการมอบหมายงานใหผูใตบังคับบัญชาอยางถูกตองเหมาะสม 
ตลอดจนการติดตามการปฏิบัติงาน แนะนําการปรับปรุงแกไข เพ่ือใหเปนไปตามเปาหมายอยาง 
มีประสิทธิภาพ 

 
คะแนน รายละเอียด 

5 รูจักเลือกใชคนใหตรงกับงาน สามารถมอบหมายงานไดอยางถูกตองเหมาะสมดี
เยี่ยม มีการติดตามการปฏิบัติงาน ตลอดจนสามารถแนะนําปรับปรุง เพ่ือใหงาน
บรรลุเปาหมายไดอยางรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพดียิ่ง 

4 สามารถมอบหมายงานไดอยางถูกตองเหมาะสม มีการติดตามการปฏิบัติงาน
อยางตอเนื่อง และสามารถแนะนําปรับปรุงการปฏิบัติงาน เพื่อใหเปนไปตาม
เปาหมายไดดีมาก 

3 สามารถมอบหมายงาน  แนะนําการปฏิ บั ติงานและติดตามงานจาก
ผูใตบังคับบัญชา เพื่อใหบรรลุเปาหมายไดเปนอยางดี 

2 มีการมอบหมาย แนะนําและติดตามการปฏิบัติงานอยูบาง  แตไมสม่ําเสมอ ตอง
ไดรับการชี้แนะกระตุนเตือนบอยครั้ง 

1 ไมมีทักษะในการมอบหมาย แนะนํา และติดตามงานจากผูใตบังคับบัญชา แม
จะไดรับการชี้แนะเพ่ิมเติมแลวก็ตาม 
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ความจงรักภักดีตอองคการ 
 

: พิจารณาถึงการเห็นแกประโยชน หรือความสําเร็จของสวนรวมและขององคการเปนสําคัญ 
การมีจิตสํานึกในการปรับปรุงและพัฒนาองคการอยางตอเนื่อง ความทุมเทในการสรางเสริมและ
ปกปองภาพพจนที่ ดีขององคการ ตลอดจนระมัดระวังในการใชทรัพยากรขององคการอยาง 
มีประสิทธภิาพ 

 
คะแนน รายละเอียด 

5 ทุมเทแรงกายแรงใจ  เ พ่ือความสําเร็จของงานและขององคการ  โดยไมเห็นแก  
เหน็ดเหนื่อย มีจิตสํานึกในการปรับปรุงพัฒนาองคการใหดียิ่งขึ้นอยางเห็นผลตอเนื่อง  
มีสวนชวยในการเสริมสรางภาพพจนขององคการตลอดเวลา   ตลอดจนสามารถใช
ทรัพยสินขององคการไดอยางมีประสิทธิภาพ เปนแบบอยางที่ดียิ่งตอผูอ่ืน 

4 เห็นแกประโยชน และความสําเร็จของสวนรวมเปนสําคัญ มีจิตสํานึกในการปรับปรุง
พัฒนาองคการใหดีขึ้นอยางเห็นผล มีสวนชวยในการปกปองและเสริมสรางภาพพจนที่ดี
ขององคการ  ตลอดจนระมัดระวังในการใชทรัพยากรขององคการดีมาก 

3 เห็นแกประโยชนและความสําเร็จของสวนรวม มีจิตสํานึกในการปรับปรุงและพัฒนา
องคการใหดีขึ้น มีสวนชวยในการปกปองเสริมสรางภาพพจนท่ีดีขององคการ  ตลอดจน
ระมัดระวังในการใชทรัพยากรขององคการเปนอยางดี 

2 ตองไดรับการชี้แนะตักเตือน จึงจะสามารถปฏิบัติงานเพื่อผลสําเร็จของสวนรวมได  
มีสวนรวมในการเสริมสรางภาพพจนขององคการ แตไมสม่ําเสมอ ระมัดระวังการใช
ทรัพยสินขององคการอยูในเกณฑพอใช 

1 เห็นแกประโยชนสวนตนมากกวาสวนรวม มีทัศนคติในทางลบ ขาดจิตสํานึกในการ
ปรับปรุงพัฒนางาน และการปกปองภาพพจนขององคการ ตลอดจนเปนเหตุใหเกิดการ
สูญเสียทรัพยสินขององคการบอยคร้ัง 
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เอกสารสนับสนุน 6.2 แบบประเมินผลการปฏิบัติงาน  
แบบฟอรมการประเมินผลการปฏิบัติงานประกอบดวย แบบฟอรมการประเมินดานผลงาน 

แบบฟอรมการประเมินดานพฤติกรรม และแบบฟอรมสรุปผลการประเมินผลการปฏิบัติงาน 
 

ตารางที่ 5.20 
แบบฟอรมการประเมนิผลการปฏบิัติงาน 

 
สวนที ่1 : ขอมูลพนักงาน 
ชื่อ – นามสกุล....................................................... ตําแหนงงาน……………………………………………… 
ฝาย/แผนก............................................................. วันเร่ิมทํางาน................................................................. 
 
สวนที ่2 : เปาหมายผลการปฏบิัติงานตามภาระหนาที่งาน 

ผลสําเร็จที่คาดหวัง ผลการประเมิน 
เปาหมาย คะแนน ผลสําเร็จที่

คาดหวัง 
ตัวชี้วัดผลการ

ปฏิบัติงาน (KPIs) 
น้ําหนัก 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 รวม 
  

 
 
 
 
 

 

           

รวม             
  
สวนที ่3 : การพัฒนา 

กิจกรรมเพื่อการพัฒนา ความสําเร็จ ความรู/
ทักษะ ที่ตอง

พัฒนา 
ใชการ
ฝกอบรม 

ไมใชการ
ฝกอบรม 

ระยะเวลา 
สําเร็จ ไมสําเร็จ 

ผลการ
ประเมิน 
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ขอเสนอแนะของพนักงาน ขอเสนอแนะของผูบังคับบญัชา ขอเสนอแนะของผูอนุมัติ 

 
 
 
 

  

 
ลายเซ็นของพนักงาน 

……………………………….
วันที…่..../……………/……… 

ลายเซ็นของผูบังคับบัญชา 
……………………………….
วันที…่..../……………/……… 

ลายเซ็นของผูอนุมัติ 
……………………………….
วันที…่..../……………/……… 
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ตารางที่ 5.21 
แบบฟอรมการประเมนิดานพฤติกรรม 

 
สวนที ่1 : ขอมูลพนักงาน 
ชื่อ – นามสกุล....................................................... ตําแหนงงาน………………………………………………..... 
ฝาย/แผนก............................................................. วันเร่ิมทํางาน..................................................................... 
 
