
228 | ปีที่ 13 ฉบับที่ 1 (มกราคม – เมษายน 2561)                                  เตือนใจ  ศรีชะฎาและณัฏฐพงษ์  สายแสงประทีป 
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บทคัดย่อ 
งานวิจัยนี้เป็นการศึกษาเชิงส ารวจ มีวัถตุประสงค์เพื่อ 1. ทราบถึงปัจจัยหลักของคุณภาพบริการใน

ธุรกิจบริการ 2. ผลการฝึกอบรมของพนักงานบริการกับคุณภาพบริการ โดยอาศัยการทบทวนวรรณกรรม
เกี่ยวกับการฝึกอบรมในธุรกิจบริการ รวมถึงต ารา บทความ วิทยานิพนธ์ เว็บไซต์ รายงานของบริษัท และการ
สังเกตของผู้เขียน  

ผลการศึกษา พบว่า ปัจจุบันการฝึกอบรมเป็นปัจจัยส าคัญที่สุดในการด าเนินธุรกิจ เพราะการ
ฝึกอบรมจะเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลทั้งพนักงานและองค์กรประสิทธิภาพของพนักงานขึ้นอยู่กับปัจจัย
ต่าง ๆ แต่เป็นปัจจัยท่ีส าคัญที่สุดในการปฏิบัติงานของพนักงาน คือ การฝึกอบรม การฝึกอบรมเป็นสิ่งส าคัญเพื่อ
เพิ่มความสามารถ เพิ่มเติมเกี่ยวกับประสบการณ์การท างานใหม้ีประสิทธิภาพที่ดีขึ้น การฝึกอบรมยังมีผลกระทบ
เกี่ยวกับผลตอบแทนจากการลงทุน ประสิทธิภาพขององค์กรขึ้นอยู่กับประสิทธิภาพของพนักงาน  เนื่องจาก
ทรัพยากรมนุษย ์มีบทบาทส าคัญในการเติบโตและประสิทธิภาพขององค์กร ผู้ฝึกอบรมจะสอนทักษะและความรู้
เฉพาะด้านแก่พนักงาน เพื่อให้ได้รับเฉพาะเป้าหมายส าหรับต าแหน่งปัจจุบัน ในระหว่างกระบวนการพัฒนา
พนักงานจะพบกับหัวหน้างานหรือผู้จัดการ เพื่อหารือเกี่ยวกับจุดแข็งและจุดอ่อน และวิธีการปรับปรุงการท างาน 
และเส้นทางอาชีพในอนาคต บทความนี้ให้ความส าคัญกับการฝึกอบรมและผลการฝึกอบรม 
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STAFF TRAINING IN HOSPITALITY SECTOR IN ORDER TO ENHANCE  
THE SERVICE QUALITY 

 
Tuaenjai Srichada1* Nattapong Chaisaengpratheep2   

 
Abstract 
 This research is a survey in order to 1. know the main factors of service quality in the 
service business. 2. The training result of service; by reviewing literature on training in service 
business, including textbooks, articles, thesis’s, websites and company reports and the 
observation of the author. 
     The results show that training is the most important factor in the business. Training 
will increase the efficiency and effectiveness of both employees and organizations. Employee 
performance depends on factors but the most important factor in the performance of 
employees is training. It is important to maximize capacity, more about working experience for 
better performance. It also has an impact on return on investment. Corporate performance 
depends on employee performance due to human resources. It plays an important role in the 
growth and efficiency of the organization. The trainer will teach the skills and knowledge to 
employees to get specific goals for the current position. During the development process 
employees will meet with the supervisor or manager to discuss strengths and weaknesses point 
and how to improve the work and future career path. This article focuses on training and training 
results. 
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บทน า 
การฝึกอบรมพนักงานเป็นส่วนส าคัญและจ าเป็นอย่างยิ่งในการบริหารทรัพยากรบุคคล ความส าคัญ

