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ไม่ว่าอาชีพใด ๆ ก็ตาม ทุกอาชีพย่อมต้องพบเจอกับ “ ลกูค้า ” ที่มาใช้บริการ ต่างกันตรงที่ว่าจะเป็นลกูค้า

ภายใน (บคุคลที่อยูใ่นหน่วยงานหรือองค์การเดียวกนั) หรือลกูค้าภายนอก (บคุคลที่อยู่ภายนอกหน่วยงานหรือองค์การ) 

เช่น ลกูค้าของฝ่ายคอมพิวเตอร์ ฝ่ายบคุคล คือผู้ ใช้บริการ (User) ที่อยู่ภายในองค์การเดียวกนั แต่ส าหรับลกูค้าของฝ่าย

ขายนัน้มกัจะเป็นลกูค้าจากภายนอกที่มาซือ้สินค้าหรือใช้บริการ 

เมื่อลกูค้ามาติดต่อกับคุณ คณุจะแสดงพฤติกรรมอย่างไรกับลกูค้าของคุณเอง บางคนไม่สนใจหรือใส่ใจเมื่อ

ลกูค้ามาติดตอ่ด้วย ปลอ่ยให้ลกูค้ายืนรอโดยไมม่ีการสอบถามหรืออาสาให้ความช่วยเหลอื บางคนไม่รู้ว่าโกรธใครมาจาก

ไหนจนท าให้ต้องระบายอารมณ์กบัลกูค้าของตนโดยการพูดจาแบบมะนาวไม่มีน า้ ท าสีหน้าร าคาญเมื่อลกูค้าสอบถาม

ข้อมลูเพิ่มเติม ซึ่งเป็นพฤติกรรมทางด้านลบ ( Negative Behavior) ที่แสดงต่อลกูค้า แต่ในทางตรงกนัข้ามบางคนจะมี

พฤติกรรมทางด้านบวก ( Positive Behavior) โดยการพดูจาไพเราะสภุาพ และอาสาช่วยเหลอืลกูค้าตา่ง ๆ นาๆ 

การแสดงพฤติกรรมตอ่ลกูค้านัน้จะเกิดขึน้จากการมี “ จิตส านกึของการให้บริการ ( Service Mind) ” ซึ่งเป็นการ

แสดงออกถึงความตระหนักและเข้าใจในบทบาทและความรับผิดชอบที่ต้องตอบสนองต่อความต้องการของลกูค้า ( 

ภายในและภายนอกองค์กร ) รวมทัง้การแสดงออกที่จะช่วยเหลือ และให้ความร่วมมือแก่ลกูค้า ทัง้นีจิ้ตส านึกของการ

ให้บริการนัน้จะเป็นความสามารถ ( Competency) อย่างหนึ่งซึ่งโดยส่วนใหญ่จะเป็นความสามารถหลัก ( Core 

Competency) ที่องค์การคาดหวังให้พนักงานทุกคน ทุกระดับต าแหน่งงานมีความสามารถด้านนีเ้หมือนกัน และ

ความสามารถด้าน “ จิตส านึกของการให้บริการ ” ได้เป็นปัจจยัหนึ่งที่ใช้ในการวดัหรือประเมินผลการปฏิบตัิงาน โดยจะ

เป็นแบง่เป็นพฤติกรรมตามระดบัท่ีแตกตา่งกนั ดงันี ้

 

 

 



 

ระดับ ลักษณะพฤติกรรม 

1 

(ต ่ากวา่มาตรฐานที่
ก าหนดอยา่งมาก) 

„  ท าภารกิจสว่นตวัก่อนเสมอ โดยให้ลกูค้ารอการให้บริการจากตนเอง 

„  ไมรั่บฟังข้อร้องเรียนตา่ง ๆ ในการให้บริการของตนเองจากลกูค้า 

„  แสดงกิริยาทา่ทาง และน า้เสียงไมพ่อใจบอ่ยครัง้เม่ือลกูค้าซกัถามข้อมลูในรายละเอียด 

2 

(ต ่ากวา่มาตรฐาน ที่
ก าหนด) 

