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ส�ำหรบัหนงัสอืเล่มนี้

		  อับราฮัม ลินคอล์นเคยกล่าวค�ำพูดหนึ่งอันโด่งดังเอาไว้ว่า “กระ

โปรงของผู ้หญิงควรยาวพอที่จะปกปิดผู ้ที่สวมใส่ได้ แต่ก็ควรจะสั้นวับๆ 

แวมๆ พอให้เย้ายวนใจ” หนังสือเล่มนี้ก็มีเป้าหมายอย่างเดียวกัน นั่น

คือการจับประเด็นหลักส�ำคัญๆ ที่จะช่วยให้คุณสร้างความพึงพอใจให้

กับลูกค้าได้ แม้ว่าคุณจะมีงบประมาณจ�ำกัดก็ตาม ซึ่งหนังสือเล่มนี้ได้ให้

ค�ำแนะน�ำที่ท�ำแล้วได้ผลจริงและสร้างผลดีกับธุรกิจของคุณ โดยไม่เกี่ยง

ด้านขนาดของธุรกิจและอุตสาหกรรมที่ด�ำเนินอยู ่

		  ธุรกิจขนาดเล็กไม่ใช่ธุรกิจประเภทเดียวที่ต้องใส่ใจคุณภาพของ

การบริการลูกค้า ในความเป็นจริงแล้ว บริษัทใหญ่ที่มีชื่อเสียงโด่งดัง

คับฟ้ามักจะเป็นบริษัทที่ดูแลลูกค้าได้อย่างอ่อนปวกเปียก แม้ว่าพวก

เขาจะมีงบประมาณในการอบรมพนักงานมากมายมหาศาลก็ตาม ซึ่งถือ

เป็นข่าวดีส�ำหรับธุรกิจขนาดเล็ก เพราะคุณสามารถสร้างความสัมพันธ์

กับลูกค้าที่เหนียวแน่น และสร้างก�ำไรให้กับบริษัทได้โดยไม่ต้องลงทุน

มากมายให้สิ้นเปลืองเลย

ส�ำหรบัตวัฉนัเอง

		  ฉันเป็นเจ้าของและเป็นผู ้ดูแลกิจการโรงแรมคลาวด์ที่ตั้งอยู ่ใน

เมืองนิวฟอเรสต์ที่ได้รับรางวัลการันตี  โดยถึงแม้ว่าฉันจะคร�่ำหวอดใน

บทน�ำ
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วงการอุตสาหกรรมการบริการมากว่า 30 ปีแล้ว แต่ก่อนหน้านี้ฉันเคย