และคุณค่าของการฝึกอบรมพนักงานได้รับการยอมรับมานานแล้วว่า “สอนคนให้เขาตกปลา คือ ให้อาหารเขา
ตลอดชีวิต ไม่ใช่จับปลาให้เขากิน” (Mcclelland, 2002) ค าพูดนี้ได้อธิบายอย่างชัดเจนถึงความส าคัญของการ
ฝึกอบรมพนักงานให้สามารถเอาชนะงานได้มากกว่าเพียงแค่ให้รายได้จากงานเท่านั้น แต่ละบุคคลมีทักษะ และ
ความรู้ที่ไม่เหมือนกันซึ่งมีทั้งเหมาะสมและไม่เหมาะสมกับความต้องการขององค์การ จุดมุ่งหมายหลักของการ
จัดการทรัพยากรบุคคลคือ การปิดช่องว่างระหว่างประสิทธิภาพจริงกับความต้องการในอุดมคติของธุรกิจ การ
ฝึกอบรมเป็นกระบวนการที่ท าให้พนักงานมีความรู้และทักษะที่จ าเป็นในการด าเนินงานภายใต้ระบบและ
มาตรฐานที่ก าหนดโดยผู้บริหาร (Sommerville, 2007) 

ความสัมพันธ์ระหว่างอุปสงค์ของนักท่องเที่ยวและอุปทานการท่องเที่ยว อาจก าหนดเป็นกิจกรรม          
ที่มีวัตถุประสงค์หลัก เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า โดยปกติงานบริการจะต้องมีความเป็นมืออาชีพ 
และตอบสนองต้องการของลูกค้า กิจกรรมและบริการทั้งหมดน าไปสู่ความพึงพอใจและประสบการณ์ที่ลูกค้า
ได้รับ ความส าเร็จของการให้บริการและการตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าขึ้นอยู่กับพนักงานทุกระดับใน
องค์การ (Nestoroska I and Petrovska I, 2014) 

ผู้เขียนเห็นว่าคุณภาพบริการและการฝึกอบรมพนักงานมีความสัมพันธ์กัน พนักงานที่ได้รับการ
ฝึกอบรมจะสามารถให้บริการที่มีคุณภาพแก่ลูกค้าซึ่งแตกต่างจากพนักงานที่ไม่ได้รับการฝึกอบรม ลักษณะของ
พนักงานแบบนี้จะเห็นได้ในทางปฏิบัติ จากร้านอาหาร โรงแรมส่วนใหญ่ที่จ้างพนักงานช่ัวคราวในช่วงฤดู
ท่องเที่ยวจะมีแนวโน้มสูงในการให้บริการที่มีคุณภาพต่ า เนื่องจากพนักงานช่ัวคราวเหล่านี้ได้รับการฝึกขั้น
พื้นฐานไม่เพียงพอ Gronroos (2000) กล่าวว่า การแข่งขันด้านบริการ กฎข้อแรก คือ การพัฒนาบุคลากรและ
รักษาการติดต่อลูกค้าที่ดีและยั่งยืน พนักงานควรท าหน้าที่เป็นที่ปรึกษาซึ่งพร้อมที่จะปฏิบัติหน้าที่เมื่อลูกค้า
ต้องการและในวิธีที่ลูกค้าต้องการ เมื่อพนักงานได้รับการฝึกขั้นพ้ืนฐานจะมีส่วนอย่างมากต่อคุณภาพบริการ จะ
ลดผลเชิงลบของพนักงานที่ไม่พอใจกับงาน เนื่องจากมองไม่เห็นความก้าวหน้าใด ๆ ในอาชีพ เหตุการณ์เช่นนี้
พนักงานจะลาออกจากต าแหน่งหลังจากช่วงเวลาหนึ่งไปแล้ว เมื่อพนักงานเก่าและมีประสบการณ์ลาออกจาก
การท างาน พนักงานใหม่จะต้องใช้เวลาพอสมควรในการปรับตัวให้เข้ากับสภาพแวดล้อมและปฏิบัติตามสิ่งที่
พนักงานได้รับ พนักงานที่ได้รับการว่าจ้างใหม่เกือบทุกครั้ง จะต่อสู้เพื่อตอบสนองความต้องการในปัจจุบัน เพื่อ
พิสูจน์คุณภาพการให้บริการเดียวกันหรอืดีกว่า นี่เป็นปัญหาส าคัญประการหนึ่งส าหรบับริษัท ที่พยายามปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการของตน (Nestoroska I and Petrovska I, 2014) 

