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การบริการเชิงรุก หรือ Proactive Service เป็นการแสดงออกถึงความต้องการและความปรารถนาที่จะช่วยเหลือ

ลกูค้าก่อน โดยไม่จ าเป็นต้องรอให้ลกูค้าร้องขอ พบว่าบคุคลที่มีคณุลกัษณะดงักลา่วย่อมเป็นผู้ ให้บริการท่ีลกูค้ามีความ

ประทบัใจ เกิดความรู้สกึชอบและพอใจในตวัผู้ให้บริการคนนัน้  

พบวา่มีหลายต่อหลายคน อาจจะไมเ่ห็นความจ าเป็นหรือความส าคญัของการให้บริการเชิงรุกคิดเพียงแต่วา่อยู่

เฉย ๆ ก็ดีอยู่แล้ว ท าไมต้องหาเร่ืองใส่ตวัเองด้วย แค่งานที่จะต้องรับผิดชอบอยู่ตอนนีก็้จะท ากันไม่ไหวอยู่แล้ว การที่จะ

เสนอตวัให้บริการลกูค้าก่อน ก็เท่ากบัว่าเป็นการหางานเพิ่มให้กบัตนเอง การปฏิบัติตนที่ดีที่สดุก็คือ นิ่งเงียบ ท าเป็นทอง

ไม่รู้ร้อน หรือไม่รู้ไมชี่ไ้ป รอให้ลกูค้าเสนอขอให้ตนเองเข้าไปช่วยเหลือจะดีกวา่ "จะหาเร่ืองไปท าไมกนั อยู่ดีไม่วา่ดี"  เพียง

แคเ่รามีพฤติกรรมตอบสนองความต้องการของลกูค้าตามที่ต้องการก็ดีถมไปแล้ว 

ทัง้นีก้ารมีพฤติกรรมให้บริการตามความต้องการของลูกค้า หรือมีพฤติกรรมแบบเชิงรับ ที่เรียกว่า  Reactive 

Service นัน้มีความส าคญัและถือว่าเป็นพืน้ฐานหรือรากฐานที่ส าคญัที่ผู้ ให้บริการจะต้องมีพบว่าคนบางคนแค่แสดง

พฤติกรรมแบบ Reactive Service ยังไม่มีเลย เวลาลูกค้าขอความร่วมมือหรือความช่วยเหลือ จะบอกปัดหรือปฏิเสธ

ตลอด คิดแตเ่พียงวา่ท าไมไ่ด้ไว้ก่อนเป็นดีที่สดุ 

ดงันัน้การให้บริการแก่ลกูค้าเชิงรับจึงเป็นความสามารถขัน้เร่ิมต้นท่ีผู้ให้บริการควรจะปรับปรุงและพฒันาตนเอง

ให้มีขึน้ แตพ่บวา่พฤติกรรมดงักลา่วยงัไม่ได้ท าให้ลกูค้าเกิดความประทบัใจเทา่ที่ควรการแสดงพฤติกรรมเชิงรุกตา่งหากที่

จะสร้างแบรนด์หรือจดุขายให้กบัตนเอง ท าให้ลกูค้าจ าเราได้ ตลอดไป เพราะจดุเด่นท่ีแตกตา่งที่คอยเตือนใจลกูค้าคิดถึง

และอยากจะใช้บริการของคณุตอ่ไป 

แล้วท ำอย่ำงไรที่จะท ำให้เกิดกำรให้บริกำรเชิงรุก : การพฒันาตนเองให้เป็นผู้ที่มีหวัใจของการบริการเชิงรุก

นัน้ท าได้ง่ายมากคะ่ ขอให้เร่ิมต้นพฒันาตนเองให้มีความสามารถ หรือ Competencyดงัตอ่ไปนี ้