„  ชว่ยเหลือลกูค้าตามความจ าเป็น หรือเทา่ที่มีการร้องขอ 

„  ให้ข้อมลู หรือตอบข้อซกัถามตา่ง ๆ แก่ลกูค้าได้ไมล่ะเอียด 

„  แสดงกิริยาทา่ทาง และน า้เสียงไมพ่อใจเป็นบางครัง้เม่ือลกูค้าซกัถามข้อมลูในรายละเอียด 

3 

(ตามมาตรฐาน ที่
ก าหนด) 

  

„  ยิม้แย้มแจม่ใสในการให้ข้อมลู หรือตอบข้อซกัถามตา่ง ๆ แก่ลกูค้า 

„  ให้ข้อมลู หรือตอบข้อซกัถามตา่ง ๆ แก่ลกูค้าได้อยา่งถกูต้องชดัเจน 

„  รับฟัง หาสาเหตแุละแนวทางแก้ไขข้อร้องเรียนตา่ง ๆ ในการให้บริการของตนเองจากลกูค้า 

4 

(สงู/เกินกวา่ 

มาตรฐานที่ก าหนด) 

„  ควบคมุอารมณ์และบคุลิกภาพได้อยา่งเหมาะสม เม่ือลกูค้าแสดงกิริยาทา่ทางและน า้เสียงไมพ่อใจ 

„  ให้ค าแนะน าแกล่กูค้าถึงบคุคล หรือสถานที่ที่ควรติดตอ่ หากตนเองไมส่ามารถให้บริการหรือให้ข้อมลูใด ๆ 

„  พฒันาและปรับปรุงตนเองเสมอในการให้บริการแกล่กูค้า 

5 

(สงู/เกินกวา่ 

มาตรฐานที่ก าหนดอยา่ง
มาก) 

„  เสนอที่จะให้ความชว่ยเหลือแกล่กูค้าก่อนเสมอ 

„  เป็นตวัแทนของหน่วยงาน / องค์กรในการแลกเปลี่ยนประสบการณ์ และถา่ยทอดหลกัปฏิบตัิในการให้บริการแก่
ลกูค้า 

„  สอนและให้ค าแนะน าแกส่มาชิกภายในและภายนอกทีมในการควบคมุและแสดงกิริยาทา่ทาง และน า้เสียงที่
เหมาะสมเม่ือเผชิญกบัลกูค้าในรูปแบบตา่ง ๆ 

 

การปรับพฤตกิรรมเพื่อให้เกิดจิตส านกึในการให้บริการนัน้ไมใ่ช่เร่ืองยาก แตอ่าจต้องใช้ระยะเวลาและการ

ปรับตวัส าหรับคนบางคนที่ไมเ่คยสร้างให้เกิดขึน้โดยการใช้หลกัหรือเทคนิคของ S-M-I-L-E ดงัตอ่ไปนี ้

   

 



Stress Tolerance – คณุต้องมีความอดทน อดกลัน้เมื่อเผชิญกบัสภาวะความเครียดที่เกิดขึน้ไม่ว่าจะมาจาก

หวัหน้างานของคณุ เพื่อนร่วมงาน ลกูน้อง ลกัษณะงาน หรือลกูค้า เช่น หากคณุไมพ่อใจที่หวัหน้างานพดูจาไม่รู้เร่ืองเวลา

มอบหมายงาน ซึง่ความโกรธหรือความไมพ่อใจเหลา่นีเ้องที่คณุควรเก็บความรู้สกึนีไ้ว้ โดยไม่ควรระบายอารมณ์กบัลกูค้า

เมื่อมีลกูค้ามาสอบถามรายละเอียดบางอยา่งเพิ่มเติมจากคณุ แตค่ณุควรแสดงสีหน้า กิริยาท่าทางที่ยิม้แย้มแจ่มใสเสมอ

เมื่อพบเจอลกูค้า 

Motivation – เร่ิมจากการที่คุณมีหวัใจหรือความต้องการที่จะปรับพฤติกรรมของตนเองให้มีพฤติกรรมหรือ