ดังนั้น ผู้วิจัยจึงสนใจในการศึกษาการฝึกอบรมบุคลากรในธุรกิจบริการ เพื่อคุณภาพบริการที่ดีขึ้น 
โดยผู้วิจัยหวังว่าผลของการวิจัยในครั้งนี้จะเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการ และช่วยสร้างความเข้าใจในปัจจัย
การก าหนดคุณภาพบริการมากขึ้น สามารถน าผลวิจัยมาปรับปรุงบริการให้สอดคล้องและตรงกับความต้องการ
ของผู้บริโภคอย่างแท้จริง  

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. ทราบถึงปัจจัยหลักของคุณภาพบริการในธุรกิจบริการ  
2. ผลการฝึกอบรมของพนักงานบริการกับคุณภาพบริการ 
3. เสริมสร้างและพัฒนาพนักงานในงานบริการให้ยั่งยืน  
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วิธีด าเนินการวิจัย 
วิธีด าเนินการวิจัย หมายถึง วิธีการต่าง ๆ ที่สามารถรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล (Collis and 

Hussey, 2003) การวิจัยนี้ใช้การรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิ คือ ข้อมูลจากต ารา บทความ วิทยานิพนธ์และข้อมูล
ของบริษัท รวมถึงข้อมูลในเวบไซด์ที่เกี่ยวข้องกับนิยามและวิธีการฝึกอบรม และวิธีการประเมินผลการฝึกอบรม
อย่างมีประสิทธิภาพ 
 
ผลการวิจัย 

การฝึกอบรมควรเริ่มต้นตั้งแต่วันแรกของการเป็นพนักงานกับบริษัท ไม่ว่าจะมีการปฐมนิเทศหนึ่งวัน
หรือสัปดาห์ ความสัมพันธ์เบื้องต้นที่พนักงานใหม่กับบริษัทที่เพิ่งเข้าร่วมมีผลกระทบยาวนานกับบริษัทและ
บุคคล และมีบทบาทส าคัญในการรักษาพนักงานในระยะยาว องค์การจ านวนมากที่ต้องเผชิญกับอัตราการ
หมุนเวียนสูง ขณะที่มีหลายเหตุผลที่ท าไมพนักงานเลือกที่จะออกจากองค์การ หลายคนอาจเช่ือมโยงกับการขาด
การฝึกอบรมหรือโอกาสในการก้าวหน้าในอาชีพ การมีส่วนร่วมอย่างต่อเนื่องของพนักงานกับองค์การ และ
ในทางกลับกันเป็นสิ่งส าคัญในการพัฒนาและการเติบโตขององค์การ (White R., 2017) 

ภาคบริการมีแนวโน้มการจ้างแรงงาน (โดยเฉพาะแรงงานข้ามชาติ) เพื่อเติมช่องว่าง สาเหตุหลักมา
จากค่าแรงและมีคนสมัครงานว่างอยู่เสมอ การฝึกอบรมพนักงาน เพื่อให้สามารถเพิ่มมูลค่าให้กับองค์การและ
สร้างผลก าไรในอนาคต ส าหรับเจ้าหน้าที่ห้องครัวก็เกี่ยวกับการใช้ทักษะที่พัฒนาขึ้นใหม่ เพื่อเป็นนวัตกรรมใน
การสร้างอาหารใหม่ ๆ การออกแบบเมนูและขายผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ หมายถึงการจัดเตรียมคนให้ใช้สมอง เพื่อช่วย
ในการเติบโตด้านบนและเพิ่มอัตราก าไร น่ันคือสิ่งที่การฝึกอบรมสามารถสร้างความแตกต่างได้จริง ส าหรับลูกค้า
นั่นหมายความว่า ลูกค้าเห็นพนักงานคนเดียวกันและใบหน้าท่ีเป็นยิ้มแยม้ เป็นมิตรทุกครั้งท่ีใช้บริการ การพัฒนา
พนักงานคนหนึ่งไม่จ าเป็นต้องมีค่าใช้จ่ายสูง รูปแบบการเรียนรู้ที่เรียบง่ายและเป็นประโยชน์สามารถน ามาใช้ใน
รูปแบบของการท างาน การให้ค าปรึกษา การหมุนเวียนงาน การประชุม เพื่อกระตุ้นให้เกิดการมีส่วนร่วมการ
เรียนรู้ ควรจะด าเนินการในรูปแบบเป็นทางการ เพื่อให้ได้รับประโยชน์มากกว่า (White R., 2017)  

