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1นักศึกษาหลักสูตรดุษฎีบัณฑิต สาขาจิตวิทยาอุตสาหกรรมและองค์การ มหาวิทยาลัย

พระจอมเกล้าพระนครเหนือ ภายใต้ท่ีปรึกษาโดย ผศ.ดร.กมลพร สอนศรี อาจารย์ประจำ�ภาควิชา

สังคมศาสตร์ คณะสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล

การวิเคราะห์ความหลากหลายในองค์กร: กรณีศึกษาความหลากหลาย

ของบริษัท ยัม! ประเทศไทย

Diversity Management: A Case Study of Yum! Thailand

จรูญลักษณ์ รัตนมงคลศักดิ์1

บทคัดย่อ

	 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการบริหารจัดการความ

หลากหลายขององค์กรในไทย จากกรณีศึกษา ยัม! ประเทศไทย บริหารงาน 

โดยบริษัท ยัม เรสเทอรองตส์ อินเตอร์เนช่ันแนล (ประเทศไทย) จำ�กัด การศึกษา 

ครั้งนี้พบว่า ยัม! ประเทศไทย มีความหลากหลายของพนักงานในเรื่อง

วัฒนธรรม เพศ การศึกษา สถานภาพในงาน และความบกพร่องของความสามารถ

ทางกายของพนักงาน การศึกษาน้ีจึงได้อธิบายการบริหารจัดการความหลากหลาย

ของพนักงาน การสนับสนุนพนักงาน และการธำ�รงรักษาศักยภาพขององค์กร

ในธุรกิจการให้บริการอาหารจากทิศทางขององค์กรที่เป็นหนึ่งเดียว ตลอดจน

ความพยายามที่จะทำ�ให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจจากงานบริการด้วย

คำ�สำ�คัญ: การจัดการความหลากหลาย
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Abstract

	 The aim of this study is to search for a diversity management  

of Thai Organization from case study of Yum! Thailand that manages 

by Yum Restaurants International (Thailand) Co. Ltd. We found  

diversity employees in Yum! Thailand such as cross cultural, gender, 

education, position at work and disability. This study describes that 

Yum! Thailand manages diversity employee, sustains employees 

and maintains organization performances in food service business 

from their unique organization directions. In additional their tries 

to make customer’s satisfaction too.

Keywords: diversity management

ประวัติขององค์กร

	 บริษัท ยัม เรสเทอรองตส์ อินเตอร์เนชั่นแนล (ประเทศไทย) จำ�กัด 

หรือ “ยัม! ประเทศไทย”เป็นบริษัทในเครือ ยัม! เรสเทอรองตส์ อินเตอร์

เนชั่นแนล และ ยัม! แบรนด์ อิงค์ ซึ่งมีสำ�นักงานใหญ่อยู่ที่เมืองหลุยส์วิลล์  

รัฐเคนตั๊กก้ี ประเทศสหรัฐอเมริกา โดย ยัม! แบรนด์ อิงค์ เป็นผู้นำ�ธุรกิจ 

ด้านอาหารระดับโลกซึ่งบริหารร้านเคเอฟซี พิซซ่าฮัท และทาโก้ เบลล์ กว่า 

38,000 สาขาใน 120 กวา่ประเทศทัว่โลก (ขอ้มลู พ.ย.2555) ทัง้นีค้ำ�วา่ “ยมั” 

(Yum) เป็นแสลงภาษาอังกฤษ ที่แปลว่า “อร่อย หรือ โอชะ” ซึ่งเป็นปรัชญา

การให้บริการของ ยัม! แบรนด์ส อิงค์ ที่ต้องการมอบสิ่งที่ดีที่สุดให้กับลูกค้า 

ทั่วโลก รวมทั้งฝาก “ความอร่อย” ไว้บนใบหน้าของลูกค้าทุกคนทั่วโลก
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	 ส�ำหรับ ยัม! ประเทศไทย เป็นผู ้บริหารและผู ้ให้สิทธิแฟรนไชส์ 

ร้านอาหารบรกิารด่วน เคเอฟซ ีและ พซิซ่าฮทั ในประเทศไทย ซึง่ด�ำเนนิกจิการ

ร้านอาหารเคเอฟซีในประเทศไทยมากกว่า 20 ปี โดยแต่เดิมใช้ชื่อบริษัทว่า 

ไทรคอน อินเตอร์เนชั่นแนล (ประเทศไทย) จ�ำกัด จากนั่นเปลี่ยนชื่อมาเป็น

บริษัท ยัม เรสเทอรองตส์ อินเตอร์เนชั่นแนล (ประเทศไทย) จ�ำกัด ตั้งแต่ 

ปี พ.ศ. 2545 จนถึงปัจจุบัน

	 ปัจจบุนั ยมั! ประเทศไทย เป็นผูน้�ำธรุกจิร้านอาหารบรกิารในประเทศไทย 

ภายใต้แบรนด์ เคเอฟซี และ พิซซ่าฮัท ท่ีมีจ�ำนวนมากกว่า 500 สาขา 

ครอบคลุม 74 จังหวัดทั่วประเทศไทย และมีบุคลากรมากกว่า 14,000 คน 

ด้วยสาขาทีม่ากขึน้ ทัง้นีค้นในองค์กรย่อมเพิม่ตาม โดยเฉพาะคนท่ีอยูห่น้าร้าน 

หรือพนักงานปฏิบัติการซึ่งถือเป็นก�ำลังหลักของธุรกิจประเภทร้านอาหาร  

จึงเป็นที่น่าสนใจว่า ยัม! ประเทศไทยท�ำอย่างไรในการสรรหาคนมารองรับ 

การเติบโตของธุรกิจ และบริหารจัดการให้คนท�ำงานจ�ำนวนมากที่มีความ 

หลากหลายในเรือ่ง วฒันธรรม เพศ การศกึษา ต�ำแหน่งงาน และความบกพร่อง

ทางร่างกาย จะสามารถท�ำงานไปในทิศทางเดียวกัน ตอบสนองเป้าหมายของ

องค์กรและบริการลูกค้าให้เป็นที่พึงพอใจ
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ความหลากหลายของ ยัม! ประเทศไทย ที่น่าสนใจ