ความสามารถจิตส านกึในการให้บริการ ซึง่คณุจะต้องมีแรงจงูใจใฝ่สมัฤทธิเเพ่ือให้ผลงานของตนเองได้รับการยอมรับและ

น าไปปฏิบตัิได้ ทัง้นีแ้รงจูงใจนีเ้องจะท าให้คณุมีความพร้อมเสมอที่จะให้บริการแก่ลกูค้า พร้อมอาสาช่วยเหลือลกูค้าใน

สถานการณ์ตา่ง ๆ 

Integrity – คณุต้องมีความซื่อสตัย์ต่องานหรืออาชีพของคณุเอง โดยการให้ข้อมลูทัง้ด้านบวกและด้านลบจาก

การใช้สินค้าหรือบริการจากคุณ มิใช่ว่าจะให้เพียงแต่ข้อมลูด้านบวกหรือที่เป็นประโยชน์เพียงอย่างเดียวเท่านัน้ การให้

ข้อมลูทัง้สองแง่มมุนีจ้ะให้ลกูค้ามีทางเลือกที่จะตดัสินใจเลือกสินค้าและบริการที่ดีที่สดุและเหมาะสมกบัลกูค้ามากที่สดุ 

และคณุรู้ไหมวา่ลกูค้าบางรายอาจตดัสินใจใช้สินค้าและบริการจากคณุเนื่องจากพวกเค้าพอใจที่ได้รับข้อมลูด้านลบจาก

คณุก็เป็นได้ 

Listening – คณุควรรับฟังปัญหาหรือข้อร้องเรียนต่าง ๆ ที่เกิดขึน้จากลกูค้าอย่างเต็มใจ ไม่ตีโพยตีพายหรือ

แสดงสหีน้าและกิริยาทา่ทางแบบไมพ่อใจลกูค้า ขอให้คณุรับฟังและพร้อมที่จะให้ข้อมลูหรือเหตผุล กรณีที่ลกูค้าไม่พอใจ

ในสินค้าหรือบริการต่าง ๆ และหากสถานการณ์ระหว่างคุณกับลกูค้ายงัไม่ดีขึน้ ขอให้คุณแสดงให้ลกูค้าเห็นว่าคณุรู้สึก

เสยีใจและจะไมม่ีเหตกุารณ์เช่นนีเ้กิดขึน้ในคราวตอ่ไป ‟ บางครัง้การยอมรับในปัญหานัน้ ๆ ทัง้ ๆ ที่ตนเองไม่ใช่ผู้ ผิด อาจ

เป็นวิธีการท่ีดีที่สดุที่จะยตุิปัญหาที่เกิดขึน้ 

Energetic – ความกระตือรือร้นจะท าให้คณุแสวงหาวิธีการหรือเทคนิคในการให้บริการแก่ลกูค้า เพื่อให้ลกูค้า

ได้รับสนิค้าและบริการท่ีดีที่สดุ รวมไปถึงจะท าให้คณุขวนขวายที่จะเรียนรู้ระบบงานหรือขัน้ตอนการท างานตา่ง ๆ อยูเ่สมอ

เพื่อวา่คณุจะได้มีข้อมลูที่พร้อมและถกูต้องเมื่อลกูค้ามาสอบถามรายละเอียดต่าง ๆ จากคณุ ไม่ใช่ว่าให้ข้อมลูผิด ๆ ถกู ๆ 

เพียงเพราะคิดแตจ่ะให้ข้อมลูแก่ลกูค้า แบบวา่ให้ข้อมลูแบบขอไปที สกัแตว่า่จะให้เพียงอยา่งเดียว 

ดงันัน้การมีจิตส านกึในการให้บริการจะท าให้คณุเป็นผู้ที่ลกูค้ากลา่วถึงในทางที่ดี ชอบและพอใจที่จะมาพบคณุ 

ลกูค้าพร้อมที่จะมาใช้สินค้าและบริการจากคณุ และระดบัความพึงพอใจนีเ้องที่หลาย ๆ องค์การได้น ามาเป็นตวัชีว้ดัผล

การท างานตวัหนึง่ที่จะสะท้อนถึงผลการปฏิบตัิงานของคณุ 

 