    Youngblood = การสร้างตนเองให้เป็นคนรุ่นใหมเ่สมอ 

    Observation = การสงัเกต สอดสอ่งดแูลลกูค้า 

    Unique = การสร้างแบรนด์ให้ตนเอง ด้วยจดุที่แตกตา่ง 

    Response = การโต้ตอบลกูค้าให้เร็ว ไว ชดัเจน 



    Smile = การยิม้แย้มแจ่มใส สร้างความเป็นกนัเอง 

Youngblood: การสร้างตนเองให้เป็นคนรุ่นใหม่เสมอ 

ค าวา่ “คนรุ่นใหม”่ ในที่นีจ้ะหมายถึง คนท่ีพฒันาตนเองอยูต่ลอดเวลา อายไุมจ่ ากดัความรู้เป็นคนท่ี ทนัโลก ทนั

เหตทุนัเหตกุารณ์ มีความพร้อมที่จะเปลี่ยนแปลงและรับรู้สิ่งใหม่  ๆ อยู่เสมอบคุคลเหลา่นี ้จะไม่ต่อต้านหรือปฏิเสธการ

ปรับเปลี่ยนต่าง ๆ จนกว่าจะได้ลอง ได้พิสจูน์ว่าการเปลี่ยนแปลงนัน้ สร้างข้อดี และข้อเสียอย่างไรให้กบัตนเองบ้าง การ

เป็นคนรุ่นใหม่นั่น สิ่งส าคัญต้องเปิดใจให้กว้าง ยอมรับฟังในเร่ืองราวต่าง ๆ ที่อาจจะไม่ตรงกับความคิดเห็น หรือ

ประสบการณ์ในอดีตที่ได้สัง่สมมา พวกเขาเหล่านัน้จะเป็นนักแสวงหา หาวิธีการต่าง ๆ นา ๆ เพื่อปรับปรุงและพฒันา

ตนเองอยู่ตลอดเวลา ดงันัน้หากคณุอยากจะให้ลกูค้าประทบัใจตนเองเสมอ คณุควรจะพฒันาความรู้ ความสามารถของ 

ตวัคณุเองก่อน ต้องกล้าและพร้อมที่จะเปลี่ยนแปลงตนเองอยูต่ลอดเวลา จะเห็นได้วา่บคุลิกของ คนกลุม่นีจ้ะเป็นพวกที่มี

ความกระตือรือร้น พร้อมที่จะแสวงหาข้อมลูป้อนกลบัหรือ Feedbackจากลกูค้าถึงจุดที่ควรพฒันาปรับปรุงและหากคุณ

อยากจะให้ลูกค้าพอใจในตัวคุณเอง ลุยเลยค่ะ มุ่งมั่นที่จะพัฒนาความรู้และความสามารถของตนเองให้ทันกับการ

เปลีย่นแปลงของโลกที่เรา ไมส่ามารถคาดเดาได้เลยวา่ตอ่ไปจะมีการปรับเปลีย่นอะไรอีก 

Observation:  การสังเกต สอดส่องดูแลลูกค้า 

คณุสมบตัิหนึง่ที่จะสามารถสร้างความพึงพอใจแก่ลกูค้าอย่างแนน่อน คือเป็นคนช่างสงัเกต การสงัเกตจะสง่ผล

ให้เกิดพฤติกรรมในสองลกัษณะคือ 1) คาดเดาวา่ลกูค้าต้องการหรือคาดหวงัอยา่งไร และ 2)ไมค่าดเดาความต้องการของ      

ลกูค้า แตเ่ข้าไปหาลกูค้าเพื่อสอบถามความต้องการของลกูค้าตรงๆพบวา่พฤติกรรมแบบที่หนึง่ยอ่มดีกวา่พฤติกรรมแบบที่

สองอยา่งแนน่อน ทัง้นีก้ารคาดเดาจะต้องอยูบ่นสมมติฐานความเป็นไปได้ โดยมาจากประสบการณ์ที่มีตอ่ลกูค้ารายนัน้ ๆ  