	 หัวข้อ	 ปัญหา	 จุดเด่น	 การพัฒนาในองค์กร

1.	Cross cultural ยัม! ประเทศไทยม ี

ผูบ้รหิารเป็นชาวต่างชาต ิ

ท�ำงานร่วมกับผู้บริหาร

คนไทยและพนักงาน

คนไทย ส่ิงทีเ่ป็นอุปสรรค 

คือภาษาที่ใช้ในการ

สือ่สารและวฒันธรรม

การท�ำงานทีแ่ตกต่างกนั

ระหว่างผู ้บริหารกับ

พนักงาน	

นโยบายของ CEO 

ส�ำนกังานใหญ่ สหรฐั-

อเมริกามนีโยบายสร้าง

วัฒนธรรมเพื่อหลอม

รวมการท�ำงานของทมี 

โดยมีหลักการ 8 ข้อ 

ก�ำหนดให้ผูบ้ริหารและ

พนักงานทุกคนของ 

ยมั! ทกุสาขาทัว่โลกใช้

เป็นหลกัในการท�ำงาน	

•	 ผู ้ บริหารท� ำงาน 

ใกล้ชิดกับพนักงาน 

รับฟ ังความคิดเห็น

ของพนักงาน โดย

ไม่ใช่เป็นเพียงผู้ก�ำกับ

นโยบาย จะเป็นการ

สร้างความไว้วางใจกนั

ระหว่างผู้บริหารกับ

พนักงาน

•	 การกำ�หนดคุณสมบัติ

ทางด้านภาษาของ 

ผู้เข้าร่วมงานในองค์กร 

เพื่อลดช่องว่างของ

ภาษาในการสื่อสาร 

และรับผู้มีบุคลิกภาพ

ที่สามารถปรับตัวใน 

การทำ�งานกับวัฒนธรรม

ที่ แ ตกต่ า งกั นของ

องค์กรได้
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2.	Gender ร้าน เคเอฟซี  และ 
พิซซ่า ฮัท มีพนักงาน
เป็นผู้หญิงมากกว่า
ผู้ชาย ปัญหาอาจเกิดข้ึน
จากการเปรียบเทียบ
ลั กษณะงาน และ
ความกังวลใจในเร่ือง 
การเลือกปฏิบัติระหว่าง
เพศ	

	 หัวข้อ	 ปัญหา	 จุดเด่น	 การพัฒนาในองค์กร

พนกังานผูห้ญงิสามารถ
ดงึความสนใจลกูคา้ให้
ก้าวเข้ามาใช้บริการ
ได้ง่ายจากรูปลักษณ์  
และแบบฟอร์มพนักงาน 
ที่ดูเป็นมิตร ในขณะที่
พนักงานชายสามารถ
บริการอาหารให้ลูกค้า
ได้รวดเร็ว	

•	 การกำ�หนดรปูแบบ
การให้บริการภายใน
ร้านเป็นสิ่งที่ผู้บริหาร
ควรให้ความใส่ใจราย
ละเอียด และสื่อสาร
ให้ทีมงานมีความเข้าใจ
วัตถุประสงค์ที่สำ�คัญ
•	 ในขณะเ ดียวกัน
ต้องสามารถลดความ
กังวลใจเก่ียวกับการ
เลอืกปฏบิตัขิองความ
แตกต่างระหว่างเพศ 
โดยกำ�หนดหัวข้อการ 
ประเมนิผลการปฏบิตั ิ
งานของแต่ละตำ�แหน่ง 

งานให้มีความชัดเจน

3.	Education พนักงานของ ยัม ! 
ประเทศไทยมีการ
ศึ กษา ต้ั งแต่ ร ะดั บ  
ม.6 จนถึงระดับปริญญา 
ความขัดแย้งด้านระดับ
การศึกษามักมาจาก
การไม่ยอมรับความ
คิดเห็นซึ่งกันและกัน	

คนไทยให้การนับถือ
การทำ�งานตามลำ�ดับ
ช้ันของการศึกษาก่อน
เป็นเบื้องต้น ดังนั้น
ผู้จัดการร้าน เคเอฟซี  
และ พิซซ่า ฮัท จะรับ 
ระดบัปรญิญาตร ีและ 
ระดับผู้บริหารจะมีการ 
ศึกษาระดับปริญญาตรี 
ขึ้นไป พร้อมกำ�หนด
คุณสมบัติพิเศษอ่ืนๆ 
แตกต่างจากพนักงาน
ทั่วไป	

•	 ต้องมีการกำ�หนด 
การประเมินผลการ 
ปฏิบัติงานของแต่ละ 
ตำ�แหน่งงานในหลาย
มิติ  ทั้ งด้านความรู้  
ความสามารถ บคุลกิ- 
ภาพ และความสัมพันธ์ 
ระหวา่งเพือ่นรว่มงาน 
เพื่อประเมินผลการ
ทำ�งานร่วมกันของ
ทีมงานไม่ให้กระทบ
ต่อประสิทธิภาพการ

บริการลูกค้า
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	 หัวข้อ	 ปัญหา	 จุดเด่น	 การพัฒนาในองค์กร

4.	Position at work พนักงานของ ยัม ! 

ป ร ะ เทศ ไทยมี ทั้ ง

พนักงานประจ�ำและ

พนักงานพาร์ทไทม์ 

ผลกระทบที่อาจเกิด

ขึ้ นคื อการปรับตั ว

ร ะ ห ว ่ า ง กั น ข อ ง

พนักงาน และการ

ท� ำความเข ้ า ใจกฎ

ระเบียบของบริษัท

เ น่ืองจากพนักงาน

พาร์ทไทม์เข้าท�ำงาน

ในระยะเวลาสั้ นๆ 

หากมคีวามขดัแย้งกนั

ของพนักงานทั้งสอง

กลุ ่ม จะกระทบต่อ

การให้บริการลูกค้า

ได้	ยัม! ประเทศไทยมี 

นโยบายขยายโอกาส

ของตลาดแรงงาน การ

รับนักศึกษาเข ้ ามา

ท�ำงานพาร์ทไทม์กับ

บ ริ ษั ท ด ้ ว ย  เ พื่ อ

เป็นการมองหาคนเก่ง 

ทีส่ามารถท�ำงานร่วมกับ 

บริษัทได้ดีในอนาคต 

และมีการมองไปใน

อนาคตของการพฒันา

คนเพื่อรับการเปิดเสรี 

อาเซียน โดยเปิดโอกาส 

ให้เข้ามาฝึกฝนภาษา

อังกฤษในงานบริการ	

•	 ผู้บริหารเป็น Role 

mode l  ในความ

สามารถท�ำงานร่วม

กันเป็นทีม แสดงให้

เหน็วธิกีารสร้างความ

ไว้วางใจกันและกัน

ของทีมงาน การสอน

งานและการดูแลกัน

ภายในทีม ซึ่ ง เป ็น

วัฒนธรรมที่ ดี ของ 

ยัม! 