พนักงาน-กุญแจส าคัญสู่คุณภาพบริการ 
หลายครั้งที่ลูกค้าตัดสินคุณภาพบริการที่ได้รับจากพนักงาน บริษัทใดเข้าใจประเด็นนี้จะประสบ

ความส าเร็จด้วยการทุ่มเทในการสรรหาบุคลกร การฝึกอบรมและสร้างแรงจูงใจพนักงาน เพื่อให้มั่นใจว่าลูกค้า
ได้รับบริการตามมาตรฐานหรือเกินความคาดหวัง (Lovelock and Wright, 2002) บางครั้งองค์การประสบ
ความยากล าบากในการรักษาบริการที่เหนือช้ัน โดยเฉพาะอย่างยิ่งพนักงานที่มีคุณภาพ ระดับคุณภาพการ
ให้บริการขึ้นอยู่กับคุณภาพของพนักงาน คุณภาพคือ ความรู้ ทักษะและความคิดที่น าไปสู่การอยู่รอดและการ
พัฒนาของโรงแรม ดังนั้นการฝึกอบรมพนักงานเป็นสิ่งส าคัญในหลาย ๆ ด้าน ซึ่งจะเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน 
ในขณะที่พนักงานมีอาวุธประจ าตัว ได้แก่ ความรู้ ทักษะที่มีประสบการณ์และความคิดที่ถูกต้อง การฝึกอบรม
ช่วยสร้างแรงบันดาลใจในการท างาน ตลอดจนช่วยให้ตระหนักถึงความส าคัญของงานตนเอง การฝึกอบรมถือ
เป็นงานส าคัญที่จะช่วยให้ทุกคนในบริษัทมีความเป็นเอกภาพมากขึ้น องค์การสามารถจ้างพนักงานที่มี
ประสบการณ์หรือฝึกอบรมพนักงานให้มีทักษะด้วยตนเอง โดยการจัดหาและสร้างบรรยากาศที่กลมกลืนกับข้อ
ก าหนดการท างานที่ถูกต้อง จะน าไปสู่การการท างานเป็นทีม และสร้างทีมงานระหว่างพนักงานและทีมผู้บริหาร
ภายใน ผู้จัดการมีบทบาทที่ส าคัญและผู้เช่ียวชาญด้านทรัพยากรมนุษย์ที่ใช้เทคนิคและวิธีการต่าง ๆ ที่มีต่อการ
ปรับปรุงและให้พนักงานประสบผลส าเร็จตามความสามารถของตนเอง ขึ้นอยู่กับการมีส่วนร่วมของผู้เชี่ยวชาญที่
เหมาะสม การเลือกด าเนินการต่อการฝึกอบรม ความเช่ียวชาญในหลักสูตรหรือการสร้างโปรแกรมการท างาน
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เป็นทีม (Cook et al., 2002) โดยการใช้เทคนิคและวิธีการและด้วยการสื่อสารที่เหมาะสมและการทุ่มเทให้กับ
ต าแหน่งงานและสภาพแวดล้อมการท างาน และความต้องการของแขก  