สวนที ่2 : การประเมนิพฤติกรรม 

ผลการประเมิน 
คะแนน หัวขอที่ประเมิน 

1 2 3 4 5 รวม 
1. มาสาย ขาดงาน ลากิจ ลาปวย และใบเตอืน: ความสม่ําเสมอใน
การปฏิบัติงาน  เปนเกณฑกําหนดขึ้นจากฝายบคุคลท้ัง 5 ดาน  
(5 คะแนน) 

     

    - มาสาย      
    - ขาดงาน      
    - ลากิจ      
    - ลาปวย      
    - ใบเตือน      

ผลรวมคะแนนที่ได
จากมาสาย ขาดงาน 
ลากิจ  ลาปวย       
และใบเตือน 

หารดวย 5 ใหได
คะแนนเต็ม         
5 คะแนน 

2. การพัฒนาผูใตบังคับบัญชา:  พิจารณา 
ถึงความสามารถในการปกครอง การกําหนดเปาหมายแผนงาน การ
โนมนาวผู ใต บังคับบัญชา  และผูรวมงานเพื่อการทํางานอยางมี
ประสิทธิภาพ ตลอดจนความสามารถในการพัฒนาผูใตบังคับบัญชาใน
ดานตางๆ 

      

3.การวิเคราะหแกไขปญหา และตัดสินใจ: พิจารณาถึงความเขาใจ
และความสามารถในการวิเคราะหสภาพการณและสภาพปญหา 
ตลอดจนความสามารถในการตัดสินใจเพื่อแกไขปญหา 

      

4.การมอบหมายติดตามงาน: พิจารณาถึงความสามารถในการ
มอบหมายงานใหผูใตบังคับบัญชาอยางถูกตองเหมาะสม ตลอดจนการ
ติดตามการปฏิบัติงาน แนะนําการปรับปรุงแกไข เพื่อใหเปนไปตาม
เปาหมายอยางมีประสิทธิภาพ 
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สวนที ่2 : การประเมนิพฤติกรรม (ตอ) 

ผลการประเมิน 
คะแนน หัวขอที่ประเมิน 

1 2 3 4 5 รวม 
5.ความจงรักภักดีตอองคการ: พิจารณาถึงการเห็นแกประโยชน หรือ
ความสําเร็จของสวนรวมและขององคการเปนสําคัญ การมีจิตสํานึกใน
การปรับปรุงและพัฒนาองคการอยางตอเนื่อง ความทุมเทในการสราง
เสริมและปกปองภาพพจนที่ดีขององคการ ตลอดจนระมัดระวังในการ
ใชทรัพยากรขององคกรอยางมีประสิทธิภาพ 

      

รวม       
 

ลายเซ็นของพนักงาน 
……………………………….
วันที…่..../……………/……… 

ลายเซ็นของผูบังคับบัญชา 
……………………………….
วันที…่..../……………/……… 

ลายเซ็นของผูอนุมัติ 
……………………………….
วันที่…..../……………/……… 
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ตารางที่ 5.22 
แบบฟอรมสรุปผลการประเมนิผลการปฏบิัติงาน 

 
สวนที ่1 : ขอมูลพนักงาน 
ชื่อ – นามสกุล....................................................... ตําแหนงงาน…………………………………………...... 
ฝาย/แผนก............................................................. วันเร่ิมทํางาน.............................................................. 
 
สวนที่ 2 : การประเมินผลการปฏิบัติงาน 

ผลการประเมิน 
คะแนน หวัขอ หวัขอประเมนิ 

ครั้งที ่1 คร้ังที ่2 
1. การเติบโตของยอดขาย : พิจารณาถึงอัตราการเติบโตของยอดขาย  
ตามผลงานที่สามารถปฏิบัติได เปรียบเทียบกับเปาหมาย และระยะเวลา
ที่กําหนด หรือที่ไดคาดหมายไว 

  

2. คาใชจายในการดําเนินการตอตนทุนโดยรวม : พิจารณาถึงรอย
ละของความสามารถในการลดคาใชจายในการดําเนินการตอตนทุน
โดยรวม เปรียบเทียบกับ เปาหมาย และระยะเวลาที่กําหนด หรือที่ได
คาดหมายไว 

  

3. คะแนนความพึงพอใจของลูกคา : พิจารณาถึงรอยละของคะแนน
ความพึงพอใจของลูกคา เปรียบเทียบกับ เปาหมาย และระยะเวลาที่
กําหนด หรือที่ไดคาดหมายไว 

  

4. การปรับปรุงสถานที่ใหเปนระดับ 5 ดาว : พิจารณาถึงรอยละของ
การปรับปรุงสถานที่ใหเปนระดับ 5 ดาว เปรียบเทียบกับ เปาหมาย และ
ระยะเวลาที่กําหนด หรือที่ไดคาดหมายไว 

  

ผล
งา
น 

5. พนักงานที่ไดรับการฝกอบรม ตามแผนการพัฒนาของฝาย
บุคคล : พิจารณาถึงรอยละของพนักงานที่ได รับการฝกอบรมตาม
แผนการพัฒนาของฝายบุคคล เปรียบเทียบกับ เปาหมาย และระยะเวลา
ที่กําหนด หรือที่ไดคาดหมายไว 
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สวนที่ 2 : การประเมินผลการปฏิบัติงาน (ตอ) 