•	 ฝ่ายทรัพยากรมนษุย์ 

เป็นหน่วยงานส�ำคญัใน

การสือ่สารกฎระเบยีบ 

ติดตามและประเมิน

ผลการปฏบิตังิานของ

พนกังานทกุกลุม่ ควร

มีการให้ข้อมูลป้อนกลับ

การประเมินผลงาน

เพื่อให้เกิดการพัฒนา 

การท�ำงานของแต่ละ

บุคคล
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	 หัวข้อ	 ปัญหา	 จุดเด่น	 การพัฒนาในองค์กร

5. Disability ยัม! ประเทศไทยเปิด

โอกาส ให ้ ผู ้ พิ ก า ร

ทางการได้ยินเข้ามา

เป็นพนักงาน อาจพบ

ปัญหาความสามารถ

ในการให้บรกิารลกูค้า 

อย่างถูกต้อง กระทบ

ต่อความพึงพอใจของ

ลูกค้าได้	

การให้บรกิารโดยผูพิ้การ

ทางการได้ยนิ เป็นการ

สร้างการรับรู้รูปแบบ

การบริการอาหารแบบ

ใหม่ ท�ำให้ลกูค้าอยาก

เข้ามารบัประสบการณ์

ใหม่ ๆ  จากการบรกิาร

ของร้าน	

•	 ฝ่ายทรัพยากรมนษุย์

ต ้องก�ำหนดวิธีการ

ประเมนิผลการปฏบิตัิ

งานทีช่ดัเจน และต้อง

ไม่เลอืกปฏบิตักิารจ้าง 

แรงงาน และสวสัดกิาร 

ทีแ่ตกต่างจากพนกังาน 

ปกติทั่วไป ในขณะ

เดียวกันต้องส่งเสริมการ 

ช่วยเหลือกันและกัน 

ภายในทีมงาน และ

จัดหาสิ่งอ�ำนวยความ

สะดวกในการท�ำงาน

ส�ำหรบัผูพ้กิารเพือ่ลด

ภาระของทีมงาน

	 1.	 Cross cultural

	 เน่ืองจาก ยมั! ประเทศไทย เป็นบรษิทัในเครอืของยมั! เรสเทอรองตส์ 

อินเตอร์เนชั่นแนล และ ยัม! แบรนด์ อิงค์ ซึ่งมีส�ำนักงานใหญ่อยู่ที่เมือง 

หลุยส์วิลล์ รัฐเคนตั๊กกี้ ประเทศสหรัฐอเมริกา ดังนั้นผู้บริหารประธานและ

ประธานเจ้าหน้าที่บริหาร (CEO) ชาวอเมริกัน คือ นายเดวิด โนแวค เป็น 

ผู้ก�ำหนดนโยบายที่ส�ำคัญขององค์กร

	 1.1	ปัญหาที่เกิดขึ้นจากความหลากหลายของวัฒนธรรม

	 ยัม! ประเทศไทย มีกรรมการผู้จัดการใหญ่เป็นชาวต่างชาติ ซึ่งจะ

หมุนเวียนกันมาบริหารบริษัท โดยมาจากบริษัทเครือสาขาต่าง ๆ ท่ัวโลก ดังน้ัน
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จึงหลีกเล่ียงไม่ได้ท่ีต้องเผชิญปัญหาความแตกต่างของภาษาและวัฒนธรรม 