มีอาชีพเป็นนักเต้นมาก่อน ซึ่งอาชีพนี้เป ็นอาชีพที่สอนให้ฉันมีความ

อดทน มีระเบียบวินัย มีความพยายาม และมีความมุมานะบากบั่น

อย่างที่ธุรกิจต้องการ ส�ำหรับฉันแล้ว การดูแลกิจการของตัวเองเปรียบ

เหมือนการแสดงอย่างหนึ่งและฉันก็สามารถสาธยายความเหมือนนี้ได้

ไม่รู ้จักจบจักสิ้น โดยการสร้างก�ำไรให้กับธุรกิจและความพึงพอใจให้กับ

ลูกค้านั้น ต้องอาศัยการทุ ่มเทแรงกายแรงใจ ก�ำลังความสามารถและ

ความกระตือรือร้น มีจินตนาการ และคุณยังต้องเดินให้เร็วกว่าคู ่แข่ง

ไปอีกก้าวหนึ่งด้วย ไม่เช่นนั้นคู ่แข่งรายใหม่จะแทรกตัวเข้ามาและฉก

ชัยชนะทางธุรกิจหรือลูกค้าไปจากคุณ

		  ในช่วงต้นยุค 60 ฉันได้เข้าร่วมงานกับคณะนักเต้นทิลเลอร์เกิร์ลส 

และได้ออกแสดงในรายการทีวีชื่อ ซันเดย์ ไนท์ แอท เดอะ ลอนดอน 

พาเลเดียม เราท�ำงานกันเป็นทีมและต้องท�ำให้ผู ้ชมหรือลูกค้าของเรา

ได้รับความสุขจากการแสดงทุกชุด เสียงปรบมือคือรางวัลของเรา พวก

เรายินดีที่ได้สร้างความเพลิดเพลินให้กับผู ้ชมมากหน้าหลายตา ซึ่งนี่ถือ

เป็นสถานการณ์ที่มีแต่ได้กับได้ เพราะผู้ชมกลับบ้านไปพร้อมความสุขติด

กระเป๋าเช่นเดียวกันกับเรา เราซ้อมเต้นกันอย่างหนักเพื่อให้ท่าเต้นออก

มาสมบูรณ์แบบที่สุด ถึงแม้ว่าร่างกายของเราจะปวดเมื่อยสักแค่ไหนแต่

เราก็ยังยิ้มได้ ซึ่งนี่ถือเป็นการฝึกซ้อมเพื่อปูทางไปสู ่อาชีพทางธุรกิจใน

อนาคตของฉันได้ดีมาก

		  ในปี พ.ศ. 2517 ฉันได้แต่งงานกับเจ้าของธุรกิจโรงแรม อุต-

สาหกรรมการบริการถือเป็นเรื่องใหม่ที่ช่วยเปิดหูเปิดตาฉันได้มาก ธุรกิจ

โรงแรมกับโรงละครนั้นก็มีความคล้ายคลึงกันอยู ่บ้าง นั่นคือเราต้องท�ำ
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งานหนักนอกเวลา ต่อมาในปี พ.ศ. 2534 ฉันตกพุ ่มม่ายและต้องขึ้น

มากุมบังเหียนกิจการโรงแรมแทนสามี ฉันไม่รู ้อะไรเกี่ยวกับธุรกิจเลยแม้

แต่นิดเดียวและต้องเริ่มเรียนรู ้สิ่งต่างๆ มากมายมหาศาล แต่ฉันก็ได้

ค้นพบว่าการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าและการควบคุมค่าใช้จ่าย

ในการด�ำเนินธุรกิจนั้นเป็นสิ่งที่ส�ำคัญต่อการพัฒนาธุรกิจให้ประสบความ

ส�ำเร็จและสร้างผลก�ำไรได้

		  การท�ำงานในอุตสาหกรรมการบริการน่าจะเป็นวิธีที่ดีที่สุดใน

การพัฒนาทักษะทุกด้านที่เกี่ยวกับลูกค้า แต่ถ้าคุณไม่มีประสบการณ์

ทางด้านนี้เลยก็ไม่ต้องกังวลใจไป หนังสือเล่มนี้จะช่วยให้ค�ำแนะน�ำกับ

คุณไปทีละขั้นตอน และยังรวมเอาตัวอย่างที่ได้จากอุตสาหกรรมอื่นๆ 

ด้วย ซึ่งจะช่วยให้คุณได้เห็นองค์ประกอบพื้นฐานของการบริการลูกค้าที่

ดีได้เช่นกัน

		  สิ่งแรกที่ต้องระลึกถึงคือไม่ว่าคุณจะท�ำธุรกิจประเภทใด ลูกค้า

ถือเป็นขุมพลังทางการขับเคลื่อนของคุณ พวกเขาเป็นคนที่ช่วยสนับสนุน

ทางการเงินให้กับคุณ เราจึงต้องดูแลลูกค้าอย่างจริงจังและตอบสนอง

ความต้องการ ของเขา ไม่ใช่ความต้องการของคุณ พวกเราทุกคนเป็น

ลูกค้าด้วยกันทั้งนั้น ไม่ว่าเราจะออกไปเดินช็อปปิ้ง หาหมอฟัน เข้าพัก

ในโรงแรม รับประทานอาหารค�่ำในร้านอาหาร เข้าไปชมกีฬาหรือภาพ-

ยนตร์ก็ตาม ธุรกิจที่ต้องการจะประสบความส�ำเร็จและสร้างผลก�ำไรนั้น 

จะต้องมีลูกค้าที่ได้รับความพึงพอใจและอยากกลับมาใช้สินค้าและการ

บริการนั้นอีกต่อไปในอนาคต ถ้าคุณสร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้าที่