การมีส่วนร่วมในโครงสร้างของพนักงานที่เหมาะสมเป็นสิ่งจ าเป็นส าหรับต าแหน่งงานทุกประเภท
และทุกระดับ แต่จะต้องเน้นกับผู้ที่เกี่ยวข้องกับการติดต่อกับแขกโดยตรง เช่น พนักงานต้อนรับ ผู้จัดการ
ร้านอาหาร พนักงานเสิร์ฟ พนักงานโรงแรมเป็นบุคคลที่ดูแลแขกในช่วงการเข้าพักของพวกเขา มีหน้าที่ในการ
ช่วยให้ลูกค้ามีความสุข พึงพอใจ ทั้งก่อนเขาพัก ระหว่างพัก และหลังจากออกจากท่ีพักแรมแล้ว ดังนั้นพนักงาน
มีบทบาทที่แตกต่างกันตามงานหลัก และขึ้นอยู่กับต าแหน่งงานว่ามีจ านวนมากหรือน้อย พนักงานทุกคนจะต้อง
ดูแลส่งมอบบริการแก่ลูกค้า เป็นตัวแทนขององค์การและเป็นเจ้าบ้านที่ดี ในเวลาเดียวกันจะต้องดูแลลูกค้าด้วย
วิธีที่ดีที่สุด ด าเนินการอย่างรอบคอบและเป็นมืออาชีพ ด้วยคุณภาพบริการระดับสูง วิธีการดังกล่าวจะช่วยให้
มั่นใจได้ว่าลูกค้าพึงพอใจท่ีมาพักกับโรงแรม (Nestoroska  I and Petrovska I, 2014) 

ความเป็นมืออาชีพและความเช่ียวชาญเป็นสิ่งส าคัญอย่างยิ่งส าหรับการปฏิบัติงานที่ประสบ
ความส าเร็จส าหรับพนักงานทุกคน ความส าเร็จขององค์การขึ้นอยู่กับโครงสร้างที่เหมาะสมในการบริหารและ
บังคับบัญชา ข้อก าหนดเหล่านี้ช่วยให้พนักงานสามารถท างานได้ดีที่สุด ตามหน้าท่ีและความรับผิดชอบที่อธิบาย
รายะเอียดไว้ในใบพรรณนาลักษณะงาน (Woods, 2006)   

บทบาทของเจ้าหน้าท่ีฝึกอบรม เพื่อยกระดับคุณภาพบริการ 
“คนเป็นสินทรัพย์ที่ดีที่สุด” (Torres, E. N., and Adler, H., 2010) ความส าเร็จหรือความล้มเหลว

ขององค์การไม่ได้ขึ้นอยู่กับผลิตภัณฑ์เท่านั้น แต่ขึ้นอยู่กับคุณภาพของทรัพยากรมนุษย์ด้วย การสรรหาบุคลากรที่
ดีที่สุดเป็นสิ่งส าคัญต่อความส าเร็จขององค์การโดยเฉพาะอย่างยิ่งระดับผู้บริหาร เพื่อให้ได้บริการที่มีคุณภาพสูง 
การท างานเป็นทีมเป็นสิ่งที่ส าคัญมาก ปัญหาการท างานเป็นทีมในหลาย ๆ บริษัท น่าสังเกตว่าพนักงานเป็นเสา
หลักในทุกภาคองค์กร การศึกษาอย่างต่อเนื่องของพนักงานโดยผ่านการฝึกอบรม จะท าให้การท างานมี
ประสิทธิภาพ (Nestoroska  I and Petrovska I, 2014) การฝึกอบรมด้านกฎระเบียบและขั้นตอนที่พนักงาน
จะต้องคุ้นเคยก่อนที่เริ่มท างานในองค์กร การให้ความรู้อย่างละเอียดเกี่ยวกับเทคนิคปฏิบัติงานโดยเฉพาะ และ
วิธีการท างานอย่างถูกต้องและมีประสิทธิภาพมากที่สุด อย่างไรก็ตามขณะที่นายจ้างพยายามที่จะท าให้พนักงาน
มีความรู้มากขึ้นและองค์กรสามารถแข่งขันเพิ่มขึ้นได้ การฝึกอบรมเป็นสิ่งที่ต้องเกิดขึ้นภายในองค์การ ผู้เขียน
เห็นว่าการฝึกอบรมควรมีการประเมินว่าควรมีทักษะอะไรบ้าง การประเมินทักษะที่พนักงานมีอยู่ ได้มาตรฐาน
และประสิทธิภาพเพียงพอหรือไม่  

การฝึกอบรม เพื่อให้บรรลุเป้าหมายของทั้งสองฝ่าย องค์ประกอบที่ส าคัญในการจัดการและการ
พัฒนาทรัพยากรมนุษย์และเป็นกุญแจส าคัญในการสร้างแรงจูงใจของพนักงานในการปรับปรุงการปฏิบัติงาน ซึ่ง
การฝึกอบรมมีวัตถุประสงค์ต่อไปนี้ 