จากการสังเกตโครงสร้างการบริหารงานและการรับพนักงาน พบว่าตำ�แหน่ง

ผู้จัดการร้านและพนักงานประจำ�สำ�นักงานจะรับผู้ที่จบวุฒิปริญญาตรีขึ้นไป 

โดยกำ�หนดคณุสมบัตมิคีวามสามารถดา้นภาษาองักฤษดว้ย ในขณะทีพ่นกังาน

ประจำ�ร้านและพนักงาน Call Center ประจำ�ร้าน เคเอฟซี และ พิซซ่า ฮัท 

จะรับสมัครผู้ที่จบวุฒิ ม.6 ขึ้นไป ตลอดจนรับพาร์ทไทม์ เป็นนักศึกษา ดังนั้น

พนักงานประจำ�ร้านและพนักงาน Call Center จะมีความลำ�บากในเรื่องการ

สื่อสารกับผู้บริหารชาวต่างชาติ เนื่องจากวัฒนธรรมองค์กรเน้นให้ผู้บริหาร 

ทุกคนมีกิจกรรมร่วมกับพนักงานทุกระดับ และปัญหาท่ีพนักงานคนไทยจะ

ต้องทำ�ความเข้าใจในเรื่องนโยบาย ข้อกำ�หนดกฎเกณฑ์ต่าง ๆ ที่ผู้บริหาร 

ชาวต่างชาติจะสื่อสารมาถึงพนักงานทุกคน

	 ส�ำหรบัวฒันธรรมการท�ำงาน ยมั! ประเทศไทย มวีฒันธรรมการท�ำงาน

แบบชาวตะวนัตก ทีใ่ห้ความส�ำคญัในเรือ่งการท�ำงานเป็นทมี ความตรงต่อเวลา 

และงานบริการที่ให้ความส�ำคัญแก่ลูกค้ามาเป็นอันดับหนึ่ง ซึ่งเป็นเรื่องที่ 

แตกต่างจากนิสัยของคนไทย การค้าขายแบบคนไทยเป็นแบบยืดหยุ่นในเรื่อง

คน และเวลา จะเน้นบริการลูกค้าคนส�ำคัญก่อน ดังนั้น ความแตกต่างของ

วัฒนธรรมการท�ำงานอาจเป็นปัญหาท่ีองค์กรต้องพจิารณาติดตามผลกระทบจาก

อุปนสิยัของคนไทยทีต้่องท�ำงานภายใต้วฒันธรรมตะวนัตกไม่ให้ส่งผลกระทบ

ต่องานบริการลูกค้าของร้าน

	 1.2	สิ่งที่ ยัม! ประเทศไทยด�ำเนินการ และสิ่งที่ต้องเพิ่มเติม

	 ยมั! ประเทศไทย ได้มนีโยบายสนบัสนนุการอบรมทีจ่�ำเป็นด้านต่าง ๆ 

ให้กบัพนกังาน รวมทัง้เรือ่งการเรยีนภาษาองักฤษ เพราะนอกจากร้าน เคเอฟซ ี

และ พิซซ่า ฮัท ส�ำหรับร้านสาขาที่อยู่ในเมืองท่องเท่ียวของประเทศไทย จะ

บรกิารคนไทยแล้ว ยงัมลีกูค้าชาวต่างชาตอิกีด้วย เป็นความพยายามลดช่องว่าง
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ของการสื่อสารต่างภาษากับลูกค้า และลดช่องว่างของภาษาระหว่างผู้บริหาร
ต่างชาตกิบัพนกังานคนไทยด้วย แต่สิง่ส�ำคญัคอื ฝ่ายทรพัยากรมนษุย์ควรต้อง
มีบทบาทส�ำคัญในการเป็นศูนย์กลางข้อมูลเพื่อสื่อสารท�ำความเข้าใจระหว่าง
ผู้บริหารต่างชาติ กับพนักงานคนไทยทุกคน ตลอดจนรับข้อมูลป้อนกลับกรณี
พนักงานคนไทย มีปัญหาเกี่ยวกับข้อก�ำหนด หรือกฎระเบียบขององค์กร เพื่อ
น�ำเสนอต่อฝ่ายบริหารที่เป็นชาวต่างชาติให้มีความเข้าใจที่ถูกต้อง เพื่อไม่ให้
ช่องว่างของภาษาท�ำให้เกดิความเข้าใจผดิในเรือ่งการสือ่สารกนัภายในองค์กร
สิ่งที่ ยัม! ประเทศไทยท�ำอยู่เหมือน ๆ กับบริษัทในเครือทั่วโลกตามนโยบาย
ของ CEO เดวดิ โนแวค คอื การสร้างวฒันธรรมขององค์กรให้มรีปูแบบเดยีวกนั 
ได้แก่ หลกัการท�ำงานร่วมกนัอย่างมคีวามสขุ เป็นวฒันธรรมของยมั! เรสเทอรองตส์ 
อินเตอร์เนชั่นแนล และ ยัม! แบรนด์ อิงค์ ที่ถ่ายทอดมาถึง ยัม! ประเทศไทย 
ซ่ึงไม่ว่าพนักงานจะท�ำงานอยู่ในส่วนใดขององค์กร ต่างต้องปฏิบัติตาม
วฒันธรรมทีเ่น้นการท�ำงานเป็นทมี ภายใต้หลกัการท�ำงานอย่างมคีวามสุข หรือ 
How We Work Together (HWWT) ประกอบด้วย
	 •	 Positive Energy /การเสริมสร้างพลัง ท�ำงานด้วยความรู้สึก 
อยากท�ำเต็มพลังความสามารถ ไม่ชอบความล่าช้าและพิธีรีตองไร้สาระ
	 •	 Customer Mania /ความเอาใจใส่ลูกค้าอย่างดีที่สุด มีการรับฟัง
และตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าเสมอ เพื่อให้ลูกค้าได้รับบริการที่ดี
เยี่ยมอย่างเหนือความคาดหวัง
	 •	 Accountability/ จติสำ�นกึในหนา้ที ่และความรบัผดิชอบ มคีวาม
สำ�นกึในหนา้ทีแ่ละความรบัผดิชอบตอ่การทำ�งาน ทำ�ในสิง่ทีพ่ดู และปฏบิตัติน
เสมือนหนึ่งเป็นเจ้าของกิจการ
	 •	 Executional Excellence/ การปฏิบัติงานสู่ความเป็นเลิศ  
ผลงานตอ้งดกีวา่ปทีีผ่า่นมาดว้ยการพฒันา และการสรา้งสรรคส์ิง่ใหม ่ๆ  อยา่ง
ไม่หยุดยั้ง และมีการติดตามผลงานอย่างจริงจัง เป็นประจำ�ทุกวัน
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	 •	 Belief in People/ ความเชื่อมั่นในตัวบุคคล มีความเชื่อใน

ตัวบุคคล เชื่อว่าทุกคนมีเจตนาท่ีดี สนับสนุนให้ทุกคนแสดงความคิดเห็น 

และร่วมพัฒนาทีมงานท่ีมีความหลากหลายในด้านพื้นฐานการทำ�งานและ

ประสบการณ์

	 •	 Teamwork/ การทำ�งานร่วมกันเป็นทีม มีการทำ�งานร่วมกันเป็นทีม 

ไม่ว่าจะอยู่ที่ไหนก็ตาม

	 •	 Coaching and Support/ การสอนงานและการใหก้ารสนบัสนนุ

ซึ่งกันและกัน

	 •	 Recognition/ การเลง็เหน็คณุคา่และการยอมรบั พรอ้มทัง้แสดง

ความชืน่ชมยนิด ีหาโอกาสทีจ่ะชืน่ชมในความสำ�เรจ็ของผู้อืน่อยา่งสนกุสนาน

และจริงใจ

	 โดยหลกัการหลอมรวมเป็นหนึง่เดยีวของ ยมั! นีเ่องถกูก�ำหนดให้ทกุคน 

ตั้งแต่ผู้บริหารชาวต่างชาติจนถึงพนักงานบริการในร้านของทุกสาขาทั่วโลก

ยึดถือเป็นแนวทางการท�ำงานเป็นทีมร่วมกัน จุดแข็งที่ ยัม! ประเทศไทย มีคือ

การให้โอกาสในความก้าวหน้าของต�ำแหน่งงานภายในบริษัทในเครือสาขา 

ต่าง ๆ ทั่วโลกด้วย ดังนั้น ฝ่ายทรัพยากรมนุษย์จึงมีส่วนส�ำคัญในการที่จะ 

เตรียมความพร้อม และเพิ่มศักยภาพพนักงานให้มีความสามารถท�ำงาน 

ร่วมกับพนักงานของบริษัทในเครือ สาขาต่าง ๆ ทั่วโลกได้ด้วย สิ่งนี้เป็นการ

สร้าง career path ให้แก่พนักงานขององค์กร

 

 Customer Mania /ความเอาใจใส่ลูกค้าอย่างดีที่สุด มีการรับฟังและตอบสนองต่อความ
ต้องการของลูกค้าเสมอ เพ่ือให้ลูกค้าได้รับบริการที่ดีเยี่ยมอย่างเหนือความคาดหวัง 

 Accountability/ จิตส านึกในหน้าที่ และความรับผิดชอบ มีความส านึกในหน้าที่และความ
รับผิดชอบต่อการท างาน ท าในสิ่งที่พูด และปฏิบัติตนเสมือนหนึ่งเป็นเจ้าของกิจการ 

