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การฝึกอบรม
เรื่อง “การยกระดับมาตรฐานการให้บริการ”
JOMTIEN GARDEN HOTEL & RESORT
* * *
ก.  หลักการและเหตุผล

การยกระดับมาตรฐานการให้บริการขึ้นอยู่กับปัจจัยหลักๆ 4 ประการคือ (1) การสร้างจิตสำนึกในการให้บริการ  (2) การให้ความรอบรู้เรื่องเทคนิคการให้บริการที่น่าประทับใจในทุกจุด  (3) การจัดทำมาตร-ฐานการให้บริการในทุกจุด และ (4) การกำหนด “ดัชนีชี้วัดผลงาน” (KPI-Key Performance Indicators) ในการให้บริการในทุกจุดเพื่อเป็นตัววัดความมีประสิทธิภาพในการให้บริการเพื่อนำไปสู่การแก้ไข

ในการประการแรกคือเรื่องการสร้างจิตสำนึกในการให้บริการนั้น  ก็เพื่อสร้างให้ทุกคนตระหนักในภาระหน้าที่ของตนเองว่ามีความสำคัญต่อองค์กร  และมีความสำคัญต่อตัวเองมากแค่ไหนที่ทุกคนจะต้องให้บริการด้วยใจหรือด้วยความเต็มใจ  คือปรับเปลี่ยนทัศนคติให้ทุกคนได้มีความสุขในการให้บริการที่ดี  เมื่อทุกคนได้มีความตระหนักเช่นนี้แล้วก็ย่อมแสดงออกถึงความมุ่งมั่นในการให้บริการที่ดีตลอดเวลา

ในส่วนความรอบรู้ในการให้บริการที่ดีนั้นจะเป็นการให้ความรู้แก่ทุกคนทุกตำแหน่งงานว่า  ในแต่ละตำแหน่งงานนั้นจะให้บริการที่น่าประทับใจได้อย่างไร  ซึ่งบางส่วนผู้ที่ให้บริการก็รู้อยู่แล้ว แต่ก็คงเพิ่มเติมความรอบรู้เหล่านั้นให้สมบูรณ์มากยิ่งขึ้น  โดยคำนึงถึงหลักการทางจิตวิทยาให้มากขึ้นด้วย  และเมื่อทุกตำแหน่งงานได้เรียนรู้การให้บริการที่น่าประทับใจแล้ว หรือได้เรียนรู้การสร้าง “มูลค่าเพิ่มในการให้บริการ” (Value Added) แล้ว เราก็มากำหนดเป็นมาตรฐานการให้บริการของตำแหน่งงานนั้นๆ นั่นหมายความว่าไม่ว่าลูกค่าจะมาเมื่อใด หรือไม่ว่าจะมาพบกับพนักงานคนไหนในตำแหน่งงานนั้น ลูกค้าจะได้รับการให้บริการที่ดีและเสมอเหมือนกันทุกครั้ง

