
การต้อนรับและเทคนิคในการให้บริการ 

ทัศนคติที่ดีต่องานบริการ 

นักบริการท่ีดี …อยู่ท่ีวิธีคิด 
นักบริการท่ีดี…อยู่ท่ีวิธีมอง 

นักบริการท่ีดี …อยู่ท่ีวิธีปฏิบัติ 
งานบริการลูกค้า สร้างความพึงพอใจสูงสุด วัดกันท่ี …ความประทับใจของลูกค้า 

 
       การทำงานบริการนั้น ย่อมเป็นท่ีคาดหวังของลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ ท้ังรอยยิ้ม มารยาท วิธีการพูดจา วิธีการ
บริการ รวมถึงความรู้ลึกรู้จริงนี่คือโจทย์ท่ีท้าทาย กับคนทำงานอาชีพบริการเป็นอย่างมาก คุณมีวิธีรับมือกับความ
คาดหวังนี้ ส่ิงท่ีสามารถช่วยให้เราทำงานได้ดี และมุ่งมั่นสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าได้ นั่นคือ “ทัศนคติเชิง
บวก กับงานบริการ” เคล็ดลับ (ท่ีไม่ลับ) กับการสร้างทัศนคติเชิงบวกกับงานบริการ มีดังนี้ 
1 มีความรักในงานบริการ มากกว่าการทำงานอาชีพบริการ เราทำในส่ิงท่ีรัก ย่อมมีประสิทธิภาพดีกว่า การ
จำเป็นต้องทำ เพราะความรู้สึกรัก เป็นยาวิเศษท่ีช่วยสมานความเครียด ความเบื่อได้เป็นอย่างดี…ทำเพราะรัก แม้
หนักก็สุขใจ 
2. ตัดสินใจเลือกทำงานบริการด้วยตัวเอง ลองถามตัวเองดูว่ากี่ครั้งท่ีเราตัดสินใจเองแล้วพลาด หรือเสียใจ เรายังรู้สึก
ถึงคุณค่าของการตัดสินใจในครั้งนั้น แทนด้วยคำว่า ประสบการณ์ หากเราตัดสินใจเองแล้ว เราจะรับผิดชอบแม้ต้อง
เผชิญกับความยากลำบาก 
3. มีความมั่นใจในความสามารถของตัวเอง ส่ิงสำคัญในการทำงานหากเรามีความมั่นใจ รู้จริง และผ่านการฝึกฝนมา
อย่างดีแล้ว การส่ือสารกับลูกค้า ท้ังภาษากายและวาจา จะเป็นมิตรเราสามารถส่ือสารให้ลูกค้าประทับใจได้อย่าง
มั่นใจ  เพราะลูกค้าต้องการความเช่ือมั่น 
4. มีความสุขกับการได้ช่วยให้ลูกค้าได้รับรอยยิ้ม และประทับใจ จากวงจรพฤติกรรมของมนุษย์
ความคิด ความรู้สึก การกระทำ จะเห็นว่า รอยยิ้มของเราสามารถ ส่งต่อความคิด ความรู้สึก และปฏิกิริยาตอบรับ
จากคนรอบข้างได้อย่างเป็นธรรมชาติ ใจส่ือถึงใจให้ประทับใจ 