 Executional Excellence/ การปฏิบัติงานสู่ความเป็นเลิศ ผลงานต้องดีกว่าปีที่ผ่านมาด้วย
การพัฒนา และการสร้างสรรค์สิ่งใหม่ๆ อย่างไม่หยุดยั้ง และมีการติดตามผลงานอย่างจริงจัง เป็นประจ าทุกวัน 

 Belief in People/ ความเชื่อมั่นในตัวบุคคล มีความเชื่อในตัวบุคคล เชื่อว่าทุกคนมีเจตนาที่
ดี สนับสนุนให้ทุกคนแสดงความคิดเห็น และร่วมพัฒนาทีมงานที่มีความหลากหลายในด้านพ้ืนฐานการท างาน
และประสบการณ ์

 Teamwork/ การท างานร่วมกันเป็นทีม มีการท างานร่วมกันเป็นทีม ไม่ว่าจะอยู่ที่ไหนก็ตาม 
 Coaching and Support/ การสอนงานและการให้การสนับสนุนซึ่งกันและกัน 
 Recognition/ การเล็งเห็นคุณค่าและการยอมรับ พร้อมทั้งแสดงความชื่นชมยินดี หาโอกาส

ที่จะชื่นชมในความส าเร็จของผู้อื่นอย่างสนุกสนานและจริงใจ 
 

โดยหลักการหลอมรวมเป็นหนึ่งเดียวของ ยัม! นี่เองถูกก าหนดให้ทุกคน ตั้งแต่ผู้บริหาร
ชาวต่างชาติจนถึงพนักงานบริการในร้าน ของทุกสาขาทั่วโลกยึดถือเป็นแนวทางการท างานเป็นทีมร่วมกัน จุด
แข็งที่ ยัม! ประเทศไทย มีคือการให้โอกาสในความก้าวหน้าของต าแหน่งงานภายในบริษัทในเครือสาขาต่างๆ 
ทั่วโลกด้วย ดังนั้นฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ จึงมีส่วนส าคัญในการที่จะเตรียมความพร้อม และเพ่ิมศักยภาพ
พนักงานให้มีความสามารถท างานร่วมกับพนักงานของบริษัทในเครือ สาขาต่างๆ ทั่วโลกได้ด้วย สิ่งนี้เป็นการ
สร้าง career path ให้แก่พนักงานขององค์กร 

 
 
 
 
 

 
2. Gender 

ยัม! ประเทศไทย มีผู้บริหารในฝ่ายต่างๆ เป็นทั้งชายและหญิง แต่ในสิบปีที่ผ่านมา ต าแหน่ง
กรรมการผู้จัดการใหญ่ (MD) ของ ยัม! ประเทศไทย เป็นผู้ชายชาวต่างชาติ หรือชายไทยมาโดยตลอด ในปี 
2556 ยัม! ประเทศไทย ให้โอกาสผู้หญิงรับต าแหน่งส าคัญคือเป็นกรรมการผู้จัดการใหญ่ด้วย แต่ไม่ใช่ปัญหา
ใหญ่ขององค์กร เพราะในระดับผู้บริหารของวัฒนธรรมตะวันตกให้การยอมรับความเท่าเทียมกันไม่ว่าผู้หญิง
หรือผู้ชาย แต่ส าหรับระดับพนักงานแล้วความแตกต่างของเพศในที่ท างาน ก็เป็นเรื่องที่ถูกมองว่าเป็น

(ภาพการฉลองครบ 500 สาขา)
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	 2.	 Gender
	 ยัม! ประเทศไทย มีผู้บริหารในฝ่ายต่าง ๆ  เป็นทั้งชายและหญิง แต่ใน
สิบปีที่ผ่านมา ต�ำแหน่งกรรมการผู้จัดการใหญ่ (MD) ของ ยัม! ประเทศไทย 
เป็นผูช้ายชาวต่างชาต ิหรอืชายไทยมาโดยตลอด ในปี 2556 ยมั! ประเทศไทย 
ให้โอกาสผู้หญิงรับต�ำแหน่งส�ำคัญคือเป็นกรรมการผู้จัดการใหญ่ด้วย แต่ไม่ใช่
ปัญหาใหญ่ขององค์กร เพราะในระดบัผูบ้รหิารของวฒันธรรมตะวนัตกให้การ
ยอมรบัความเท่าเทยีมกนัไม่ว่าผูห้ญงิหรอืผูช้าย แต่ส�ำหรบัระดบัพนกังานแล้ว
ความแตกต่างของเพศในที่ท�ำงาน ก็เป็นเรื่องที่ถูกมองว่าเป็นตัวก�ำหนด
คุณสมบัติในการแข่งขันการประเมินผลการท�ำงาน โดยเฉพาะวัฒนธรรมไทย
ท่ียังมีความเคลือบแคลงในการประเมินผลงานของแต่ละบุคคลว่า เพศถูกน�ำ
มาเป็นตัวก�ำหนดคุณสมบัติการประเมินด้วยหรือไม่
	 2.1	ความแตกต่างของเรื่องเพศในที่ท�ำงาน
	 อย่างไรก็ตามร้าน เคเอฟซี และพิซซ่า ฮัท มีผู้จัดการร้านเป็นทั้งเพศ
หญงิและเพศชาย พนกังานหน้าร้านและบรกิารอาหารโดยส่วนใหญ่เป็นผู้หญงิ 
และพนักงานส่งอาหารแบบ Delivery เป็นผู้ชาย แต่เมื่อติดตามดูคุณสมบัติ
ของการรบัสมคัรต�ำแหน่งงานต่าง ๆ  ของร้านไม่มกีารระบเุลอืกรบัเฉพาะผูช้าย
หรือรับเฉพาะผู้หญิง ทุกคนสามารถสมัครในต�ำแหน่งต่าง ๆ ได้ทั้งชายและ
หญิง หากวิเคราะห์แล้วจะพบว่าลักษณะของงานเป็นตัวก�ำหนดคุณสมบัติ
โดยที่ไม่ต้องระบุในการรับสมัคร เพราะงานบริการในร้าน พนักงานผู้หญิง 
จะดึงความสนใจของลูกค้าในเรื่องรูปร่างหน้าตาได้ดีกว่าพนักงานผู้ชาย และ
แบบฟอร์มของพนักงานผู้หญิงจะดูเป็นมิตรและดึงความประทับใจลูกค้าได้ดี
กว่าแบบฟอร์มพนักงานผูช้าย ส�ำหรบังาน Delivery ส่งอาหารให้แก่ลกูค้ากลบั
เป็นบทบาทของพนักงานผู้ชาย เพราะ เคเอฟซี และพิซซ่า ฮัท เน้นการให้
บริการส่งรวดเรว็ ทนัเวลา ส่งอาหารด้วยรถจกัรยานยนต์เป็นหลัก ซ่ึงผู้ชายจะท�ำ

