
บทที1่ ความรู้ทั่วไปเกีย่วกับการต้อนรับและการบริการ



ความรู้ทั่วไปเกีย่วกับการต้อนรับในงานบริการ

การตอ้นรับในงานบริการ เป็นองคป์ระกอบส าคญัท่ีช่วยสร้าง
ความประทบัใจและประสบการณ์ท่ีดีให้กบัลูกคา้หรือ ผูม้าใช้
บริการ โดยการต้อนรับท่ีดีไม่เพียงแค่เป็นการปฏิบัติตาม
มารยาทพื้นฐานเท่านั้น แต่ยงัเป็นการแสดงถึงคุณภาพของ
องคก์รและความใส่ใจในรายละเอียดอีกดว้ย



หลักส าคัญของการต้อนรับในงานบริการ

1. การทกัทายอย่างอบอุ่น

เร่ิมตน้ดว้ยรอยยิม้และน ้าเสียงท่ีเป็นมิตร
กล่าวค าทกัทาย เช่น “สวสัดีค่ะ/ครับ 
ยนิดีตอ้นรับค่ะ/ครับ”

แสดงความกระตือรือร้นและเตม็ใจในการใหบ้ริการ



หลักส าคัญของการต้อนรับในงานบริการ

2. การส่ือสารที่ดี

• ใชภ้าษาท่ีสุภาพและเหมาะสมกบัผูรั้บบริการ
• ตั้งใจฟังความตอ้งการของลูกคา้ และตอบกลบัดว้ย
ความชดัเจน

• พดูจาใหเ้ขา้ใจง่าย กระชบั และตรงประเดน็



หลักส าคัญของการต้อนรับในงานบริการ

3. การให้ความช่วยเหลือ

เสนอตวัช่วยเหลือแมลู้กคา้ไม่ไดร้้องขอ
ตอบขอ้สงสยัดว้ยความอดทนและใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง
หากไม่สามารถช่วยได ้ ใหแ้นะน าไปยงัผูท่ี้สามารถ 
ช่วยได้



หลักส าคัญของการต้อนรับในงานบริการ

4. การให้ความเคารพและเข้าใจลูกค้า

ปฏิบติัต่อทุกคนอยา่งเท่าเทียม ไม่แบ่งแยกหรือเลือก
ปฏิบติั

ค านึงถึงวฒันธรรม ความเช่ือ และความตอ้งการท่ี
แตกต่างกนัของลูกคา้



หลักส าคัญของการต้อนรับในงานบริการ

5. การสร้างบรรยากาศที่ดี

สถานท่ีสะอาด เรียบร้อย และมีบรรยากาศท่ีผอ่นคลาย
การจดัการรอคิวหรือใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ



หลักส าคัญของการต้อนรับในงานบริการ

6. การแสดงความขอบคุณ

เม่ือเสร็จส้ินการใหบ้ริการ ควรกล่าวขอบคุณและ    
เชิญกลบัมาใชบ้ริการอีก

แสดงความจริงใจในการกล่าวค าขอบคุณ



ตวัอย่างงานบริการ ทีต่อ้งมีการตอ้นรับ

โรงแรมและรีสอร์ต – การเช็คอิน/เช็คเอาท์
ร้านอาหาร – การตอ้นรับท่ีประตูและการแนะน าโตะ๊
ร้านคา้ปลีก – การช่วยเลือกสินคา้หรือสอบถามความ
ตอ้งการ

สถานท่ีท่องเท่ียว – การใหข้อ้มูลและค าแนะน า
เก่ียวกบัสถานท่ี



ประโยชนข์องการตอ้นรับทีด่ี

สร้างความประทบัใจแรก (First Impression)

เพ่ิมโอกาสในการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า
เสริมสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์ร

กระตุน้การบอกต่อและรีววิท่ีดีจากลูกคา้



การตอ้นรับในงานบริการ

สรุป การตอ้นรับในงานบริการจึงถือเป็นหัวใจส าคญั
ท่ีช่วยเพ่ิมความส าเร็จและสร้างความผูกพนัระหว่าง
องคก์รกบัลูกคา้ในระยะยาว ซ่ึงเป็นพ้ืนฐานในการสร้าง
ความสมัพนัธ์และความจงรักภกัดีต่อแบรนดห์รือองคก์ร