ผลการประเมิน 
คะแนน หวัขอ หวัขอประเมนิ 

ครั้งที ่1 คร้ังที ่2 
6. มาสาย ขาดงาน ลากิจ ลาปวย และใบเตือน : ความสม่ําเสมอใน
การปฏิบัติงาน  เปนเกณฑกําหนดขึ้นจากฝายบุคคลทั้ง 5 ดาน 

  

7. การพัฒนาผูใตบังคับบัญชา : พิจารณาถึงความสามารถในการ
ปกค รอ ง  การกํ าหนด เป าหมายแผนงาน  กา ร       โ น มน า ว 
ผูใตบังคับบัญชา และผูรวมงานเพื่อการทํางานอยางมีประสิทธิภาพ 
ตลอดจนความสามารถในการพัฒนาผูใตบังคับบัญชาในดานตางๆ 

  

8. การวิเคราะหแกไขปญหา และตัดสินใจ : พิจารณาถึงความเขาใจ
และความสามารถในการวิเคราะหสภาพการณและสภาพปญหา  
ตลอดจนความสามารถในการตัดสินใจเพื่อแกไขปญหา 

  

9. การมอบหมายติดตามงาน : พิจารณาถึงความสามารถในการ
มอบหมายงานใหผูใตบังคับบัญชาอยางถูกตองเหมาะสม ตลอดจนการ
ติดตามการปฏิบัติงาน แนะนําการปรับปรุงแกไข เพื่อใหเปนไปตาม
เปาหมายอยางมีประสิทธิภาพ 

  พฤ
ติก

รร
ม 

10. ความจงรักภักดีตอองคการ : พิจารณาถึงการเห็นแกประโยชน 
หรือความสําเร็จของสวนรวมและขององคการเปนสําคัญ การมีจิตสํานึก
ในการปรับปรุงและพัฒนาองคการอยางตอเนื่อง ความทุมเทในการสราง
เสริมและปกปองภาพพจนที่ดีขององคการ ตลอดจนระมัดระวังในการใช
ทรัพยากรขององคกรอยางมีประสิทธิภาพ 

  

คะแนนรวมทั้งส้ิน (ตามหวัขอประเมิน 1-10)   
คาเฉล่ีย = (คร้ังที ่1 + ครั้งที่ 2)/2  

 
 
 
 



 151

 
สวนที ่3 การพัฒนา และปรบัปรุงพนกังาน 

 
1. จุดเดน/จุดดอย ที่ควรพัฒนาปรับปรุงของพนักงาน 

 
 
 
 

2. ความคิดเห็น หรือขอเสนอแนะอื่นๆ เกี่ยวกับพนักงาน 
 
 
 
 

ลายเซ็นของพนักงาน 
……………………………….
วันที…่..../……………/……… 

ลายเซ็นของผูบังคับบัญชา 
……………………………….
วันที…่..../……………/……… 

ลายเซ็นของผูอนุมัติ 
……………………………….
วันที…่..../……………/……… 

 
 
เอกสารสนับสนุน 6.3 แนวทางการกําหนดเปาหมายการปฏิบัติงาน 
 
1. คํานํา 
 การที่จะไดผลงานที่ดีเปนประโยชนตอองคการและหนวยงานนัน้ จะตองกําหนดเปาหมายการ
ปฏิบัติงานของผลงานเพื่อ 

1.1 ส่ือสารใหแผนก หรือผูปฏิบัติงานทราบ และเขาใจวา จะตองผลิตผลงานอะไรบาง 
และผลงานทีไ่ดตองเปนอยางไร 

1.2 ใชประเมินวา ผลงานทีไ่ดบรรลุตามเปาหมายหรือไม และมีส่ิงใดที่ตองปรับปรุง
เปาหมายของผลงานจะตองมีความชัดเจน สามารถวัดได และสามารถบรรลุได 
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2. องคประกอบของเปาหมายการปฏิบัติงาน 
 เปาหมายการปฏิบัติงานควรจะประกอบดวยรายละเอียดตางๆ ดังนี้ 
        2.1 พันธกิจ หรืองาน 
        2.2 ผลงาน 
3. ขอมูลที่ควรนํามาพิจารณาจัดทาํเปาหมายการปฏบิัติงาน 

       3.1 เปาหมายการปฏิบัติงานของโรงแรม ที่กําหนดโดยฝายบริหารของโรงแรม กระจายไป 
             ตามฝายตางๆ โดยคํานึงถึงความตองการของลูกคาที่สอดคลองกับนโยบาย และ 
  เปาหมายของโรงแรม 
       3.2 เปาหมายการปฏิบัติงานของแผนก ที่กําหนดโดยฝายที่สอดคลองกับขอ 1 และความ 
  ตองการของแผนกที่เปนลูกคา 
       3.3 ขอบเขตหนาที่ความรับผิดชอบในคําบรรยายลกัษณะงาน (Job Description)  
       3.4 ผลการประเมินในรอบปที่ผานมา 

4. ขัน้ตอนในการกําหนดเปาหมายของผลงาน 
 การกําหนดเปาหมายของผลงานประกอบดวย 5 ขั้นตอนหลัก ดังนี้ 

 4.1 ระบุพันธกิจของแผนก หรือผูปฏิบัติงาน โดยคํานึงถึงวัตถุประสงคขององคการวามี 
   แผนก หรือตําแหนงงานนี้เพ่ืออะไร อะไรคือผลงาน หรือบริการหลักของแผนก หรือ 
   ตําแหนงงานนี้ พันธกิจของแผนกหรือผูปฏิบัติงาน จะตองสอดคลองกับกลยุทธ 
   องคการ และคําบรรยายลักษณะงาน 

