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ทัศนคติของผู ้ ให ้บริการลูกค้า

Customer
Service
Att i tude

สำ�หรับผู ้ ให ้บริการลูกค ้า ในทุก
ตำ�แหน่งงานไม่ว่าจะเป็นพนักงานขาย 
งานบริการลูกค ้า Call Center 
Supervisor หรือ ผู้จัดการ ล้วนเป็น
ผู้ที่มีความสำ�คัญ เพราะทุกอิริยาบถ
ของผู ้ ให ้บริการเหล่านี้ จะสำ่งผลถึง
ความรู ้ สึำกของลูกค ้า ในทุกวินาทีที ่
ได้ใช้บริการ ไม่ว่าจะเป็น ค�พูด น�้าเสำียง 
กริยาท่าทาง สำีหน้า อาการ และการ 
แต่ำงกายฯ

ย ก ตำั ว อ ย ่ า ง เ ช ่ น  ค�พู ด ว ่ า  
“สวัสดีค่ะ” คนหนึ่งเปล่งน�้าเสีำยงค�นี้
ด ้ ว ยค ว าม เ ต็ำ ม ใ จ พร ้ อ มรอยยิ้ ม  
สำ ่ วนอีกคนเปล ่ งค�นี้ ด ้ วยน�้ า เสำียง  
แผ่วเบา ไร้เรี่ยวแรง ลูกค้าจะสำัมผัสำได้ 
และอิริยาบถเหล่านี้ ก็สำ่งผลถึงภาพ
ลักษณ์ของการบริการ ภาพลักษณ์
ขององค์กรทั้งส้ิำน 
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พฤตำิกรรมตำ่างๆ
ที่เกิดขึ้นของพนักงาน

ล้วนเกิดจาก   

คือ มุมมองความคิด  
วิธีคิด ต่องาน ต่อลูกค้า  
ต่อผู้คน

ท ัศนคติ

ATTITUDE

BEHAVIOR
=

ทัศนคติ จะ เป ็ นตำั ว
ก� าหนดพฤตำิกรรม

ที่มา:
https://www.linkedin.com/
pulse/20130312012437-659753-how-busy-
people-find-time-to-think-deeply

ทุกสิง่ท่ีเจ้าหน้าท่ีปฏบัิตต่ิอผูค้น ต่องาน
ต่อลูกค้าย ่อมเกิดจากมุมมองความคิด 
หากเขาคิดว่าลูกค้าเดินเข้ามาแล้วท�าให้
เขาเหนือชั้น ท�างานล�าบากขึ้น ท�างาน
ยากขึ้น หรือถ้าเจอลูกค้าที่เข้มงวดหน่อย 
ก็ไม่อยากจะให้บริการ มุมมองความคิด
แบบนี้ เป็นมุมมองความคิดท่ี “ผิด” ต้อง
รีบแก้ไข ถ้าองค์กรใดมีพนักงานท่ีมีความ
คิดแบบนี้อยู่ละก็ ต้องรีบปรับจูนความคิด 
ทัศนคติใหม่โดยด่วน

มุมมองความคิดที่ถูกต้องควรปลูกฝังไว้กับผู้ให้บริการลูกค้า
ทุกคน ผมมีมาฝาก 3 ข้อ ดังนี้

1. ไม่มีลูกค้า ไม่มีเรา

เราสามารถบอกพนักงานทุกคนได้เลย
ว ่า ลูกค้าทุกคนมีความส�าคัญ ลูกค้า
เปรียบเสมือนเป็นผู ้ให้เงินเดือนเรา ถ้า
ไม่มีลูกค้า เข้ามาใช้บริการ เข้ามาติดต่อ 
เข้ามาซื้อสินค้าร้านของเรา ธุรกิจของเรา 
บริษัทของเราก็อยู่ไม่ได้ เม่ือบริษัทอยู่ไม่
ได้ก็ไม่สามารถจ้างพนักงานได้

ดังนั้นลูกค้าทุกรายจึงมีความส�าคัญ 
ยิ่งมีจ�านวนเยอะ ยิ่งซื้อเยอะย่ิงดี ท�าให้
องค์กรเติบโต เมื่อองค์กรเติบโต เราทุกคน
พนักงานทุกคนก็จะเติบโต คู่ไปกับองค์กร
ด้วย
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2. ปัญหาท�ให้เราเก่งขึ้น