1.เพื่อช่วยให้ทุกคนมีความเป็นเอกภาพและเคารพในการท างานเป็นทีม 
2.เพื่อสร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้บริหารและพนักงานปฏิบัติการ 
3.เพื่อพัฒนาความรู้ ความช านาญและทักษะที่จะช่วยให้พนักงานได้พบกันความต้องการของลูกค้าที่

มีคุณภาพระดับสูงขึ้น 
4.เพื่อเพิ่มขีดความสามารถของพนักงานและสร้างความเข้มแข็งในการแข่งขัน ความได้เปรียบ 
5.เพื่อปรับปรุงบุคลิกส่วนตัวและความสามารถระดับมืออาชีพ 
6.เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพทางธุรกิจ 
ประโยชน์ของการฝึกอบรมพนักงาน 
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การฝึกอบรมมีบทบาทส าคัญในการพัฒนาบุคลากร ประโยชน์หลักของการฝึกอบรมส าหรับบุคคล
และทีมงานมีดังนี้  

1.การฝึกอบรมช่วยเพิ่มความรู้และทักษะของพนักงานในการปฏิบัติงาน โดยเฉพาะจะช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพการท างาน จะช่วยเพิ่มท้ังคุณภาพและปริมาณผลผลิต  

2.พนักงานที่ได้รับการฝึกอบรมมาเป็นอย่างดีจะมีความมั่นใจในตัวเองในการท างาน รู้ว่าจะต้องท า
อย่างไรและวิธีการท างานภายใต้สถานการณ์ดังกล่าวมีความจ าเป็นในการดูแลน้อยลง  

3.พนักงานท่ีผ่านการฝึกอบรมจะใช้วัสดุและอุปกรณ์ที่ดีและประหยัด ลดการสูญเสีย  
4.อัตราการเกิดอุบัติเหตุและความเสียหายต่อเครื่องจักรอุปกรณ์จะน้อยลง  
5. ช่วยเพิ่มประสบการณ์ของพนักงาน ท างานอย่างถูกต้องตามมาตรฐานและระบบของการท างาน   
6. เพิ่มระดับความพึงพอใจในงาน พนักงานสามารถมีความพึงพอใจในการท างานได้ดีขึ้น ซึ่งจะช่วย

ลดการหมุนเวียนของพนักงานและเพิ่มประสิทธิผลซึ่งจะช่วยเพิ่มผลก าไรโดยตรง และช่วยให้เกิดผลก าไรสูงสุด 
(Delahaye, 2005) นอกจากน้ียังช่วยป้องกันคู่แข่งจากการสละพนักงานท่ีดีที่สุด  

7.ให้โอกาสในการเลื่อนต าแหน่ง การจ้างพนักงานใหม่เกี่ยวข้องกับค่าใช้จ่ายในการสรรหาบุคลากร
และค่าจ้างที่สูง การอบรมพนักงานเดิมสามารถรับประกันได้ว่ามีความรู้ที่สมบูรณ์เกี่ยวกับธุรกิจขององค์การ 
ทักษะที่ถูกต้องและเชื่อถือได้  

8.ดึงดูดความสามารถใหม่ ๆ ธุรกิจต้องการมีพนักงานที่ดีที่สุดและด้วยการฝึกอบรมอย่างต่อเนื่อง 
แต่ยังรวมถึงการรักษาพนักงานที่ดี แต่ธุรกิจอาจดึงดูดความสามารถที่ดีขึ้นได้ตั้งแต่เริ่มต้น ท าให้ธุรกิจมี
ภาพลักษณ์ที่ดีและเป็นจุดเด่นของคนจ านวนมาก (Gill A., 2014) 

การฝึกอบรมถือเป็นส่วนส าคัญเป็น "คลังแสง" ของนายจ้างในอุตสาหกรรมบริการ การรับรู้คุณภาพ
การบริการที่ยั่งยืน ความส าคัญของการฝึกอบรมเป็นวิธีที่จะบรรลุความเป็นมืออาชีพในการปรับปรุงคุณภาพ
บริการ ปรับปรุงความสม่ าเสมอและคงไว้ซึ่งมาตรฐานที่ก าหนดไว้  