5. ยินดีเป็นผู้ให้บริการกับทุกคนด้วยหัวใจท่ีเป่ียมสุข การคิดดี พูดดี ทำดี ทุกครั้ง เป็นการโปรแกรมตัวเองให้สามารถ
พัฒนาให้เป็นนักบริการมืออาชีพได้อย่างต่อเนื่อง หัวใจมีสุข พฤติกรรมภายนอกท่ีแสดงออกมา จะเป็นคำตอบของ
คนมีความสุข มีความยินดีช่วยเหลือ ไม่มองว่าเป็นภาระ คำตอบท่ีลูกค้าต้องการได้รับการตอบสนอง ลูกค้าประทับใจ
ไม่รู้ลืม 
ประโยชน์ต่อตัวผู้ให้บริการเองกับการสร้างทัศนคติเชิงบวกกับงานบริการ 
1. ทำให้เราได้ใช้ศักยภาพเพิ่มมากข้ึนกับปัญหาท่ีแตกต่าง ไม่ว่าจะเป็นเรื่อง ทักษะของงาน การเจรจากับลูกค้า และ
การขอความร่วมมือกับผู้ท่ีเกี่ยวข้อง 
2.  ทำให้เราได้ประสบการณ์หรือมุมมองใหม่ๆ ตลอดเวลา ไม่มีอาชีพไหนพบเจอกับปัญหาได้มากเท่าอาชีพงาน
บริการ เพราะเราได้มุมมองท้ังเรื่องของ คน ส่ิงแวดล้อม และ การแข่งขัน 
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3.  ทำให้เราได้รับความสุขจากความสุขของลูกค้าท่ีผ่านปัญหาไปได้อย่างราบรื่น คนท่ีมีความทุกข์มา ไม่ว่าจะมาก
หรือน้อย หากเราสามารถเป็นผู้สร้างสุขให้เขาได้ สุดยอดแค่ไหนกัน 
4.  ทำให้เราได้พิสูจน์ความอดทน ท้ังท่ีเป็นเรื่องเดิม ซ้ำๆ แต่เรายังยินดีบริการด้วยใจ หลายครั้งเราเคยรู้สึกกันไหม 
ปัญหานี้ตอบไปแล้วกว่า 10 ครั้ง ทำไมยังต้องถามอีก แต่หากเราทำงานอาชีพบริการ เราต้องตอบแบบเดิมวันละกว่า 
50 ครั้ง  
5.  ทำให้เรามีความภูมิใจได้วันละหลายๆ ครั้ง กับการแก้ไขปัญหาอย่างสร้างสรรค์ ท้ังทางตรงและทางอ้อม 
เรื่องราวของการสร้างทัศนคติเชิงบวกกับงานบริการเป็นส่ิงสำคัญมาก หากเราไม่สามารถ เลือกคิด เลือกมองในมุม
ดีๆ ได้ ย่อมส่งผลต่อภาพลักษณ์ของตัวเราเอง และองค์กรอย่างมาก การท่ีเราสามารถปฏิบัติได้จนเป็นธรรมชาติของ
ตัวเองได้ยิ่งยอดเยี่ยมมาก เพราะความสำเร็จของลูกค้าย่อมเป็นความสำเร็จของผู้ให้บริการ วันนี้เรามาเริ่มสะสม
ความภูมิใจกับความสุขของลูกค้าท่ีมีความสุขจากการให้บริการของเรากัน แล้วเก็บใส่กระปุกความสุข 