3. พัฒนาตนเองอยู่เสมอ

เราต้องมองว่าทุกคน ทุกร้าน ทุกงาน 
ทุกธุรกิจ ต้องเจอกับปัญหา ผู้ท�างานให้
บริการลูกค้า ย ่อมเจอกับลูกค้าหลาย
สไตล ์ลูกค ้าบางคนก็ท�าให ้ เราเจอกับ
ปัญหา และงานในแต่ละวนัท่ีเราท�ากอ็าจเจอ
กับปัญหาบ้างก็ได้ การมีปัญหาถือว่าเป็น
เรื่องปกติ เพราะถ้าที่ใดไม่มีปัญหา เขาก็
ไม่ต้องจ้างเรามาท�างานหรอก ที่เขาจ้าง
มาเพราะให้เรามาช่วยแก้ปัญหา การเจอ

ในภาพของการท�างานในทุกภาคส่วน
ไม่ว ่าจะรัฐ หรือเอกชนมีการแข่งขันที ่
สูงมากขึ้น ในแต่ละองค์กร แต่ละธุรกิจ 
ก็มีการพัฒนามากขึ้นด้วยเช่นกัน อีกทั้ง
ลูกค ้าก็มีความต้องการที่สูงขึ้นเรื่อยๆ 
เมื่อเวลาผ่านไปในแต่ละเดือน ลูกค้าท่ีใช้
สินค ้าและบริการของเราเขาก็มีความ
ต้องการท่ีสูงมากข้ึนไปเรื่อยๆ ด้วยเช่นกัน

ปีท่ีแล้วคนเข้าร้านกาแฟต้องการได้
รับกาแฟอร่อยๆมาทานสัก 1 แก้ว แค่น้ี
เป็นพอ แต่ปีน้ีลูกค้าคนเดียวกันนี้ เขา
ต้องการนอกจากกาแฟหนึ่งแก ้ว ก็คือ 
รอยย้ิมของพนักงาน แอร์ที่เย็นสบาย Wifi 
ที่ใช ้ท ่องอินเทอร์เน็ต ค�าแนะน�าในตัว 

ปัญหาแล้วแก้ไขได้ เหมือนกับการขึ้น
บันไดได้สูงขึ้นไปอีกขั้น เมื่อเราเจอปัญหา 
เราต้องสู้กับปัญหา การที่กลัวปัญหา มอง
ข้ามปัญหา ไม่สนใจกับปัญหา เหมือนกับ
การอยู ่กับที่ไม่ได้ไปไหน เมื่อเจอปัญหา
สิ่งที่ต ้องท�าก็คือ กล้าเผชิญและแก้ไข
ปัญหานั้นให้ลุล่วง จนลูกค้าพอใจ พร้อม
ทั้งช่วยกันวางแผนป้องกันปัญหา ไม่ให้
เกิดขึ้นซ�้าอีก

ผลิตภัณฑ์ใหม่ๆ บรรยากาศดีๆ ในร้าน
และอ่ืนๆ อีกมากมายท่ีเขาต้องการจะได้
รับในการเข้าไปแค่ด่ืมกาแฟหน่ึงแก้ว

เมื่ อสิ่ ง เหล ่ านี้ เ กิ ดขึ้ น ในทุกธุ รกิ จ 
พนักงานผู้ให้บริการลูกค้าทุกคนจึงจ�าเป็น
ต้องมีการพัฒนาตนเองอยูเ่สมอ เพือ่ตอบรบั
กับการเปลี่ยนแปลงไปของลูกค ้าและ
ธุรกิจ เมื่อพนักงานพัฒนาตนเองอยู่ทุกวัน 
ย่อมมีสมรรถนะ (Competency) ที่สูงขึ้น
มีความเก่งขึ้น พนักงานก็จะได้รับการยก
ระดับผลตอบแทนของตนเองสูงขึ้น อีกท้ัง
ยังเป็นที่หมายปองขององค์กรธุรกิจอื่นๆ
ด้วย

นี่คือ 3 ส่ิงท่ีควรน�ามาพัฒนาทัศนคติ
ของผู ้ท�างานให้บริการลูกค้า ถ้าองค์กร
ของเรามีพนักงานท่ีมีทัศนคติท้ัง 3 ข้อน้ี
จะช่วยส่งผลให้องค์กรมีบรรยากาศการ
ท�างานที่ดี เข้าใจเพื่อนร่วมงานและลูกค้า 
เป็นพื้นฐานของการท�างานแบบทุกคนมี
ส ่ วนร ่วมในการส ่งมอบประโยชน ์ที่ดี  
(Customer Centric) ให้แก่ลูกค้าของเรา


