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	บทที่ 5  พฤติกรรมของผู้ให้บริการ บุคลิกและการแต่งกายของผู้ให้บริการ
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	ธุรกิจบริการที่จะประสบความสำเร็จ หัวใจสำคัญอยู่ที่พนักงาน องค์การต้องการบุคลากรที่มีคุณสมบัติและบุคลิกภาพที่เหมาะสม ดังนั้น คุณสมบัติเบื้องต้นของพนักงานบริการมีดังนี้
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	สิ่งที่ลูกค้าคาดหวังจากผู้ให้บริการ
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	พฤติกรรมที่ควรหลีกเลี่ยง
	บุคลิกภาพและการ แต่งกายของผู้ให้บริการ
	บุคลิกภาพและการแต่งกายเป็นสิ่งที่สำคัญสำหรับผู้ให้บริการ เพราะมันเป็นสิ่งแรกที่ลูกค้าได้พบเห็น และอาจก่อให้เกิดความประทับใจแรกเห็น (First Impression) ในทางบวกหรือลบก็ได้ และที่สำคัญ คือ ผู้ให้บริการทำหน้าที่เป็นตัวแทนขององค์การ ความประทับใจแรกที่ลูกค้ามีต่อผู้ให้บริการจึงหมายถึงความประทับใจแรกที่มีต่อองค์การด้วย      หากผู้ให้บริการแต่งกายสุภาพ สะอาด สวยงาม มีกิริยามารยาทที่เรียบร้อย ย่อมสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่องค์การ แต่ในทางตรงกันข้าม หากผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพไม่ดี สกปรก ก็ย่อมส่งผลให้ลูกค้าไม่เชื่อถือ
	บุคลิกภาพประกอบด้วย 4 ส่วน คือ
	บุคลิกภาพภายนอก
	หัวใจของรอยยิ้มจริงใจ
	บุคลิกภาพภายนอก
	บุคลิกภาพภายนอกและการแต่งกายสำหรับผู้ให้บริการแบ่งเป็น 2 กรณี คือ พนักงานสวมเครื่องแบบ และพนักงานไม่สวมเครื่องแบบ

	สำหรับตำแหน่งหน้าที่ที่ต้องสวมเครื่องแบบนั้น กฏ ระเบียบของแต่ละองค์การก็กำหนดแตกต่างกันไปบางแห่งอาจกำหนดให้แต่งกายให้เรียบร้อยสง่างาม แต่บางแห่งก็เน้นให้แต่งกายแบบสนุกสนาน มีสีสัน แล้วแต่บรรยากาศการทำงานในองค์การ ทั้งพนักงานชาย และ พนักงานหญิง
	พนักงานไม่สวมเครื่องแบบ
	พนักงานไม่สวมเครื่องแบบนั้นมีอิสระในการแต่งตัวมากกว่าพนักงานสวมเครื่องแบบ แต่ยิ่งมีอิสระเท่าไร ก็ยิ่งต้องระมัดระวังมากขึ้น เพราะแม้เราจะไม่ได้แสดงความเป็นสมาชิกขององค์การโดยการสวมเครื่องแบบ แต่ลูกค้าก็ตระหนักอยู่ตลอดเวลาว่าเราเป็นส่วนหนึ่งขององค์การ และไม่ว่าเราจะสวมเครื่องแบบหรือไม่ก็ตาม เราก็สามารถสร้างความประทับใจแรกได้ทั้งสิ้น คำว่า “การแต่งกาย” ไม่ได้หมายถึงเสื้อผ้าแต่เพียงอย่างเดียว แต่ยังหมายความรวมถึงความเรียบร้อยของใบหน้า ทรงผม และเครื่องประดับอีกด้วย การแต่งกายโดยไม่มีเครื่องแบบมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้
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	คำนึกถึงกาลเทศะ หมายถึง สถานที่และสถารการณ์ กาลเทศะเป็นเรื่องสำคัญเพราะต้องอาศัยวิจารณญาณของผู้แต่งกายว่าเวลาใด สถานที่ใด ความแต่งกายอย่างไร
	คำนึงถึงความสะอาด สวยงาม และสุภาพ ความสะอาดของเสื้อผ้านั้น ผู้ให้บริการไม่ควรละเลย เพราะเสื้อผ้าแม้จะสวยงามและราคาแพงเพียงใดก็ตาม หากสกปรกก็ย่อมหมดคุณค่า ผู้ให้บริการจึงความรักษาความสะอาดของเครื่องแต่งกายอยู่เสมอ ความสวยงามของเสื้อผ้า จากลวดลาย สีสัน การตัดเย็บ ความพอดีกับตัวผู้สวมใส่ เสื้อผ้าที่สวยงามไม่จำเป็นต้องมีราคาแพง แต่ควรมีความสุภาพ
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