ในส่วนสุดท้ายที่ต้องทำในการยกระดับมาตรฐานการให้บริการก็คือการจัดทำ “ดัชนีชี้วัดผลงาน” ในการให้บริการเพื่อให้สามารถประเมินผลหรือวัดผลการให้บริการในทุกจุดของการให้บริการได้ ดัชนีชี้วัดนี้เราจะกำหนดทั้งในระดับหน่วยงาน และระดับตำแหน่งงาน (อย่างไรก็ตามในระยะแรกเราอาจกำหนด ดัชนีชี้วัดผลงานในระดับหน่วยงานก่อน) จากผลการประเมินหรือการวัดนี้เราก็จะสามารถยกระดับมาตรฐานการให้บริการให้สูงขึ้นอย่างต่อเนื่องได้
2. วัตถุประสงค์
1 เพื่อให้ผู้ผ่านการอบรมสามารถยกระดับการให้บริการของตนเองได้ อันเนื่องมาจากความมีทัศนคติในเชิงบวกต่อการทำงาน และเนื่องมาจากได้เรียนรู้ประเด็นที่ทำให้ลูกค้ามีความพอใจในการให้บริการ ณ จุดนั้นๆ โดยการสร้างมูลค่าเพิ่มในการให้บริการในการทำงานของทุกหน้าที่ทุกตำแหน่งงาน
2 เพื่อให้การให้บริการในทุกจุดเป็นไปอย่างมีมาตรฐานที่ทำให้ลูกค้าค้าหวังได้ว่าจะได้รับบริการที่ดีเสมอเหมือนกันตลอดเวลา ความมั่นใจของลูกค่าเช่นนี้สำคัญมาก เพราะจะทำให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการของเราอย่างต่อเนื่อง
3 เพื่อให้ผู้ปฏิบัติงานทุกคนได้สามารถตรวจสอบการให้บริการของผู้ที่ปฏิบัติงานในตำแหน่งเดียวกันในอันที่จะได้ช่วยกันป้องกันไม่ให้มีการกระทำที่ผิดแผกไปจากมาตรฐาน เพราะการกระทำของบุคคลเพียงบางคนก็จะส่งผลให้ค่าของ “ดัชนีชี้วัดผลงาน” ของหน่วยงานตกต่ำไปด้วย และก็จะเกิดผลเสียต่อการทำงานของหน่วยงานนั้นโดยส่วนรวม
4 เพื่อให้การทำงานบริการทุกจุดสามารถวัดผลได้ เป็นการป้องกันไม่ให้การกระทำของบางบุคคลในบางหน่วยงานทำให้ระดับการให้บริการของทั้งโรงแรม-รีสอร์ทเสียหายไปด้วย  และยังทำให้ผู้บริหารและผู้บังคับบัญชาสามารถปรับระดับคุณภาพการปฏิบัติงานได้ตรงจุด   เพราะมีการวัดในในแต่ละจุด หรือในแต่ละหน่วยงาน
ค.  โครงสร้างหลักสูตร (3 วัน)
1 การเสริมสร้างทัศนคติในเชิงบวกในการทำงานบริการ
2 ความรอบรู้เรื่องเทคนิคและจิตวิทยาในการให้บริการในทุกจุดของโรงแรม
3 เทคนิคการสร้างมูลค่าเพิ่มในการให้บริการ  (เพื่อนำไปสู่ข้อ 4...)
4 การกำหนดมาตรฐานการให้บริการ (เน้นมาตรฐานด้านพฤติกรรม)
5 การระดมสมองถึงการกระทำของผู้ให้บริการที่ทำให้ลูกค้าไม่พอใจ (เพื่อนำไปสู่ข้อ 5....)
6 การจัดทำ “ดัชนีชี้วัดผลงาน” (KPI-Key Performance Indicators) ของทุกหน่วยงาน
ง.  แนวดำเนินการ
1) การอบรมจะอบรมพนักงานในทุกตำแหน่งงานไม่ว่าพนักงานตำแหน่งงานนั้นจะได้พบกับลูกค้าโดยตรงหรือไม่ เพราะลูกค้าย่อมพบคุณภาพของการทำงานได้  และเพื่อให้แน่ใจว่าพนักงานทุกคนทำงานด้วยจิตสำนึกที่อยากจะให้บริการที่ดีเช่นเดียวกันทั้งหมด
2) ในแต่ละรุ่นคละกันมาอบรม และถ้าเป็นไปได้ในแต่ละรุ่นก็ควรมีพนักงานจากหน่วยงานเดียวกันอย่างน้อย 2-4 คน เพื่อช่วยกันทำงานในส่วนที่เป็นการกำหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน และในกำหนด “ดัชนีชี้วัดผลงาน” ของหน่วยงานนั้นๆ
3) จะมีการรวบรวม”มาตรฐานการปฏิบัติงาน” และ “ดัชนีชี้วัดผลงาน” ของทุกรุ่นมาสรุปให้ออกมาเป็นหนึ่งเดียว แล้วให้ผู้บังคับบัญชาในทุกสายงานกลั่นกรองและรับรองเป็นมาตรฐานและเป็นดัชนีชี้วัดผลงานของทั้งโรงแรม-รีสอร์ท (ในส่วนนี้จะใช้การมาร่วมกันระดมความคิดของผู้บังคับบัญชาระดับสูง + อาจารย์ โดยใช้เวลาอีก 1 วันภายหลังจบการอบรมไปแล้ว 5-10 วัน)
4) วิธีการอบรมจะเป็นการบรรยายแล้วเข้ากลุ่มคละกันบ้าง แยกตามหน่วยงานบ้างทำแบบฝึกหัดเพื่อ
นำไปสู่การยกระดับมาตรฐานการให้บริการ
5) จำนวนผู้เข้ารับการอบรมรุ่นละ 35-40 คน
* * *
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