บทที2่ เทคนิคการต้อนรับและการบริการ



เทคนิคการตอ้นรับและการบริการทีด่ี

การต้อน รับและการบ ริก า ร เ ป็น ศิลปะ ท่ี ช่ ว ยส ร้ า ง
ความสัมพนัธ์และประสบการณ์ท่ีดีให้แก่ลูกค้า ซ่ึงส่งผล
โดยตรงต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ การ
ให้บริการท่ียอดเยี่ยมจะช่วยให้องค์กรเติบโตและประสบ
ความส าเร็จ

 เทคนิคการตอ้นรับท่ีดีช่วยสร้างความประทบัใจแรกท่ีย ัง่ยืน 
เป็นการส่ือสารความใส่ใจและเคารพลูกคา้ 



. เทคนิคการต้อนรับ (Reception Techniques)

การตอ้นรับท่ีดีเป็นส่วนส าคญัในการสร้างความประทบัใจแรก 
(First Impression) และช่วยใหลู้กคา้รู้สึกสบาย
ใจตั้ งแต่วินาทีแรกท่ีเข้ามาในสถานท่ีบริการ เทคนิคการ
ต้อนรับท่ีมีประสิทธิภาพจะช่วยเสริมสร้างภาพลักษณ์ของ
องคก์รและเพิ่มโอกาสในการกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง



1. เตรียมตัวใหพ้ร้อมก่อนการต้อนรับ

 แต่งกายสุภาพและเหมาะสม – ใหเ้หมาะสมกบัลกัษณะของงานหรือ
องคก์ร

 เตรียมขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ล่วงหนา้ – หากทราบช่ือหรือรายละเอียดลูกคา้ 
สามารถใชข้อ้มูลน้ีเพื่อสร้างความรู้สึกพิเศษ

 เตรียมขอ้มูลใหพ้ร้อม – ศึกษารายละเอียดเก่ียวกบัลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ
ล่วงหนา้

 จดัเตรียมพื้นท่ีตอ้นรับ – บริเวณตอ้นรับควรสะอาดและมีบรรยากาศท่ีดี
 สร้างบรรยากาศท่ีดี – ท าใหพ้ื้นท่ีตอ้นรับสะอาด สบาย และมีบรรยากาศท่ี
เป็นมิตร



2. การทกัทายทีอ่บอุ่นและจริงใจ

 เร่ิมตน้ดว้ยรอยยิม้ – รอยยิม้ช่วยสร้างบรรยากาศท่ีเป็นกนัเอง
สบตาอยา่งเป็นธรรมชาติ – เพ่ือแสดงถึงความใส่ใจและความ
จริงใจ

 กล่าวค าทกัทายชดัเจน – เช่น "สวสัดีค่ะ/ครับ ยนิดีตอ้นรับค่ะ/
ครับ"

 ใชช่ื้อหรือต าแหน่ง (ถา้ทราบ) – เช่น "คุณสมชาย สวสัดีค่ะ ดิฉนั
พร้อมใหบ้ริการค่ะ"



2.1 การทกัทายอย่างมืออาชีพ

กล่าวค าทกัทายดว้ยน ้าเสียงสุภาพและเป็นกนัเอง 
เช่น "สวสัดีค่ะ/ครับ 
ยนิดีตอ้นรับค่ะ/ครับ"ใชช่ื้อของลูกคา้ (หากทราบ) 
เพื่อสร้างความรู้สึกส่วนตวั

ยิม้และสบตาอยา่งจริงใจ



3. การส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ

พดูใหช้ดัเจนและสุภาพ – ใชภ้าษาท่ีเหมาะสมและเป็นกนัเอง
 ใชภ้าษากาย ( Body Language)เช่น การพยกัหนา้และการ
แสดงความสนใจ