ความแตกต่างระหว่างพนักงานท่ีมีฝีมือและไร้ฝีมือ 
ต าแหน่งงานที่ไม่ต้องการความช านาญมากจะมีการหมุนเวียนสูงและพนักงานทั่วไปสามารถเปลี่ยน

ทดแทนได้โดยไม่ท าให้องค์การสูญเสียประสิทธิภาพ การเปลี่ยนพนักงานเหล่านี้ให้แรงจูงใจเพียงเล็กน้อยแก่
นายจ้างในการเสนอสัญญาการจ้างงานที่เอื้อประโยชน์ให้กับพนักงานใหม่ ในทางตรงกันข้ามสัญญาเหล่านี้อาจ
เป็นประโยชน์แก่นายจ้างและน าไปสู่การเพิ่มขึ้นของยอดขาย เมื่อพนักงานหางานที่ดีขึ้น อย่างไรก็ตามอัตราการ
หมุนเวียนที่สูงของผู้ที่มีทักษะ อาจก่อให้เกิดความเสี่ยงต่อองค์การ เนื่องจากทักษะ ความช านาญและความรู้ 
หายไปด้วย โดยเฉพาะอย่างยิ่งพรสวรรค์ของผู้เช่ียวชาญ และพนักงานเหล่านี้มีแนวโน้มที่จะถูกจ้างกลับเข้ามา
ภายในอุตสาหกรรมเดียวกันตลอดเวลา (Nestoroska  I and Petrovska I, 2014) ซึ่งบริษัทจะสูญเสียคุณภาพ
การบริการ ความลับของบริษัท ตลอดจนก่อให้เกิดข้อเสียในการแข่งขันกับธุรกิจ  

ผู้เขียนขอยกตัวอย่างโรงแรม Ritz-Carlton ได้พัฒนาแนวทางที่มีโครงสร้างอย่างมีประสิทธิภาพ 
เพื่อช่วยให้พนักงานเข้าใจและยอมรับวัฒนธรรมของบริษัท ในระหว่างการเปิดโรงแรมใหม่และขั้นตอนการเข้าสู่
กระบวนการจ้างใหม่ ในแต่ละกรณีการถ่ายโอนความรู้ขององค์การมีมูลค่าสูงทั้งในแง่ของมาตรฐานการ
ปฏิบัติงานที่ได้รับการรับรอง และเอกลักษณ์ทางวัฒนธรรมและประวัติศาสตร์  (Joseph A. Michelli, 2008) 
การฝึกอบรมที่ Ritz-Carlton เป็นกระบวนการที่เข้มงวดในการระบุผู้เช่ียวชาญ ความมุ่งมั่นของบุคคลมาถึง
บริษัท ที่มีระดับความเช่ียวชาญด้านเทคนิคและภูมิหลังต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกอุตสาหกรรมบริการ 
พนักงานใหม่ได้รับการฝึกอบรมและรับรองเกี่ยวกับความสามารถหลัก Mandy Holloway ผู้อ านวยการอาวุโส
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ด้านการเรียนรู้ทั่วโลกของ Ritz-Carlton กล่าวว่า “เราฝึกและเรียนรู้อย่างจริงจัง เรามุ่งเน้นที่การออกแบบการ
เรียนรู้ ทักษะที่วัดได้และทักษะที่ได้รับจะถูกส่งไปยังลูกค้าอย่างแท้จริงหรือไม่ ขณะนี้เราก าลังเดินทางอยู่ใน
ขณะนี้ซึ่งเราก าลังพัฒนาจากองค์กรฝึกอบรมไปสู่สภาพแวดล้อมการเรียนรู้ เราเข้าใจอย่างชัดเจนว่าร้อยละ 70 
ของการเรียนรู้แบบสมจริงอยู่ในงาน ผ่านการรับรองการปฏิบัติงานเพื่อให้แน่ใจว่าภายใน 21 วันแรกของ
พนักงานจะเรียนรู้งานซึ่งสอดคล้องกับมาตรฐานทองค าของโรงแรม ด้วยเครื่องมือที่ยอดเยี่ยมเช่น รูปแบบการ
ฝึกอบรมออนไลน์และคู่มือการปฏิบัติงานโดยละเอียด เพื่อช่วยการเรียนรู้ผ่านการรับรองกระบวนการนี้ 
เครื่องมือเหล่านี้สามารถวิเคราะห์การได้มาซึ่งทักษะในการปฏิบัติงานกับผลลัพธ์การปฏิบัติงานจริง และการ
ส ารวจความผูกพันของลูกค้า ดังนั้นโรงแรมจึงไม่ได้ฝึกอบรมเพื่อประโยชน์ในการฝึกอบรม” 