       4.2 ระบุผลงานของแผนกหรือผูปฏิบัติงาน โดยผลงานควรจะเปนรูปธรรมที่สามารถวัดได 
  เปนสิ่งที่ไดจากการปฏิบัติงาน หรือส่ิงที่แสดงใหเห็นวา ไดปฏิบติัภารกิจเสร็จแลว  

 การตอบคําถามใดคําถามหนึ่ง หรือหลายคําถามตอไปนี้ จะชวยใหระบุผลงานได 
• ความรับผิดชอบหลักของแผนก หรือตําแหนงงาน คืออะไร 
• ผลงานหลัก ของหนวยงาน หรือตําแหนงงาน คืออะไร 
• อะไรคือ ส่ิงที่ตองสงมอบใหแผนก หรือผูปฏิบัติงานอื่น 
• หากไมมีแผนก หรือผูปฏิบัติงานนี้ องคการจะขาดสิ่งใด 
• อะไรที่เหลืออยูเม่ือเลิกงานในแตละวัน 
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       4.3   ระบุคุณลักษณะของผลงานที่ตองการสําหรับแตละผลงาน   โดยพิจารณาวา          
    คุณลักษณะดานคุณภาพ ปริมาณ คาใชจาย และเวลา เปนสิ่งที่ตองการใหมีใน 
    ผลงานหรือไม 
       4.4 ระบุวิธีการวัดสําหรับแตละคุณลักษณะของผลงาน เพ่ือใชประเมินวา ผลงานนั้นมี 
   คุณลักษณะตามที่กําหนดเปาหมายไวหรือไม โดยคํานึงถึงขอมูลตางๆ ที่เปนตัวบงชี้ 
   วา ผลงานมีคุณลักษณะดีหรือไมดีเพียงใด 
       4.5  กําหนดเปาหมายที่ตองการสําหรับแตละวิธีการวัด โดยเปาหมายจะตองไมตํ่าเกินไป 
   จนทําใหเกิดผลเสียตอองคการ และไมควรสูงเกินไปจนไมสามารถที่จะบรรลุได การ 
   กําหนดเปาหมายควรนําขอมูลในอดีต สถานะปจจุบัน และความจําเปนในการ 
   ปรับปรุงผลงานมาพิจารณา 
 

การใหขอมูลยอนกลับเกีย่วกบัการปฏบิัติงาน 
 
 ขอมูลยอนกลบั คือ ขอมูลท่ีถูกนาํไปแจงใหผูปฏิบัติงานไดทราบ เพ่ือวัตถุประสงคในการรักษา 
และการปรับปรุงการปฏิบัติงาน การทีข่อมูลยอนกลับจะมีประสิทธผิลในการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม
น้ัน ขอมูลยอนกลับจะตองไดรับการยอมรับ หรือพนักงานจะตองเชื่อวาขอมูลยอนกลับบรรยายถึงการ
ปฏิบัติงานของพวกเขาไดอยางถูกตอง (ผุสดี รุมาคม,2551,น.345) 
 ขอมูลยอนกลบัมี 3 ประเภท ดังนี้ 

1. ขอมูลยอนกลบัท่ีเปนกลาง (Neutral Feedback) คือ ขอมูลที่ตรงไปตรงมาซึ่งไมได
รวมการใชดุลยพินิจของผูบงัคับบัญชาเกี่ยวกับการปฏบัิติงาน หรือพฤติกรรมที่เปนไป
ในทางที่ดี หรือในทางที่ไมดี 

2. ขอมูลยอนกลบัในทางที่ดี (Positive Feedback) คือ ขอมูลยอนกลับที่เปนการ
เสริมแรงในทางที่ดี ไดแก การชมเชย การขึน้คาตอบแทน การเลื่อนตําแหนง สิทธิ
ประโยชนพิเศษ เปนตน 

3. ขอมูลยอนกลบัในทางที่ไมดี (Negative Feedback) เปนการแกไข และจะตองมีการ
เปลี่ยนแปลงในอนาคต โดยจะเนนวาวิธีการปฏิบัติงานที่เปนอยูในปจจุบันไมไดรับ
การยอมรับ  
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 ลักษณะ 5 ประการของการใหขอมูลยอนกลับที่มีประสทิธิภาพ 
1. เฉพาะเจาะจง (Specificity) : หลักฐานสนบัสนุน 
2. ทันเหตุการณ (Timeliness) : กระทําทนัท ี
3. พฤติกรรมที่เกี่ยวของกับงาน (Impersonality of Feedback) 
4. บอยครั้ง (Frequency) : Day-to-day evaluation 
5. ใหมีสวนรวม : ผูอยูใตบังคับบัญชามีสวนรวมประมาณ 70% ของเวลาทั้งหมด 

 
 การแจงขอมูลยอนกลับใหความสาํคัญ 3 เรื่อง คือ 

 1. เนื้อหาของขอมูล 
 -   ถูกตอง 
 -   เกี่ยวของกบังาน 
 -   เฉพาะเจาะจง 
 -   ดานที่ดี และดานที่ไมดี 

2. ผูใหขอมูล  
 -   ตองการเห็นอะไรเปลี่ยนแปลง 
 -   การเปลี่ยนแปลงเปนเรื่องที่อยูในวิสัยหรือไม 
 -   ขอมูลยอนกลับมีสวนทาํใหเกิดการเปลี่ยนแปลงหรือไม 
 -   วิธีการใหขอมูลยอนกลับที่มีประสิทธิภาพสูงสุด 

3. ผูรับขอมูล 
 -   ช้ีใหเห็นประโยชนที่จะไดรับ 
 -   แสดงการยอมรับ 
 -   สังเกตปฏิกิริยาของผูฟง 

 
 



 

ตารางที่ 5.23 
ตัวอยาง แบบฟอรมการประเมนิผลการปฏบิัติงาน 

ตําแหนง ผูจดัการแผนกบรกิารสวนหนา 
การประเมนิผลการปฏบิติังาน ครั้งที ่1 

 
สวนที ่1 : ขอมูลพนักงาน 
ชื่อ - นามสกุล ตําแหนงงาน  ผูจัดการแผนกบริการสวนหนา 
ฝาย/แผนก   หองพัก (Front Office – F/O) วันเร่ิมทํางาน 
 