หน้าทีน่ีไ้ด้ดีกว่า 
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	 2.2	สิ่งที่ ยัม! ประเทศไทยด�ำเนินการ และสิ่งที่ต้องเพิ่มเติม

	 ยมั! ประเทศไทย ท�ำการประกาศรบัสมคัรพนกังานในต�ำแหน่งต่าง ๆ  

โดยไม่ระบเุลอืกเพศ เป็นการปฏบัิตติามกฎหมายแรงงานของประเทศไทย และ

เป็นข้อปฏบิตัขิององค์การแรงงานระหว่างประเทศ (ILO) เพ่ือแสดงการให้สิทธิ

เท่าเทยีมกนัในการจ้างงานไม่เลอืกเพศ แต่สิง่ทีฝ่่ายทรพัยากรมนษุย์ต้องด�ำเนนิการ 

คือการมีความโปร่งใสในการประเมินผลการปฏิบัติงานระหว่างเพศหญิงและ

เพศชายที่มีต�ำแหน่งระดับเดียวกัน หรือพนักงานที่อยู่ในสาขาเดียวกัน และ

การให้โอกาสในการเลือ่นต�ำแหน่งงานทีเ่ท่าเทยีมกนั เพือ่ลดความกงัวลใจในเรือ่ง

การเลือกปฏิบัติระหว่างเพศหญิงและเพศชายของพนักงาน

	 อย่างไรก็ตาม ยมั! ประเทศไทย ได้ด�ำเนนิการสร้างทมีงาน ผ่านวฒันธรรม 

8 ประการตามทีไ่ด้กล่าวมาแล้ว เพือ่สร้างการยอมรบักนัและกนั และลดปัญหา

ความขัดแย้งของตัวบุคคลในทีมงาน

	 3.	 Education 

	 ยมั! ประเทศไทย มพีนกังานสายปฏิบัตกิารประจ�ำร้านกว่า 14,000 คน 

(2556) รับวุฒิ ม.3 ขึ้นไป และรับนักศึกษามาท�ำงานล่วงเวลา (part time) 

และส�ำหรับต�ำแหน่งผู้จัดการร้านเป็นพนักงานระดับปริญญาตรี  

	 3.1	สิ่งที่พบว่าเป็นปัญหาอย่างหนึ่งในท่ีท�ำงานโดยทั่วไป คือ ระดับ

การศึกษาที่แตกต่างกัน ท�ำให้เกิดช่องว่างของความรู้สึก หรือความสัมพันธ์

ระหว่างพนักงานด้วยกันเอง ความคาดหวังในตัวบุคคลจากระดับการศึกษา 

การแข่งขันความสามารถการท�ำงานจากระดับการศึกษา สิ่งเหล่านี้เป็นหัวข้อ

ท่ีท�ำให้เกิดความขัดแย้งระหว่างบุคคลได้ และหากในทีมงานมีความสัมพันธ ์

ที่ไม่ดีต่อกัน การยอมรับกันและกัน และการรับฟังความคิดเห็นของทุกคน 

ในทมีจะมกี�ำแพงของการแบ่งระดบัการศกึษามาขวางอยู ่การทะเลาะเบาะแว้ง

ย่อมตามมาอย่างเลี่ยงไม่ได้
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	 3.2	สิ่งที่ ยัม! ประเทศไทยด�ำเนินการ และสิ่งที่ต้องเพิ่มเติม

	 ข้อสังเกตคือ สิ่งที่ ยัม! ประเทศไทย ประกาศผ่านสื่อขององค์กร และ

สือ่ต่าง ๆ  พยายามแสดงให้ลกูค้าเหน็ว่า ยมั! ประเทศไทย มคีวามเชือ่มัน่ในตัวบคุคล

ของทมีงาน โดยผ่านการสร้างทมีด้วยวฒันธรรมองค์กร อย่างไรกต็ามผูบ้รหิาร

และฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ต้องสื่อสารและแสดงให้เห็นเป็นตัวอย่างจริงแก่

