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 คณะท ำงำนจัดกำรควำมรู้ เรื่องมำตรฐำนบริกำรลูกค้ำ ได้เข้ำศึกษำดูงำน ณ โรงแรมดำรำเทวี จ.เชียงใหม่ 
โดยได้รับเกียรติจำกคุณสุทธิดา วงษ์จ่อน ผู้จัดการด้านการพัฒนาและสนับสนุนการเรียนรู้  (Assistant 
Learning & Development Manager) เป็นประธำนให้กำรต้อนรับและเป็นวิทยำกรบรรยำยในครั้งนี้ 
 

โรงแรมดำรำเทวี ได้รับเลือกให้เป็นหนึ่งในสุดยอดโรงแรมระดับโลก ของนิตยสำรคอนเดนำสท์ ทรำเวลเลอร์ 
(สหรัฐอเมริกำ) ซึ่งเป็นกำรจัดล ำดับประจ ำปี 2558  นอกเหนือจำกนี้ ทำงโรงแรมยังได้รับรำงวัลโกลด์ เซอร์เคิล อวอร์ด 
ประจ ำปี 2557 จำก อโกด้ำดอทคอม ซึ่งเป็นผู้น ำด้ำนกำรให้บริกำรเว็บไซต์ส ำรองห้องพักโรงแรมระบบออนไลน์ระดับโลก  
โดยรำงวัลอันทรงเกียรตินี้มอบให้กับโรงแรมพันธมิตรที่เป็นตัวอย่ำง ความเป็นเลิศด้านการบริการตามมาตรฐานระดับโลก 
ให้บริกำรเหนือควำมคำดหวังของแขกผู้มำเยือน  โดยจัดอันดับผลรำงวัลตำมข้อคิดเห็นของลูกค้ำที่ใช้บริกำรผ่ำนกำรจอง
ห้องพักระบบออนไลน์บนเว็บไซต์อโกด้ำดอทคอม 

 
โรงแรมดำรำเทวีมีจุดขำยที่ไม่เหมือนใคร คือ ควำมตั้งใจในกำรสืบทอดงำนด้ำนสถำปัตยกรรมเพ่ือให้เป็นเมือง

วัฒนธรรมที่ยิ่งใหญ่ของเอเชีย ต่อเชื่อมกับวิสัยทัศน์ที่จะพัฒนำให้เป็นโรงแรมระดับโลก และสิ่งหนึ่งที่ผู้บริหำร         
ให้ควำมส ำคัญมำตลอดคือ “การสร้างคน” ให้มีจิตวิญญำณในกำรบริกำรโดยมีกำรถ่ำยทอดให้กับพนักงำนทุกคน           
มีหน่วยงำนด้ำนบุคลำกรที่จะคัดเลือกพนักงำนใหม่ มีกำรออกแบบหลักสูตรด้ำนฝึกอบรมและพัฒนำบุคลำกร มีพนักงำน
ทั้งหมด 550 คน ส่วนใหญ่เป็นคนในพ้ืนที่ และมีบำงส่วนเป็นคนจำกที่อ่ืนจึงจ ำเป็นต้องมีกำรอบรมให้ทุกคนมีควำมรู้    
ควำมเข้ำใจให้เป็นทิศทำงเดียวกัน 
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 กำรปฐมนิเทศนิเทศพนักงำนใหม่ของโรงแรมจะจัดให้มีสองวัน วันแรกเริ่มต้นด้วยกำรสร้ำงควำมรู้ควำม
เข้ำใจในวัฒนธรรมสำกลของบริษัทแม่ (แมนดำริน กรุ๊ป) วัฒนธรรมกำรปฏิบัติของโอเรียนเต็ล กรุงเทพ และ
วัฒนธรรมประเพณีของคนพ้ืนถิ่นเป็นอย่ำงแรก  วันที่สอง จะเป็นกำรฝึกอบรมเกี่ยวกับวัฒนธรรมกำรบริกำร 
(Service Culture) ซึ่งเป็นเรื่องส ำคัญมำก พนักงำนทุกคนต้องทรำบถึงควำมต้องกำรของแขก และตอบสนองได้
ตำมควำมต้องกำร ซึ่ง Service Culture ของโรงแรมมีแนวปฏิบัติทั้งหมด 10 ข้อ ดังนี้ 

1. ต้องจ ำชื่อแขกที่เข้ำพักได้ทุกคน ถือเป็นควำมประทับใจครั้งแรก (First Impression) กำรสนทนำกับแขก
ต้องเรียกชื่อแขก แต่จะไม่เรียกบ่อยครั้ง เพ่ือให้เป็นธรรมชำติในกำรสนทนำ สรรพนำมในกำรเรียกแขก   
คือ คุณผู้หญิง และ คุณผู้ชำย (ในกรณีท่ีจ ำชื่อแขกไม่ได้) 

2. กำรสนทนำกับแขกในกรณีที่แขกถำมถึงสถำนที่ เช่น สระว่ำยน้ ำอยู่ที่ไหน จะไม่มีกำรใช้นิ้วชี้ให้แขก
ไปเอง ต้องพำแขกไปยังสถำนที่นั้น 