สวนที ่2 : เปาหมายผลการปฏบิัติงานตามภาระหนาที่งาน 

ผลสําเร็จที่คาดหวัง ผลการประเมิน 
เปาหมาย คะแนน ผลสําเร็จที่

คาดหวัง 
ตัวชี้วัดผลการ

ปฏิบัติงาน (KPIs) น้ําหนัก 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 รวม 

1. เปอรเซ็นตการ
เชาของหองพัก 
(Occupancy% of 
occupancy) 

• เปอรเซ็นตการเชา
ของหองพัก 
(Occupancy% of 
occupancy) 

20 < 6
4 

64
 - 7

9 
80

 
81

 - 8
4 

> 8
4 

   

82
 

 

 (2
0 x

 4)
 = 

80
 

2. เปอรเซ็นตการ 
up-grade หองพัก 

• เปอรเซ็นตการ up-
grade หองพัก 10 < 8

 
8 -

 9 10
 

10
.1 

– 1
0.5

 
> 1

0.5
   

10
   

(10
 x 3

) =
 30

 

3. เปอรเซ็นตการ
เขาพักของกรุปทัวร 

• เปอรเซ็นตการเขาพัก
ของกรุปทัวร 20 < 4

0 
40

 - 4
9  

50
 

51
 – 5

2.5
 

> 5
2.5

   

50
.75

 
  

(20
 x 3

) =
 60

 

• ตนทุนรวมตอ
ยอดขาย 5 < 1

.8 
1.8

 – 1
.9 

2 2.1
  

> 2
.1 

  

  2.2
 

(5 
x 5

) =
 25

 4. เปอรเซ็นตการ
ลดลงของตนทุนการ
ขายและใหบริการ 

• คาใชจายขายและ
บริหารตอยอดขาย 5 < 1

.8 
1.8

 – 1
.9 

2 2.1
  

> 2
.1 

  

2.0
3   

(5 
x 3

) =
 15
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ผลสําเร็จที่คาดหวัง ผลการประเมิน 
เปาหมาย คะแนน ผลสําเร็จที่

คาดหวัง 
ตัวชี้วัดผลการ

ปฏิบัติงาน (KPIs) 
น้ําหนัก 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 รวม 
5. คะแนนความพึง
พอใจของลูกคา 
 

• คะแนนที่ไดจากการ
ประเมินความพงึ
พอใจของลูกคา 

10 <7
6 

76
 - 7

9 
80

 
81

 - 8
8 

> 8
8    83
  

(10
 x 4

) =
 40

 

6. จํานวนขอ
รองเรียนของลูกคา 

• จํานวนครั้งในการ
รองเรียนของลูกคา
ดานการขายและ
ดานการบรกิาร 

5 > 2
.1 

 
2.1

 2 
1.8

 – 1
.9 

< 1
.8     1.5
 

(5 
x 5

) =
 25

 

• จํานวนชั่วโมงรวมใน
การฝกอบรมภายใน 5 < 4

5 
45

 - 4
9 

50
 

51
 – 5

2.5
 

> 5
2.5

 
   51
.8  

(5 
x 4

) =
 20

 7. เปอรเซ็นตความ
รวมมือในการเขา
ฝกอบรมของ
พนักงานของฝาย • จํานวนชั่วโมงรวมใน

การฝกปฏิบตัิงาน 
(On-the-job) 

5 < 4
5 

45
 - 4

9 
50

 
51

 – 5
2.5

 
> 5

2.5
 

   51
.2  

(5 
x 4

) =
 20

 

• คะแนนหลังการ
ทดสอบจากโครงการ
ฝกอบรม 

5 < 6
3 

63
 -  

69
 

70
 

71
 – 7

3.5
 

> 7
3.5

 
  70
.4   

(5 
x 3

) =
 15

 

• จํานวนผูเขาอบรมที่
ผานเกณฑการ
ประเมิน 

5 < 9
0 

90
 - 9

9 
10

0 
10

1 -
 10

5 
> 1

05
 

   10
2  

(5 
x 4

) =
 20

 

8. เปอรเซ็นต
ประสิทธิภาพการ
บริการของพนักงาน
ในแผนก หลังเขารับ
การฝกอบรม 

• จํานวนพนักงานที่
สามารถสอนงาน
ผูอื่นได 

5 < 9
0 

90
 - 9

9 
10

0 
10

1 -
 10

5 
> 1

05
 

   10
3  

(5 
x 4

) =
 20

 

รวม 100           370 
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สวนที ่3 : การพัฒนา 
กิจกรรมเพื่อการพัฒนา ความสําเร็จ ความรู/

ทักษะ ที่ตอง
พัฒนา 

ใชการ
ฝกอบรม 

ไมใชการ
ฝกอบรม 

ระยะเวลา 
สําเร็จ ไมสําเร็จ ผลการประเมิน 

 
 
 
 

     (ผลรวมคะแนน × 75) 
500 

= (370 x 75) = 55.5 
        500 

 
ขอเสนอแนะของพนักงาน ขอเสนอแนะของผูบังคับบญัชา ขอเสนอแนะของผูอนุมัติ 

 
 
 
 

  

 
ลายเซ็นของพนักงาน 

……………………………….
วันที…่..../……………/……… 

ลายเซ็นของผูบังคับบัญชา 
……………………………….
วันที…่..../……………/……… 

ลายเซ็นของผูอนุมัติ 
……………………………….
วันที…่..../……………/……… 
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แบบฟอรมการประเมนิดานพฤติกรรม 
 

สวนที ่1 : ขอมูลพนักงาน 
ชื่อ - นามสกุล ตําแหนงงาน  ผูจัดการแผนกบริการสวนหนา 
ฝาย/แผนก   หองพัก (Front Office – F/O) วันเร่ิมทํางาน 
 