พนักงานในองค์กร ว่าองค์กรมีความเชื่อมั่นในตัวบุคคลอย่างไรที่เป็นรูปธรรม 

เพื่อลดอคติในเรื่องการแบ่งระดับการศึกษา การให้โอกาสพนักงานทุกระดับ 

หรือแม้กระทั่งพนักงานพาร์ทไทม์ ได้แสดงความคิดเห็นเรื่องส�ำคัญ ๆ เช่น  

การสามารถแสดงความคิดเห็นในเรื่องการพัฒนาสินค้าและบริการของร้าน 

การยกย่องชมเชยพนักงานโดยไม่แบ่งความสามารถตามระดับการศึกษา 

ประกาศให้เป็นท่ีรับทราบในวงกว้าง เพื่อสร้างความภาคภูมิใจให้แก่ตัวของ

พนักงานเอง และเน้นการสร้างความสัมพันธ์ภายในทีมงานเพื่อให้เกิดการ

ยอมรับกันและกัน

	 4.	 Position at work

	 ยัม! ประเทศไทยเป็นพาร์ตเนอร์กับอาชีวศึกษา และมหาวิทยาลัย  

มีนักศึกษามาฝึกงานที่เคเอฟซี และพิซซ่า ฮัท ดังนั้นพนักงานในร้านจึงมี

พนักงานประจ�ำ และพนักงานพาร์ทไทม์ ที่หมุนเวียนกันเข้ามาท�ำงานร่วมกัน

ในร้านตลอดเวลา

	 4.1	ปัญหาท่ีอาจเกดิขึน้คอื ความสมัพนัธ์ระหว่างพนกังานประจ�ำและ

พนกังานพาร์ทไทม์ ทีเ่กดิจากการท�ำงานร่วมกนัชัว่คราว อาจส่งผลกระทบต่อ

การปรับตัวของพนักงาน การท�ำความเข้าใจกฎระเบียบที่ต้องปฏิบัติร่วมกัน

และความสามารถในการให้บริการเพื่อมัดใจลูกค้าอย่างต่อเนื่อง

	 4.2	สิ่งที่ ยัม! ประเทศไทยด�ำเนินการ และสิ่งที่ต้องเพิ่มเติม 

	 สิ่งที่ ยัม! ประเทศไทยพยายามผลักดันให้เกิดอย่างเป็นรูปธรรม คือ
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การสร้างวฒันธรรมการเชือ่มัน่ และการยอมรบักนัและกนัของทกุคนในทมีงาน 
แต่อย่างไรกต็ามฝ่ายทรพัยากรมนษุย์ต้องมกีารตดิตามประเมนิผลการท�ำงาน
ของพนกังานแต่ละกลุม่อย่างใกล้ชดิ การก�ำหนดวธิกีารประเมนิพนกังานแต่ละ
กลุม่อย่างเหมาะสม และการก�ำหนดกฎระเบียบการท�ำงานทีช่ดัเจน การก�ำหนด
บทลงโทษ ตักเตือนกรณีละเมิดข้อก�ำหนดของบริษัท และการยกย่องชมเชย 
เพ่ือลดช่องว่างทีเ่ป็นข้ออ้างความขัดแย้ง และจะท�ำให้ทมีต้องร่วมมอืกนัมากขึน้
	 5.	 Disability
	 ยมั! ประเทศไทย เริม่มกีารรบัพนกังานพกิารทางการได้ยนิ เข้าท�ำงาน
ในร้าน เคเอฟซี โดยมีการน�ำร่องที่ เคเอฟซี สาขาไทม์สแควร์ ถนนสุขุมวิท  
โดยได้ร่วมมือกับสมาคมคนหหูนวกแห่งประเทศไทยและมหาวทิยาลยัราชภฏั
สวนดุสิต (มสด.) เพื่อด�ำเนินโครงการ “เคเอฟซี เราได้ยินทุกความฝัน ร้าน 
เคเอฟซี ที่ให้บริการโดยคนหูหนวก” เพื่อรับพนักงานที่มีความพิการทางการ
ได้ยนิและสือ่ความหมายเข้าท�ำงานทีร้่าน เคเอฟซ ีมีอตัราส่วนพนกังานผู้พิการ
ทางการได้ยินกับพนักงานปกติ 70-30 % โดยมีการให้ทดลองท�ำงานมา 
นานกว่า 6 เดือนแล้ว พบว่าพนักงานกลุ่มนี้สามารถท�ำงานได้เหมือนคนปกติ

และสร้างยอดขายให้แก่ร้านได้เป็นปกติเหมือนสาขาทั่วไป

 

ข้อสังเกตคือ สิ่งที่ ยัม! ประเทศไทย ประกาศผ่านสื่อขององค์กร และสื่อต่างๆ พยายามแสดงให้
ลูกค้าเห็นว่า ยัม! ประเทศไทย มีความเชื่อมั่นในตัวบุคคลของทีมงาน โดยผ่านการสร้างทีมด้วยวัฒนธรรม
องค์กร อย่างไรก็ตามผู้บริหารและฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ต้องสื่อสารและแสดงให้เห็นเป็นตัวอย่างจริงแก่
พนักงานในองค์กร ว่าองค์กรมีความเชื่อมั่นในตัวบุคคลอย่างไรที่เป็นรูปธรรม เพ่ือลดอคติในเรื่องการแบ่ง
ระดับการศึกษา การให้โอกาสพนักงานทุกระดับ หรือแม้กระทั่งพนักงานพาร์ทไทม์ ได้แสดงความคิดเห็นเรื่อง
ส าคัญๆ เช่น การสามารถแสดงความคิดเห็นในเรื่องการพัฒนาสินค้าและบริการของร้ าน  การยกย่องชมเชย
พนักงานโดยไม่แบ่งความสามารถตามระดับการศึกษา ประกาศให้เป็นที่รับทราบในวงกว้าง เพ่ือสร้างความ
ภาคภูมิใจให้แก่ตัวของพนักงานเอง และเน้นการสร้างความสัมพันธ์ภายในทีมงานเพ่ือให้เกิดการยอมรับกัน
และกัน 
 
4. Position at work 

ยัม! ประเทศไทยเป็นพาร์ตเนอร์กับอาชีวศึกษา และมหาวิทยาลัย มีนักศึกษามาฝึกงานที่เคเอฟซี 
และพิซซ่า ฮัท  ดังนั้นพนักงานในร้านจึงมีพนักงานประจ า และพนักงานพาร์ทไทม์ ที่หมุนเวียนกันเข้ามา
ท างานร่วมกันในร้านตลอดเวลา 

4.1 ปัญหาที่อาจเกิดขึ้นคือ ความสัมพันธ์ระหว่างพนักงานประจ าและพนักงานพาร์ทไทม์ ที่เกิด
จากการท างานร่วมกันชั่วคราว อาจส่งผลกระทบต่อการปรับตัวของพนักงาน การท าความเข้าใจกฎระเบียบที่
ต้องปฏิบัติร่วมกันและความสามารถในการให้บริการเพ่ือมัดใจลูกค้าอย่างต่อเนื่อง 

4.2 สิ่งที่ ยัม! ประเทศไทยด าเนินการ และสิ่งที่ต้องเพ่ิมเติม  
สิ่งที่ ยัม! ประเทศไทยพยายามผลักดันให้เกิดอย่างเป็นรูปธรรมคือการสร้างวัฒนธรรมการเชื่อมั่น 

และการยอมรับกันและกันของทุกคนในทีมงาน แต่อย่างไรก็ตามฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ต้องมีการติดตาม
ประเมินผลการท างานของพนักงานแต่ละกลุ่มอย่างใกล้ชิด การก าหนดวิธีการประเมินพนักงานแต่ละกลุ่มอย่าง
เหมาะสม และการก าหนดกฎระเบียบการท างานที่ชัดเจน การก าหนดบทลงโทษ ตักเตือนกรณีละเมิด
ข้อก าหนดของบริษัท และการยกย่องชมเชย เพ่ือลดช่องว่างที่เป็นข้ออ้างความขัดแย้ง และจะท าให้ทีมต้อง
ร่วมมือกันมากข้ึน 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

(ภาพประกอบการสั่งอาหารด้วยภาษามือ)
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	 5.1	ปัญหาท่ีอาจเกิดจากความสามารถของผู้พิการในงานบริการ  

เป็นสิง่ทีง่านบรกิารหลาย ๆ  อย่างไม่อยากท�ำคอืการรบัผูพ้กิารมาท�ำงานบรกิาร

ลูกค้าโดยตรง เพราะกลัวจะเสียลูกค้าจากความไม่สามารถตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าได้ครบถ้วนของพนักงานผู้พิการ แต่ ยัม! ประเทศไทย 