“แนวทางการด าเนินธุรกิจ ในช่วงการประชุมจะก าหนดความคาดหวังของบริษัทเกี่ยวกับรูปแบบ
ธุรกิจ การรักษาพนักงาน การดูแลแขกและการมีส่วนร่วมของชุมชน ระบบการฝึกอบรมเน้นย้ าเรื่องที่พนักงาน
ควรทราบ กับค าถามเหล่านี้ คุณรู้ความคาดหวังของเราหรือไม่ คุณรู้จักวัฒนธรรมของโรงแรม คุณต้องการเป็น
อะไร นี่คือโรงแรมของคุณ น่ีคือแผนกของคุณ คุณต้องการอะไร” พนักงานใช้ความคิดทั้งหมดของพวกเขาและ
ก่อนที่เราจะเดินทางออกไปทุกแผนกจะเขียนค าแถลงภารกิจของตน เพื่อให้มั่นใจได้ว่าวิธีการบริหารความเป็น
ผู้น าของ Ritz-Carlton ได้รับการยอมรับและปรับแต่งให้เหมาะสมกับคุณสมบัติของแต่ละประเทศ  
 
สรุปผลการวิจัย 
 ภาคธุรกิจบริการควรเน้นการฝึกอบรมและพัฒนาพนักงานอย่างต่อเนื่อง เพื่อรักษาพนักงาน การ
ประเมินผลการฝึกอบรมมีหลักฐานบ่งบอกว่า พนักงานที่ผ่านการฝึกอบรม ขวัญก าลังใจของพนักงาน และความ
พึงพอใจของลูกค้าและคุณภาพบริการดีขึ้น แม้ว่าช่วงวิกฤตเศรษฐกิจหรือช่วงนอกฤดูกาลท่องเที่ยวซึ่งอาจจะลด 
แผนการฝึกอบรม เพื่อหลีกเลี่ยงปัญหาในอนาคต นอกจากนี้บริษัทอาจหลีกเลี่ยงค่าใช้จ่ายการฝึกอบรมที่ไม่
จ าเป็น ธุรกิจที่เน้นการให้บริการต้องเสริมสร้างและพัฒนาพนักงานของตนให้มีจิตส านึกในงานบริการ
ขณะเดียวกันพนักงานท่ีให้บริการต้องพัฒนาตนเองให้มีจิตส านึกในงานบริการด้วย เพื่อให้เกิดภาพพจน์ความสุข
ต่องานท่ีปฏิบัติอยู่ และมองว่าการพัฒนาพนักงานเป็นหนทางสู่การแข่งขัน และความส าเร็จของบริษัท  
 
ข้อเสนอแนะ 

1. แผนกทรัพยากรบุคคลควรเน้นความส าคัญของแผนการฝึกอบรม แม้ว่าจะมีการลดหรือตัดการ
อบรมออก แต่จ าเป็นต้องยังคงเหมือนเดิม เพื่อหลีกเลี่ยงปัญหาในอนาคต 

2. บริษัทควรพัฒนาแผนการฝึกอบรม ให้ตรงกับวัตถุประสงค์ทางธุรกิจ  ค่านิยมหลัก 
และเป้าหมายเชิงกลยุทธ์ และให้มั่นใจถึงผลส าเร็จของการฝึกอบรมที่ได้รับ 

3. ควรประเมินการอบรมอย่างสม่ าเสมอ  
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