สวนที ่2 : การประเมนิพฤติกรรม 

ผลการประเมิน 
คะแนน หัวขอที่ประเมิน 

1 2 3 4 5 รวม 
1. มาสาย ขาดงาน ลากิจ ลาปวย และใบเตอืน: ความสม่ําเสมอใน
การปฏิบัติงาน  เปนเกณฑกําหนดขึ้นจากฝายบคุคลทั้ง 5 ดาน  
(5 คะแนน) 

     

    - มาสาย     
    - ขาดงาน     
    - ลากิจ     
    - ลาปวย     
    - ใบเตือน     

4.6 

2. การพัฒนาผูใตบังคับบัญชา:  พิจารณาถึงความสามารถในการ
ปกครอง การกําหนดเปาหมายแผนงาน การโนมนาวผูใตบังคับบัญชา 
และผู ร วมงานเพื่ อการทํางานอยางมีประสิท ธิภาพ  ตลอดจน
ความสามารถในการพัฒนาผูใตบังคับบัญชาในดานตางๆ 

    4 

3.การวิเคราะหแกไขปญหา และตัดสินใจ: พิจารณาถึงความเขาใจ
และความสามารถในการวิเคราะหสภาพการณและสภาพปญหา 
ตลอดจนความสามารถในการตัดสินใจเพื่อแกไขปญหา 

    4 

4.การมอบหมายติดตามงาน: พิจารณาถึงความสามารถในการ
มอบหมายงานใหผูใตบังคับบัญชาอยางถูกตองเหมาะสม ตลอดจนการ
ติดตามการปฏิบัติงาน แนะนําการปรับปรุงแกไข เพื่อใหเปนไปตาม
เปาหมายอยางมีประสิทธิภาพ 

    4 
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สวนที ่2 : การประเมนิพฤติกรรม (ตอ) 
ผลการประเมิน 

คะแนน หัวขอที่ประเมิน 
1 2 3 4 5 รวม 

5.ความจงรักภักดีตอองคการ: พิจารณาถึงการเห็นแกประโยชน หรือ
ความสําเร็จของสวนรวมและขององคการเปนสําคัญ การมีจิตสํานึกใน
การปรับปรุงและพัฒนาองคการอยางตอเนื่อง ความทุมเทในการสราง
เสริมและปกปองภาพพจนที่ดีขององคการ ตลอดจนระมัดระวังในการ
ใชทรัพยากรขององคกรอยางมีประสิทธิภาพ 

    4 

รวม      20.6 
 

ลายเซ็นของพนักงาน 
……………………………….
วันที…่..../……………/……… 

ลายเซ็นของผูบังคับบัญชา 
……………………………….
วันที…่..../……………/……… 

ลายเซ็นของผูอนุมัติ 
……………………………….
วันที…่..../……………/……… 
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ตารางที่ 5.24 
ตัวอยาง แบบฟอรมการประเมนิผลการปฏบิัติงาน 

ตําแหนง ผูจดัการแผนกบรกิารสวนหนา 
การประเมนิผลการปฏบิติังาน ครั้งที ่2 

 
สวนที ่1 : ขอมูลพนักงาน 
ชื่อ – นามสกุล ตําแหนงงาน  ผูจัดการแผนกบริการสวนหนา 
ฝาย/แผนก   หองพัก (Front Office – F/O) วันเร่ิมทํางาน 
 
สวนที ่2 : เปาหมายผลการปฏบิัติงานตามภาระหนาที่งาน 

ผลสําเร็จที่คาดหวัง ผลการประเมิน 
เปาหมาย คะแนน ผลสําเร็จที่

คาดหวัง 
ตัวชี้วัดผลการ

ปฏิบัติงาน (KPIs) น้ําหนัก 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 รวม 

1. เปอรเซ็นตการ
เชาของหองพัก 
(Occupancy% of 
occupancy) 

• เปอรเซ็นตการเชา
ของหองพัก 
(Occupancy% of 
occupancy) 

20 < 6
4 

64
 - 7

9 
80

 
81

 - 8
4 

> 8
4 

   

 85
 

 (2
0 x

 5)
 = 

10
0 

2. เปอรเซ็นตการ 
up-grade หองพัก 

• เปอรเซ็นตการ up-
grade หองพัก 10 < 8

 
8 -

 9 10
 

10
.1 

– 1
0.5

 
> 1

0.5
   

 10
.3  

(10
 x 4

) =
 40

 

3. เปอรเซ็นตการ
เขาพักของกรุปทัวร 

• เปอรเซ็นตการเขาพัก
ของกรุปทัวร 20 < 4

0 
40

 - 4
9  

50
 

51
 – 5

2.5
 

> 5
2.5

   

 
51

.25
 

 
(20

 x 4
) =

 80
 

• ตนทุนรวมตอ
ยอดขาย 5 < 1

.8 
1.8

 – 1
.9 

2 2.1
  

> 2
.1 

  

  2.2
 

(5 
x 5

) =
 25

 4. เปอรเซ็นตการ
ลดลงของตนทุนการ
ขายและใหบริการ 

• คาใชจายขายและ
บริหารตอยอดขาย 5 < 1

.8 
1.8

 – 1
.9 

2 2.1
  

> 2
.1 

  

2.0
8   

(5 
x 3

) =
 15
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ผลสําเร็จที่คาดหวัง ผลการประเมิน 
เปาหมาย คะแนน ผลสําเร็จที่

คาดหวัง 
ตัวชี้วัดผลการ

ปฏิบัติงาน (KPIs) 
น้ําหนัก 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 รวม 
5. คะแนนความพึง
พอใจของลูกคา 
 

• คะแนนที่ไดจากการ
ประเมินความพงึ
พอใจของลูกคา 

10 <7
6 

76
 - 7

9 
80

 
81

 - 8
8 

> 8
8    87
  

(10
 x 4

) =
 40

 