ซึ่งลูกค้าเองไม่จ าเป็นต้องพูดหรือบอกกล่าวมากนัก ส าหรับพฤติกรรมแบบที่สองจะเกิดขึน้ก็ต่อเมื่อไม่แน่ใจถึงความ

ต้องการของลกูค้า และเพื่อให้เกิดความแน่นอนจึงเข้าไปหาลกูค้าเพื่อขอข้อมูลจากลกูค้า ซึ่งก็ไม่ผิด ดีเสียอีกที่ลกูค้าไม่

ต้องเข้ามาแจ้งถึงความต้องการของตนเอง ดงันัน้ผู้ที่มีความปรารถนาที่จะให้บริการแก่ลกูค้าในเชิงรุก คุณเองต้องรู้จัก

สงัเกตและเอาใจใสล่กูค้า และการสงัเกตมีสว่นอยา่งมากในการเพิ่มหรือลดจ านวนลกูค้าที่มาใช้บริการจากตวัคณุเอง 

Unique:  การสร้างแบรนด์ให้ตนเอง ด้วยข้อแตกต่าง 

จดุขายที่ดีที่สดุก็คือ การสร้างความแตกต่างที่เป็นลกัษณะเฉพาะของตวัคณุเอง เป็นจุดขายที่ไม่มีใครสามารถ

ลอกเลยีนแบบ (Copy) ไปได้ แล้วคณุมีจดุขายเช่นนัน้หรือไม ่บคุคลที่สามารถสร้างแบรนด์ให้ตนเองด้วยจดุที่แตกตา่งนัน้

ย่อมพบกับความมัน่คงปลอดภยัในหน้าที่การงานมากกว่า เพราะย่อมเป็นที่ต้องการและปรารถนาของลกูค้ามากกว่า

บคุคลที่ไมม่ีจดุขายของตนเองเลย พบวา่การสร้างจดุขายนัน้ 

ไม่ยากเลย ตัวคุณเองจะต้องถามตนเองก่อนเสมอว่า คุณมีความสามารถอะไรบ้าง ชอบท าหรือสนใจอะไรบ้าง ซึ่งจะ

เรียกวา่เป็นจดุแข็ง (Strength) ที่โดดเดน่ โดยที่คณุสามารถพฒันาและปรับปรุงตนเองจากความสามารถที่เป็นจุดแข็งที่มี



อยู่ ทัง้นีจุ้ดขายของตัวคุณเองอาจจะเป็นเร่ืองง่าย ๆ ที่มีคนพูดหรือกล่าวถึง เช่น ถ้าพูดถึงคุณสมรัก เค้าเป็นคนที่

ประสานงานเก่ง พอให้ประสานงานทีไร ไมเ่คยมีปัญหาเลย งานทกุอยา่งเป็นไปอยา่งเรียบร้อย ดงันัน้จดุขายของคณุสมรัก

ก็คือ ความสามารถในการติดตอ่ประสานงาน 

Response: การโต้ตอบลูกค้าให้เร็ว ไว ชัดเจน 

ในยคุสมยันีม้ีการกลา่วถึงกนัมากถึงหลกัคิดเร่ือง Speed หรือความรวดเร็ว วอ่งไว การตอบสนองต่อลกูค้าด้วย

ข้อมูลที่รวดเร็ว ครบถ้วน ชดัเจน รวมไปถึงการติดต่อประสานงาน การให้ความร่วมมือการให้ความช่วยเหลือด้วยความ

รวดเร็ว ย่อมท าให้ลกูค้าเกิดความประทบัใจอย่างแน่นอน  และยงัพบว่าในหลาย ๆ สถานการณ์การตอบสนองต่อลกูค้า

ด้วยความรวดเร็วจะตามมาหลงัจากที่คณุสงัเกตพฤติกรรมของลกูค้า เมื่อคณุรับรู้ถึงความต้องการของลกูค้า สามญัส านกึ