3. พนักงำนทุกคนต้องมีควำมกระตือรือร้นเอำใจใส่แขกไม่ใช่เฉพำะแขกที่เข้ำพัก ค ำว่ำ “แขก” รวมถึง
ทุกคนที่เข้ำมำเยี่ยม หรือมำติดต่อกับทำงโรงแรม 

4. Never say no พนักงำนทุกคนจะไม่มีกำรปฏิเสธแขก ถือว่ำเป็นกำรยอมแพ้ ต้องพยำยำมให้ดีที่สุด 

5. สนใจรำยละเอียดของแขก จดสิ่งที่แขกร้องขอว่ำชอบ หรือไม่ชอบอะไร เช่น แขกดื่มน้ ำเปล่ำทุกวัน 
แสดงว่ำแขกไม่ดื่มน้ ำประเภทอื่นนอกจำกน้ ำเปล่ำ ให้เก็บรำยละเอียดข้อมูลเหล่ำนี้ลงในคอมพิวเตอร์ 
เมื่อแขกมำพักในครำวหน้ำจะเกิดควำมประทับใจว่ำไม่ได้มำตั้งนำนแล้วเรำยังจ ำได้ 

6. กำรรับโทรศัพท์ ควรรับโทรศัพท์เมื่อโทรศัพท์ดังไม่เกิน 4 ครั้ง ไม่ควรรับเร็วจนเกินไปอำจท ำให้แขก
ตั้งตัวไม่ทัน และไม่ควรช้ำจนเกินไปด้วยอำจท ำให้แขกหงุดหงิดได้เช่นกัน 

7. กำรสนทนำกับแขกทำงโทรศัพท์ ควรให้แขกเป็นฝ่ำยวำงหูก่อน เพ่ือแสดงกำรให้เกียรติแขก 
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8. ในกรณีที่มีกำรโอนสำยโทรศัพท์ ควรขออนุญำตแขกก่อน ด้วยค ำพูดว่ำ “ขออนุญำต คุณผู้หญิง/คุณ
ผู้ชำย โอนสำยค่ะ/ครับ” 

9. ทักทำยแขกก่อนเสมอด้วยควำมยิ้มแย้มแจ่มใส สบตำแขกด้วยควำมจริงใจ  

10. พนักงำนทุกคนต้องสร้ำงคุณค่ำให้กับตนเอง มีกำรพัฒนำและส่งเสริมในเรื่องบุคลิกภำพ (Grooming 
and Personality Development) โดยโรงแรมจะจัดคอร์สฝึกอบรมเรื่องนี้โดยเฉพำะ ในส่วนเรื่อง
เครื่องแต่งกำยโรงแรมมีสวัสดิกำรเครื่องแต่งกำยที่เป็นแบบฟอร์มให้ทั้งหมด 3 ชุด สิ่งที่ส ำคัญที่สุดคือ 
ต้องมีชื่อติดท่ีแบบฟอร์ม  

นอกจำกนั้นทำงโรงแรมยังจัดกิจกรรมสันทนำกำรต่ำง  ๆให้กับพนักงำนเพ่ือสร้ำงขวัญและก ำลังใจ เช่น กำรประกวด
ร้องเพลงดำรำโอเกะ (Daraoke)  กำรจัดงำนปำร์ตี้ Family Day  กิจกรรม Outing , Walk rally   รวมทั้งมีกำรให้รำงวัลแพคเกจ
ท่องเที่ยวต่ำงประเทศส ำหรับพนักงำนยอดเยี่ยม และมีโครงกำรคืนก ำไรสู่สังคม CSR จิตอำสำ ท ำเสื้อยืด โดยรำยได้น ำไป  
สร้ำงห้องสมุดโรงเรียน เป็นต้น 

 

ประโยชน์ที่ได้รับ 

1. คณะท ำงำนกำรจัดกำรควำมรู้ KM ได้มีควำมรู้ควำมเข้ำใจ เพ่ิมทักษะ ประสบกำรณ์ที่เกิดจำก
ประสบกำรณ์และกำรเรียนรู้ของผู้อ่ืนที่เป็นมุมมองใหม่ๆ ในกำรช่วยกระตุ้นจิตส ำนึกในงำน
บริกำร รวมทั้งเป็นกำรแลกเปลี่ยนประสบกำรณ์ แนวคิด หรือมุมมองต่ำงๆ ร่วมกัน  

2. คณะท ำงำนกำรจัดกำรควำมรู้ KM ได้เห็นถึงเทคนิค รูปแบบ วิธีกำรปฏิบัติงำน และสำมำรถน ำ
องค์ควำมรู้ใหม่ๆ มำประยุกต์ใช้ในกำรปฏิบัติงำนให้มีประสิทธิภำพเพ่ิมขึ้นและเป็นกำรสร้ำง
คุณค่ำให้เกิดข้ึนด้วยกำรสร้ำงนวัตกรรมและบริกำร 

 

---------------------------------------------- 