6. จํานวนขอ
รองเรียนของลูกคา 

• จํานวนครั้งในการ
รองเรียนของลูกคา
ดานการขายและ
ดานการบรกิาร 

5 > 2
.1 

 
2.1

 2 
1.8

 – 1
.9 

< 1
.8     1.4
 

(5 
x 5

) =
 25

 

• จํานวนชั่วโมงรวมใน
การฝกอบรมภายใน 5 < 4

5 
45

 - 4
9 

50
 

51
 – 5

2.5
 

> 5
2.5

 
    52
.8 

(5 
x 5

) =
 25

 7. เปอรเซ็นตความ
รวมมือในการเขา
ฝกอบรมของ
พนักงานของฝาย • จํานวนชั่วโมงรวมใน

การฝกปฏิบตัิงาน 
(On-the-job) 

5 < 4
5 

45
 - 4

9 
50

 
51

 – 5
2.5

 
> 5

2.5
 

   52
  

(5 
x 4

) =
 20

 

• คะแนนหลังการ
ทดสอบจากโครงการ
ฝกอบรม 

5 < 6
3 

63
 -  

69
 

70
 

71
 – 7

3.5
 

> 7
3.5

 
  70
.8   

(5 
x 3

) =
 15

 

• จํานวนผูเขาอบรมที่
ผานเกณฑการ
ประเมิน 

5 < 9
0 

90
 - 9

9 
10

0 
10

1 -
 10

5 
> 1

05
 

    10
6 

(5 
x 5

) =
 25

 

8. เปอรเซ็นต
ประสิทธิภาพการ
บริการของพนักงาน
ในแผนก หลังเขารับ
การฝกอบรม 

• จํานวนพนักงานที่
สามารถสอนงาน
ผูอื่นได 

5 < 9
0 

90
 - 9

9 
10

0 
10

1 -
 10

5 
> 1

05
 

   10
4  

(5 
x 4

) =
 20

 

รวม 100           430 
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สวนที ่3 : การพัฒนา 
กิจกรรมเพื่อการพัฒนา ความสําเร็จ ความรู/

ทักษะ ที่ตอง
พัฒนา 

ใชการ
ฝกอบรม 

ไมใชการ
ฝกอบรม 

ระยะเวลา 
สําเร็จ ไมสําเร็จ ผลการประเมิน 

 
 
 
 

     (ผลรวมคะแนน × 75) 
500 

= (430 x 75) = 64.5 
        500 

 
ขอเสนอแนะของพนักงาน ขอเสนอแนะของผูบังคับบญัชา ขอเสนอแนะของผูอนุมัติ 

 
 
 
 

  

 
ลายเซ็นของพนักงาน 

……………………………….
วันที…่..../……………/……… 

ลายเซ็นของผูบังคับบัญชา 
……………………………….
วันที…่..../……………/……… 

ลายเซ็นของผูอนุมัติ 
……………………………….
วันที…่..../……………/……… 
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แบบฟอรมการประเมนิดานพฤติกรรม 
 

สวนที ่1 : ขอมูลพนักงาน 
ชื่อ – นามสกุล ตําแหนงงาน  ผูจัดการแผนกบริการสวนหนา 
ฝาย/แผนก   หองพัก (Front Office – F/O) วันเร่ิมทํางาน 
 
สวนที ่2 : การประเมนิพฤติกรรม 

ผลการประเมิน 
คะแนน หัวขอที่ประเมิน 

1 2 3 4 5 รวม 
1. มาสาย ขาดงาน ลากิจ ลาปวย และใบเตอืน: ความสม่ําเสมอใน
การปฏิบัติงาน  เปนเกณฑกําหนดขึ้นจากฝายบคุคลทั้ง 5 ดาน  
(5 คะแนน) 

     

    - มาสาย     
    - ขาดงาน     
    - ลากิจ     
    - ลาปวย     
    - ใบเตือน     

4.8 

2. การพัฒนาผูใตบังคับบัญชา:  พิจารณา 
ถึงความสามารถในการปกครอง การกําหนดเปาหมายแผนงาน การ
โนมนาวผู ใตบังคับบัญชา  และผูรวมงานเพื่อการทํางานอยางมี
ประสิทธิภาพ ตลอดจนความสามารถในการพัฒนาผูใตบังคับบัญชาใน
ดานตางๆ 

    5 

3.การวิเคราะหแกไขปญหา และตัดสินใจ: พิจารณาถึงความเขาใจ
และความสามารถในการวิเคราะหสภาพการณและสภาพปญหา 
ตลอดจนความสามารถในการตัดสินใจเพื่อแกไขปญหา 

    4 

4.การมอบหมายติดตามงาน: พิจารณาถึงความสามารถในการ
มอบหมายงานใหผูใตบังคับบัญชาอยางถูกตองเหมาะสม ตลอดจนการ
ติดตามการปฏิบัติงาน แนะนําการปรับปรุงแกไข เพื่อใหเปนไปตาม
เปาหมายอยางมีประสิทธิภาพ 

    5 
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สวนที ่2 : การประเมนิพฤติกรรม (ตอ) 
ผลการประเมิน 

คะแนน หัวขอที่ประเมิน 
1 2 3 4 5 รวม 

5.ความจงรักภักดีตอองคการ: พิจารณาถึงการเห็นแกประโยชน หรือ
ความสําเร็จของสวนรวมและขององคการเปนสําคัญ การมีจิตสํานึกใน
การปรับปรุงและพัฒนาองคการอยางตอเนื่อง ความทุมเทในการสราง
เสริมและปกปองภาพพจนที่ดีขององคการ ตลอดจนระมัดระวังในการ
ใชทรัพยากรขององคกรอยางมีประสิทธิภาพ 