จะเป็นตวักระตุ้นให้มีการแสดงพฤติกรรมตอบกลบัลกูค้าไปด้วยความว่องไว พวกเขาจะไม่รอช้าให้ลกูค้าถามถึงก่อนเลย 

และหากพวกเขาไม่สามารถตอบสนองความพอใจของลกูค้าในขณะนัน้ได้ อย่างน้อย ๆ ต้องมีการแจ้งความคืบหน้าหรือ

ปัญหาและอปุสรรคที่พบเจออนัเป็นเหตใุห้งานที่ต้องน าสง่มอบให้ลกูค้าลา่ช้าพบวา่ความฉบัไว ความรวดเร็วเป็นกลยทุธ์

หนึง่ของการบริการเชิงรุกที่จะท าให้ลกูค้า ประทบัใจได้ 

Smile:  การยิม้แย้มแจ่มใส สร้างความเป็นกันเอง 

หากคณุเจอพนกังานขาย เจอหวัหน้างาน เจอลกูน้อง เจอเพื่อนร่วมงาน หรือใครก็ตามแตท่ี่ชอบท าสีหน้าบึ่งตึง 

หน้านิ่วคิว้ขมวด วนั ๆ แทบจะไม่เคยเห็นรอยยิม้และเสียงหวัเราะเลย และยิ่งเวลาไปขอความช่วยเหลือหรือขอความ

ร่วมมือใด ๆ  มกัจะแสดงสีหน้าเบื่อหน่าย ไม่พอใจอยู่ตลอดเวลา คุณจะรู้สึกอย่างไรกับคนที่แสดงพฤติกรรมเช่นที่ว่านี ้ 

คณุคงอยากจะถอยหนี ไม่อยากติดต่อ หรือถ้าจะให้ติดตอ่พดูคยุด้วยก็คงจะท าเทา่ที่จ าเป็น พบวา่บคุคลเหลา่นีม้ีน้อยคน

นกัที่จะประสบความส าเร็จในหน้าที่การงาน และหากคณุอยากจะมีหน้าที่การงานที่มัน่คงปลอดภยัมีคนรักพร้อมที่จะให้

ความช่วยเหลอืและให้ความร่วมมือ “การมีมนษุยสมัพนัธ์” จะเป็นเสมือนสะพานเช่ือมความเข้าใจอนัดีระหวา่งผู้ให้บริการ

และผู้ รับบริการ  การสร้างสมัพนัธภาพท่ีดีให้เกิดขึน้ไมใ่ชเ่ร่ืองยากนกั ขึน้อยูก่บัพฤติกรรมของตวัคณุเอง สิง่ส าคญัที่จ าเป็น

จะต้องมีก็คือ การสร้างความเป็นกนัเอง การยิม้แย้มแจ่มใสกบัลกูค้า เพียงเท่านีคุ้ณจะเป็นที่รักและทีช่ืนชอบของลกูค้า

ของคณุเอง 

การสร้างความได้เปรียบให้เกิดขึน้โดยสร้างตนเองให้เป็นท่ีต้องการของผู้อื่นนัน้ กลยทุธ์หนึง่เพื่อน าไปสูก่ารครอง

ใจลกูค้านัน่ก็คือ การให้บริการเชิงรุก ด้วยการมองไปข้างหน้า มองไปถึงแก่นหรือใจของลกูค้า และพฤติกรรมที่จะตามมาก็

คือการสร้างพลงัขบัเคลื่อนให้กับตนเองด้วยการหา|วิธีการต่าง ๆ ที่จะให้ลกูค้าพึงพอใจมากที่สุด และด้วยวิธีการง่าย ๆ 

ตามหลกัของ “Y-O-U-R-S” ที่จะท าให้คณุแสดงพฤติกรรมการบริการเชิงรุกที่สามารถสร้างให้เกิดขึน้มาได้ 

 