มารยาทและจรรยาบรรณของผู้ให้บริการ 

     การวางตัวในฐานะตัวแทนของหน่วยงาน ต้องรู้จักวางตัวให้เหมาะสมถูกกาลเทศะ มีการแสดงออกท่ีเป็นมิตร
เปิดเผยและจริงใจ ปฏิบัติอย่างกระตือรือร้น สนองความต้องการของลูกค้า  รู้จักทักทายให้เหมาะสมแสดงความเต็ม
ใจท่ีจะให้บริการ ตอบข้อซักถามด้วยความเต็มใจ ไม่พูดมากแต่พูดให้เกิดประโยชน์ และใช้ถ้อยคำท่ีเหมาะสม  
โดยท่ัวไปอาจใช้พฤติกรรม “4ส” ในการวางตัว ดังต่อไปนี้ สง่า ให้ความรู้สึกประทับใจเมื่อแรกเห็น เดิน ยืน นั่ง ตัว
ตรง ไม่หลุกหลิก ใบหน้า เกล้ียงเกลา ผมเผ้าเรียบร้อย สะอาด อาบน้ำชำระร่างกาย แต่งกายเรียบร้อย ไม่มีกล่ินน่า
รังเกียจ สุภาพ มีกิริยามารยาทท่ีดี พูดด้วยถ้อยคำท่ีน่าฟัง ไม่ส่งเสียงดังเอะอะ สงบ รับฟังคำติชมของลูกค้า 
หลีกเล่ียงการโต้เถียง ไม่พูดเพ้อเจ้อไร้สาระ การพัฒนาบุคลิกภาพของผู้ให้บริการ ทุกคนต่างมีความปรารถนาท่ีจะ
เป็นผู้มีความภาคภูมิใจในบุคลิกภาพของตนเองแต่บางครั้งก็ไม่ มีความแน่ใจว่าบุคลิกภาพแบบใดท่ีน่าพอใจท่ีสุด และ
ในบางครั้งเราก็แทบจะไม่เข้าใจด้วยซ้ำไปว่า บุคลิกภาพนั้นหมายถึงส่ิงใดกันแน่ บางคนมีความเข้าใจเพียงว่า การแต่ง
กายดี การมีใบหน้าท่าทางและ 25 รูปร่างท่ีดีเป็นเครื่องส่อแสดงถึงบุคลิกภาพท่ีน่านิยมเล่ือมใสศรัทธา ความจริง
บุคลิกภาพมิได้หมายถึงเพียง รูปร่าง หน้าตา ท่าทางภายนอก แต่รวมไปถึงนิสัยใจคอ ซึ่งเป็นส่ิงท่ีไม่ปรากฏให้เห็น
จากภายนอกในทันทีทันใด บุคลิกภาพของคนเรานับว่ามีความสำคัญมากการท่ีเราจะประสพความสำเร็จหรือไม่ใน
งานอาชีพ การพบปะติดต่อกับบุคคลนานาชนิดก็ดีแม้กระท่ังการพบปะกับผู้ใช้บริการ การท่ีบุคคลต่างๆจะให้
ความรู้สึก นิยม ยกย่อง นับถือ ให้ความรัก เอ็นดู เกลียด หรือมีทัศนคติอย่างไรนั้น ขึ้นอยู่กับบุคลิกภาพของเราเอง 
ท้ังนี้เพราะบุคลิกภาพมีอิทธิพลต่อความรู้สึกและอารมณ์ของผู้พบเห็น “บุคลิกภาพ” เป็นการรวมลักษณะต่าง ๆ ท่ีมี
อยู่ในตัวบุคคลหนึ่ง ๆ อันประกอบด้วย รูปร่าง ลักษณะ อากัปกิริยา คำพูด น้ำเสียง การแสดงท่าทาง รวมทั้ง
พฤติกรรมท่ีแสดงออก อุปนิสัยใจคอ ทัศนคติ ความรู้สึกนึกคิด อารมณ์ เราจึงอาจแยกพิจารณาบุคลิกภาพท่ีดีได้
กว้าง ๆ ดังนี้            
1. ส่วนท่ีเกี่ยวกับกาย ได้แก่ การมีสุขภาพพลานามัยดี แต่งกายสะอาดและเรียบร้อย กิริยาท่าทางสง่าผ่าเผย ท่าทาง
ร่าเริง แจ่มใส ว่องไว แต่ไม่ใช่ลุกหล้ีลุกลน  
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2. เสียงและภาษาท่ีพูด น้ำเสียงแจ่มใส ชัดเจน ไม่เบาและไม่ดังเกินไป พูดจาฉะฉาน ได้เรื่องได้ราว ไม่เพ้อเจ้อ หรือ
พูดคลุมเครือภาษาท่ีพูดเป็นภาษาท่ีคนท่ัวไปเข้าใจ ใช้ภาษาเหมาะแก่บุคคล และถูกกาลเทศะ ผู้ให้บริการควร
ปรับปรุงบุคลิกภาพอย่างไร วิธีปรับปรุงแก้ไขให้มีบุคลิกภาพท่ีดีขึ้นอาจพิจารณาการปฏิบัติตนเป็นคนใจคอ 
กว้างขวาง ให้ความร่วมมือกับผู้อื่น เป็นตัวของตัวเอง แสวงหาคำแนะนำ กระทำแต่ส่ิงท่ีถูกต้องด้วยความ ต้ังใจและ
ไม่ย่อท้อ ตรวจสอบผลความก้าวหน้าของตนเองอยู่เสมอ การเสริมสร้างบุคลิกภาพ มี 7 ประการ  
1.การมอง 
2.การแต่งกาย  
3.การพูด  
4.การเดิน  
5.การแสดงท่าทาง  
6.ทักษะในการทำงาน  
7.สุขภาพ  