    5 

รวม      23.8 
 

ลายเซ็นของพนักงาน 
……………………………….
วันที…่..../……………/……… 

ลายเซ็นของผูบังคับบัญชา 
……………………………….
วันที…่..../……………/……… 

ลายเซ็นของผูอนุมัติ 
……………………………….
วันที…่..../……………/……… 
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ตารางที่ 5.25 
ตัวอยาง แบบฟอรมสรปุผลการประเมินผลการปฏบิัติงาน 

ตําแหนง ผูจดัการแผนกบรกิารสวนหนา 
 

สวนที ่1 : ขอมูลพนักงาน 
ชื่อ – นามสกุล ตําแหนงงาน  ผูจัดการแผนกบริการสวนหนา 
ฝาย/แผนก   หองพัก (Front Office – F/O) วันเร่ิมทํางาน 
 
สวนที่ 2 : การประเมินผลการปฏิบัติงาน 

ผลการประเมิน 
คะแนน หวัขอ หวัขอประเมนิ 

ครั้งที ่1 ครั้งที ่2 
1. การเติบโตของยอดขาย : พิจารณาถึงอัตราการเติบโตของ
ยอดขาย  ตามผลงานที่สามารถปฏิบัติได เปรียบเทียบกับเปาหมาย 
และระยะเวลาที่กําหนด หรือที่ไดคาดหมายไว 
2. คาใชจายในการดําเนินการตอตนทุนโดยรวม : พิจารณาถึงรอย
ละของความสามารถในการลดคาใชจายในการดําเนินการตอตนทุน
โดยรวม เปรียบเทียบกับ เปาหมาย และระยะเวลาที่กําหนด หรือที่ได
คาดหมายไว 
3. คะแนนความพึงพอใจของลูกคา : พิจารณาถึงรอยละของ
คะแนนความพึงพอใจของลูกคา เปรียบเทียบกับ เปาหมาย และ
ระยะเวลาที่กําหนด หรือที่ไดคาดหมายไว 
4. การปรับปรุงสถานที่ใหเปนระดับ 5 ดาว : พิจารณาถึงรอยละ
ของการปรับปรุงสถานที่ใหเปนระดับ 5 ดาว เปรียบเทียบกับ เปาหมาย 
และระยะเวลาที่กําหนด หรือที่ไดคาดหมายไว 

ผล
งา
น 

5. พนักงานที่ไดรับการฝกอบรม ตามแผนการพัฒนาของฝาย
บุคคล : พิจารณาถึงรอยละของพนักงานที่ไดรับการฝกอบรมตาม
แผนการพัฒนาของฝายบุคคล  เปรียบเทียบกับ  เปาหมาย  และ
ระยะเวลาที่กําหนด หรือที่ไดคาดหมายไว 

55.5 64.5 
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สวนที่ 2 : การประเมินผลการปฏิบัติงาน (ตอ) 
ผลการประเมิน 

คะแนน หวัขอ หวัขอประเมนิ 
ครั้งที ่1 ครั้งที ่2 

6. มาสาย ขาดงาน ลากิจ ลาปวย และใบเตือน : ความสม่ําเสมอ
ในการปฏิบัติงาน  เปนเกณฑกําหนดขึ้นจากฝายบุคคลทั้ง 5 ดาน 4.6 4.8 

7. การพัฒนาผูใตบังคับบัญชา : พิจารณาถึงความสามารถในการ
ปกครอง  การกํ าหนด เป าหมายแผนงาน  การ       โนมน าว 
ผูใตบังคับบัญชา และผูรวมงานเพื่อการทํางานอยางมีประสิทธิภาพ 
ตลอดจนความสามารถในการพัฒนาผูใตบังคับบัญชาในดานตางๆ 

4 5 

8. การวิเคราะหแกไขปญหา และตัดสินใจ : พิจารณาถึงความ
เขาใจและความสามารถในการวิเคราะหสภาพการณและสภาพปญหา  
ตลอดจนความสามารถในการตัดสินใจเพื่อแกไขปญหา 

4 4 

9. การมอบหมายติดตามงาน : พิจารณาถึงความสามารถในการ
มอบหมายงานใหผูใตบังคับบัญชาอยางถูกตองเหมาะสม ตลอดจน
การติดตามการปฏิบัติงาน แนะนําการปรับปรุงแกไข เพื่อใหเปนไป
ตามเปาหมายอยางมีประสิทธิภาพ 

4 5 

พฤ
ติก

รร
ม 

10. ความจงรักภักดีตอองคการ : พิจารณาถึงการเห็นแกประโยชน 
หรือความสําเร็จของสวนรวมและขององคการเปนสําคัญ การมี
จิตสํานึกในการปรับปรุงและพัฒนาองคการอยางตอเนื่อง ความทุมเท
ในการสรางเสริมและปกปองภาพพจนที่ดีขององคการ ตลอดจน
ระมัดระวังในการใชทรัพยากรขององคกรอยางมีประสิทธิภาพ 

4 5 

คะแนนรวมทั้งส้ิน (ตามหวัขอประเมิน 1-10) 76.1 88.3 
คาเฉลี่ย = (ครั้งที ่1 + ครั้งที่ 2)/2 (76.1 + 88.3)/2 = 82.2 

 
 สรุปคะแนนการประเมินผลการปฏิบัติงาน ทั้ง 2 ครั้ง เทากับ 82.2 อยูในระดับ A  
(สูงกวามาตรฐาน) 
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สวนที ่3 การพัฒนา และปรบัปรุงพนกังาน 
 
1. จุดเดน/จุดดอย ที่ควรพัฒนาปรับปรุงของพนักงาน 

 
 
 
 

2. ความคิดเห็น หรือขอเสนอแนะอื่นๆ เกี่ยวกับพนกังาน 
 
 
 
 

ลายเซ็นของพนักงาน 
……………………………….
วันที…่..../……………/……… 

ลายเซ็นของผูบังคับบัญชา 
……………………………….
วันที…่..../……………/……… 

ลายเซ็นของผูอนุมัติ 
……………………………….
วันที…่..../……………/……… 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 