ได้พยายามก้าวข้ามข้อจ�ำกัดน้ี เพื่อเป็นการเปิดตลาดแรงงานให้กว้างขึ้น 

รองรับการขยายสาขาของร้านในอนาคต และอีกประการหนึ่งเป็นการสร้าง

ความแปลกใหม่ของการบรกิาร เพือ่ดงึดดูให้ลกูค้าก้าวเข้ามาสมัผสัการบรกิาร

ด้วยวิธีใหม่ ๆ ของร้านและได้ในเรื่องภาพลักษณ์ทางสังคมด้วย

	 5.2	สิ่งที่ ยัม! ประเทศไทยด�ำเนินการ และสิ่งที่ต้องเพิ่มเติม 

	 ผู้บริหารของ ยัม! ประเทศไทย ได้ท�ำการทดลองแสดงบทบาทเป็น 

ผูพ้กิารทางการได้ยนิหน่ึงวัน โดยออกให้บรกิารลกูค้าในร้าน เคเอฟซ ีเพือ่สร้าง

ความรู้สึกร่วมกับผู้พิการทางการได้ยิน และน�ำสิ่งที่คิดว่าจะอ�ำนวยความ

สะดวกให้แก่ลูกค้าและพนักงานผู้พิการทางการได้ยินมาพัฒนารูปแบบการ

บริการ และจัดสิ่งอ�ำนวยความสะดวกแก่ลูกค้าในการส่ังอาหารกับพนักงาน 

ผู้พิการทางการได้ยิน การเพิ่มอุปกรณ์ท�ำงานพิเศษที่มีระบบสัญญาณไฟ เช่น

เครือ่งทอดไก่ ส�ำหรบัพนกังานผูพ้กิารทางการได้ยินได้ใช้ส�ำหรบับรกิารอาหาร

ให้ลูกค้า เป็นต้น

	 สิ่งที่ฝ่ายบริหารทรัพยากรมนุษย์ต้องด�ำเนินการคือ การดูแลในเร่ือง 

ค่าจ้างแรงงาน สวัสดิการ การประเมินผลการท�ำงานของพนักงานผู้พิการ 

ควรเป็นไปอย่างเท่าเทียมกับพนักงานปกติ ซึ่งอยู ่ภายใต้ข้อก�ำหนดของ

กฎหมายการคุ้มครองแรงงานของประเทศไทย ทั้งนี้เพื่อลดการแข่งขันในการ

ประเมนิผลงานของบุคคล และลดข้อขัดแย้งในเรือ่งความเหลือ่มล�ำ้ในการดแูล

สวัสดิการพนักงานทุกคน
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	 ธรุกจิการให้บรกิาร โดยเฉพาะร้านอาหารประเภทเดียวกนักบั เคเอฟซี 
และพิซซ่า ฮัท น้ันมีคู่แข่งมากมาย ส่วนหนึ่งเป็นธุรกิจร้านอาหารที่มาจาก
อเมริกาเช่นเดียวกัน และอีกส่วนหนึ่งเป็นร้านของคนไทย มีการแย่งแรงงาน
ในตลาดจากธุรกิจประเภทเดียวกันมากมาย และเป็นธุรกิจท่ีมีการปรับตัว 
ไปตามเศรษฐกิจ กล่าวคือมีการประเมินรายได้ของร้านสาขาอยู่ตลอดเวลา  
มีวงจรชีวิตของร้านสั้น หากรายได้สาขาใดไม่ดีก็มีการยุบหรือปรับเปลี่ยน 
เพราะฉะนั้น พนักงานสายปฏิบัติการที่ประจ�ำร้านมีการสับเปลี่ยน หมุนเวียน
เข้าออกอยู่ตลอดเวลา และยังไม่นับรวมกับการที่ธุรกิจแบบเดียวกันจะดึง 
ตัวพนักงานที่มีความสามารถในการบริการลูกค้าไปร่วมงานด้วย ดังนั้นฝ่าย
ทรพัยากรมนุษย์ขององค์กรต้องมกีลยทุธ์ทีด่ใีนการผกูพนัพนกังานไว้กบัองค์กร
ให้นานที่สุด เพราะธุรกิจบริการต้องใช้เวลาในการสร้างบุคลากรกว่าที่จะมี
ความสามารถในการให้บริการลูกค้า และสามารถมัดใจลูกค้าไว้กับผลิตภัณฑ์
และการบริการของร้าน ดังนั้น การสูญเสียพนักงานก็เป็นการเพิ่มค่าใช้จ่าย 
ที่ไม่มีวันสิ้นสุดในการต้องเริ่มสร้างพนักงานใหม่
	 ความหลากหลายในที่ท�ำงาน เป็นกลยุทธ์ที่ช่วยให้องค์กรสามารถ 
ดึงศักยภาพจากความหลากหลายจากพนักงาน ไม่ว่าจะเป็นเรื่องวัฒนธรรม 
เพศ การศึกษา หรือแม้แต่ความพยายามดึงศักยภาพของผู ้พิการ เพื่อ
สร้างสรรค์ผลิตภัณฑ์และบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
ตลอดจนมัดใจลูกค้าไว้กับผลิตภัณฑ์และบริการขององค์กรได้อย่างยาวนาน
	 หน่วยงานทีส่�ำคญัขององค์กรทีต้่องรบัภารกจิในการสรรหา สอนงาน 
สร้างทีมงานตลอดจนธ�ำรงรักษาให้พนักงานอยู่ท�ำงานกับองค์กรได้อย่างต่อ
เนื่องนั้น จ�ำเป็นต้องมีกลยุทธ์ที่ส�ำคัญที่จะบริหารจัดการช่องว่างที่อาจเกิดขึ้น
ภายในบุคลากรขององค์กร เพื่อลดข้อขัดแย้งกันภายในทีมงาน ลดข้อกังวล
ต่างๆ ของทกุคนในทมีงานไม่ว่าแต่ละคนจะมคีวามแตกต่างกนัอย่างไร สมควร
ได้รบัการปฏิบตัอิย่างเท่าเทยีมกนั เมือ่ทมีงานมสีมัพนัธภาพทีด่ต่ีอกนั มคีวาม
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เช่ือมั่นซึ่งกันและกัน ยอมรับความแตกต่างของกันและกัน ย่อมสร้างสรรค์
ผลิตภัณฑ์และบริการที่ดีให้แก่องค์กร ส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการที่เป็นเลิศ
นัน้ออกไปสูล่กูค้า เพือ่ให้เกดิความพงึพอใจและกลบัมาใช้ผลติภณัฑ์และบรกิาร
ซ�้ำอย่างต่อเนื่อง ซึ่งเป็นสิ่งที่ทุกองค์กรตั้งเป้าหมายไว้
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