ใช้บริการจากคุณได้ พวกเขาจะน�ำไปบอกต่อและคุณก็จะได้ลูกค้าเพิ่มขึ้น
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		  ฟังดูเหมือนง่ายใช่ไหม ? ทั้งที่ตัวเราเองอยากจะเป็นลูกค้าที่ได้

รับการปฏิบัติอย่างดีและสนุกไปกับประสบการณ์นั้น แต่พอเราเปลี่ยน

บทบาทมาเป็นเจ้าของธุรกิจหรือเป็นผู้ที่ให้บริการเสียเอง เรากลับท�ำให้

ลูกค้าพึงพอใจได้ยาก ? จริงๆ แล้วเหตุผลนั้นมีอยู ่หลายข้อ แต่ฉัน

คิดว่าเราต้องเปลี่ยนทัศนคติในการบริการให้ได้เสียก่อน ขอให้คุณลอง

ติดตามอ่านรายละเอียดถึงวิธีการต่อไปเรื่อยๆ แล้วคุณก็จะรู ้เอง



บ ท ที่

เข้าใจลูกค้าอย่างถ่องแท้

	 	 หากลูกค้าที่ ได้รับความพึงพอใจคือกุญแจสู่ความส�ำเร็จทางธุรกิจ 

เราก็จะต้องเข้าใจให้ ได้ก่อนว่าพวกเขาต้องการอะไรเพื่อสร้างความพึงพอใจ

ให้ตรงจุด เมื่อนั้นเราจึงจะสามารถคาดเดาและตอบสนองความต้องการ

และความคาดหวังของพวกเขา รวมทั้งให้ ในสิ่งที่พวกเขามองหาหรือสิ่งที่

มากไปกว่านั้นได้

	 	 การก�ำหนดและเจาะตลาดเป้าหมายนั้นส�ำคัญมาก เพราะไม่มี

ธุรกิจใดที่จะเนื้อหอมกับผู ้บริโภคได้ทุกคน ดังนั้น อย่าเสียเวลาและทรัพ-

ยากรในมือเพื่อหว่านเสน่ห์ ไปทั่ว เราไม่สามารถจะเป็นทุกอย่างส�ำหรับคน

ทุกคนได้ แต่เราสามารถจะน�ำพาธุรกิจของเราให้ก้าวหน้าได้ โดยการให้ ใน

สิ่งที่คนอื่นต้องการ กูรูผู ้ เชี่ยวชาญด้านการบริหารจัดการอย่างปีเตอร์ 

ดรักเกอร์ ได้กล่าวสรุปเอาไว้อย่างครบถ้วนว่า “สิ่งที่ส�ำคัญที่สุดสิ่งหนึ่ง

ที่องค์กรสามารถกระท�ำได้คือ การก�ำหนดขอบเขตธุรกิจขององค์กร”
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การอ่านใจคน

	 	 คุณรู ้หรือเปล่าว่าคุณก�ำลังท�ำธุรกิจอะไรอยู ่ ส่วนตัวฉันรู ้ว ่าฉัน

ท�ำธุรกิจด้านการพักผ่อนหย่อนใจและให้บริการสถานที่ที่แขกสามารถ

ผ่อนคลายและรับประทานอาหารที่ดีได้ คุณอาจจะเป็นจิตรกรและนัก

ตกแต่งที่เนรมิตบ้านของคนอื่นให้มีสีสัน หรือเป็นผู ้จัดการโครงการที่

ช ่วยท�ำให้ชีวิตของคนอื่นมีคุณค่า แล้วคุณล่ะ จะอธิบายธุรกิจของคุณ

อย่างไร ? สโลแกนของคุณคืออะไร ?

	 	 การพิจารณาประโยชน์ที่ได้จากสินค้าและการบริการของคุณนั้น

เป็นสิ่งส�ำคัญ คุณอาจจะเคยได้ยินค�ำว่า “เทคนิคการน�ำเสนอขายใน

ลิฟต์” หรือค�ำพูดสั้นๆ ที่กระชับได้ใจความ (ใช้เวลาไม่เกิน 30 วินาที) 

เพื่ออธิบายสิ่งที่คุณท�ำภายในชั่วระยะเวลาที่คุณก�ำลังขึ้นลงลิฟต์ไปไม่กี่

ชั้นกับใครสักคน การน�ำเสนอลักษณะนี้อาจฟังดูเหมือนง่าย แต่การสรุป

สิ่งที่คุณท�ำพร้อมกับอธิบายเหตุผลนั้นต้องอาศัยการฝึกฝน แต่อย่างไร

ก็ดี เราควรจะลองฝึกดูสักตั้งเพราะวิธีการนี้จะช่วยบอกวิธีการท�ำงาน

และการพัฒนาธุรกิจของคุณ การมุ่งเน้นที่ธุรกิจหลักของคุณเป็นวิธีที่เร็ว

ที่สุดที่จะท�ำให้ลูกค้าพึงพอใจและสร้างธุรกิจให้เจริญเติบโตอย่างประสบ

ความส�ำเร็จ

	 	 ตัวอย่างเช่น

			  	 บริษัทของเรามีแซนด์วิชและสลัดหลากชนิดที่ท�ำจาก

วัตถุดิบออร์แกนิกที่สดที่สุด ให้บริการกับกลุ่มพนักงานออฟฟิศในใจ

กลางเมือง เพื่อให้ลูกค้าได้รับประทานอาหารเพื่อสุขภาพขณะเดินทาง
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			  	 บริษัทของฉันให้บริการซ่อมแซมอะไหล่ทั่วประเทศที่

สามารถลดระยะเวลาเครื่องจักรหยุดท�ำงาน   ซึ่งช่วยให้ผู ้รับเหมา

สามารถควบคุมงบประมาณและส่งมอบงานทันระยะเวลาที่ก�ำหนดได้

	 	 ในการท�ำความเข้าใจลูกค้าอย่างถ่องแท้นั้น คุณต้องปฏิบัติตัว

ประหนึ่งเป็นนักจิตวิทยา นักแสดงและนักอ่านใจคน จะว่าไปแล้วเพียง

แค่เราต้องพยายามท�ำความเข้าใจเพื่อนสนิทและครอบครัวก็เป็นงานหิน

อยู ่แล้ว นับประสาอะไรกับลูกค้าที่เป็นคนแปลกหน้า เราทุกคนมีความ

แตกต่างกัน ไม่เพียงแต่ในเรื่องของบุคลิกและความคาดหวังจากการให้

บริการ แต่ยังรวมถึงรสนิยมความชอบและไม่ชอบส่วนตัวอีกด้วย

	 	 วิธีที่ดีที่สุดวิธีหนึ่งที่ช่วยให้เรารู ้วิธีการสร้างความพึงพอใจให้กับ

ลูกค้าคือ ต้องมีประสบการณ์ในฐานะของลูกค้าของบริษัทที่ได้ใช้สินค้า

และการบริการด้วยตัวเองก่อน จากนั้นจึงค่อยย้อนถามตัวเองด้วยค�ำถาม

เหล่านี้ว่า

			  	 ฉันรู้สึกอย่างไรกับประสบการณ์ที่ ได้รับ ?

			  	 ฉันอยากเปลี่ยนแปลงอะไร ?

		 	 	 ฉันชอบอะไร ?

			  	 ถ้ามีปัญหาเกิดขึ้น มีการรับมือกับปัญหานั้นอย่างไร ?