 ฟังอยา่งตั้งใจและใหค้วามส าคญักบัลูกคา้แสดงความใส่ใจและ
ตอบสนองตามความตอ้งการของลูกคา้

หากลูกคา้ถามค าถาม ใหต้อบอยา่งกระชบั ชดัเจน และตรงประเดน็ 
ตอบค าถามอยา่งรวดเร็วและตรงจุด



4. การแนะน าและน าทางอย่างสุภาพ

 ช้ีทางหรือพาไปยงัจุดบริการ – หากลูกคา้ตอ้งการความช่วยเหลือ 
ใหน้ าทางหรือแนะน าเส้นทางดว้ยน ้าเสียงสุภาพ

หากลูกคา้ตอ้งการความช่วยเหลือในการคน้หาส่ิงต่าง ๆ ใหพ้าไป
ยงัจุดหมายแทนการช้ีน้ิว

 แนะน าบริการหรือส่ิงท่ีอาจเป็นประโยชน์เพ่ิมเติม

 อธิบายขั้นตอนการใชบ้ริการ – บอกขอ้มูลท่ีจ าเป็น เช่น ขั้นตอน
การลงทะเบียน การขอรับบริการ



5. การจัดการข้อสงสัยและปัญหา

แสดงความเขา้ใจ – หากลูกคา้มีค าถามหรือขอ้
กงัวล ใหต้อบกลบัดว้ยความเขา้ใจ

ขอโทษและแกไ้ขทนัทีหากเกิดขอ้ผดิพลาด –
เช่น "ขออภยัค่ะ ดิฉนัขอแกไ้ขใหท้นัทีค่ะ"



6. การกล่าวขอบคุณและอ าลาอย่างประทบัใจ

กล่าวขอบคุณอยา่งสุภาพ – เช่น "ขอบคุณท่ีมาใช้
บริการค่ะ หวงัวา่จะไดต้อ้นรับอีกคร้ัง“

ส่งลูกคา้ดว้ยรอยยิม้ – เดินไปส่งหรือล ่าลาดว้ย
ความอบอุ่น



เทคนิคการบริการ (Service Techniques)

1 เข้าใจความต้องการของลูกค้า

สอบถามความตอ้งการดว้ยค าถามปลายเปิด เช่น "วนัน้ี
ตอ้งการใชบ้ริการอะไรเป็นพิเศษไหมคะ/ครับ"สงัเกต
พฤติกรรมและภาษากายของลูกคา้



เทคนิคการบริการ (Service Techniques)

2. การให้บริการที่รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ

• จดัล าดบัความส าคญัและลดเวลารอของลูกคา้
• ตอบสนองต่อค าขอของลูกคา้ทนัที



เทคนิคการบริการ (Service Techniques)

3. การแก้ไขปัญหาและข้อร้องเรียน

• รับฟังปัญหาอยา่งตั้งใจโดยไม่ขดัจงัหวะ
• ขอโทษอยา่งจริงใจหากเกิดขอ้ผดิพลาด และเสนอ  
แนวทางแกไ้ขอยา่งรวดเร็ว

• ติดตามผลหลงัจากการแกไ้ข



เทคนิคการบริการ (Service Techniques)

4. การเพิม่คุณค่าให้บริการ

• เสนอส่ิงท่ีเกินความคาดหวงั เช่น บริการเสริมฟรี
หรือขอ้เสนอพิเศษ
• จดจ ารายละเอียดของลูกคา้ เช่น ความชอบหรือ
ความตอ้งการพิเศษ



เทคนิคการสร้างความประทับใจ (Impression Techniques)

•ใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้นและเตม็ใจ
•กล่าวขอบคุณลูกคา้ทุกคร้ังหลงัการใหบ้ริการ
•สร้างบรรยากาศท่ีเป็นกนัเอง แต่ยงัคงความ
เป็นมืออาชีพ



การตดิตามผล (Follow-up Service)

หลงัจากใหบ้ริการ ควรติดตามผลหรือ
สอบถามความพึงพอใจ
ส่งขอ้ความขอบคุณหรือเสนอโปรโมชัน่
พิเศษเพื่อกระตุน้ใหก้ลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง



สรุป

เทคนิคการตอ้นรับและการบริการเป็นปัจจยัส าคญั
ในการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กับลูกคา้ การให้
ความส าคัญกับรายละเอียดเล็ก ๆ น้อยๆ จะช่วย
สร้างความประทบัใจและท าให้ลูกคา้รู้สึกถึงความ
ใส่ใจ ซ่ึงเป็นพื้นฐานในการสร้างความสมัพนัธ์ระยะ
ยาวกบัลูกคา้



บทที่3 การพัฒนาบุคลิกภาพเพื่อการต้อนรับในงานบริการ
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แผนภาพแสดงบุคลิกภาพกับชีวติ

บุคลกิภาพ

รูปลกัษณ์ทางกาย
อารมณ์
สังคม

สติปัญญา พฤติกรรม 
อากปักิริยาต่างๆ

ตั้งแต่เร่ิมต้นของชีวติ 
จนถึงเสียชีวติ



 ค าว่า "บุคลิกภาพ" หมายถึง คุณลักษณะทางกาย ทางจิตใจ และ
ความรู้สึกนึกคิดที่สะท้อนออกมาให้ผู้อื่นเห็นและเกิดความประทับใจ
มากน้อยเพียงใด

 มีความส าคญัคือ บุคลิกภาพนับเป็นส่วนประกอบที่ส าคัญที่มีอิทธิพล
ต่อความรู้สึกและอารมณ์ของผู้ที่พบเห็นเป็นอย่างยิ่ง จึงส่งผลต่อการ
ยอมรับนับถือ การให้ความร่วมมือ การสนับสนุน และความไว้วางใจ
จากผู้อื่น
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ประเภทของบุคลิกภาพ

 บุคลิกภาพภายนอก คือ สิ่งที่เห็นได้ชัดเจนจากภายนอกของแต่ละคน 
สามารถที่จะปรับปรุงแก้ไขได้ง่าย ใช้เวลาไม่นาน แบ่งได้เป็น 4 หมวด คือ

1. รูปร่างหน้าตา
2. การแต่งกาย
3. กิริยาท่าทาง
4. การพูด
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ประเภทของบุคลิกภาพ

 บุคลิกภาพภายใน คือ สิ่งที่อยู่ภายในจิตใจ หรืออุปนิสัยใจคอที่มองไม่เห็น 
สัมผัสไม่ได้ แก้ไขได้ยาก เช่น

1. ความเช่ือมั่นในตนเอง
2. ความซื่อสัตย์สุจริต
3. ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์
4. ความรับผิดชอบ
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การพัฒนาบุคลิกภาพ (personality)

บุคลิกภาพ คือ ลักษณะท่าทางซึ่งสามารถแสดงออกมา
ได้ทั้งทางร่างกาย จิตใจ และความรู้สึกนึกคิด ที่สะท้อน
ออกมาให้ผู้อื่นเหน็และเกิดความประทับใจ

คุณลักษณะทางกาย ทางจิตใจ และความรู้สึกนึกคิดที่
สะท้อนออกมาให้ผู้อื่นเห็นและเกิดความประทับใจมาก
น้อยเพียงใด



ความส าคัญของบุคลิกภาพ

มีความส าคัญคือ บุคลิกภาพนับเป็นส่วนประกอบที่
ส าคัญทีม่ีอิทธิพลต่อความรู้สึกและอารมณ์ของผู้ที่พบ
เห็นเป็นอย่างยิ่ง จึงส่งผลต่อการยอมรับนับถือ การ
ให้ความร่วมมือ การสนับสนุน และความไว้วางใจ
จากผู้อื่น



ความส าคัญของบุคลิกภาพ

บางครั้งเราอาจจะต้องอยู่ในสถานการณ์ที่ไม่ทันได้
เตรียมตัวเตรียมใจ และอาจเกิดอะไรขึ้นกับเราได้
ทุกวินาทีนั้น เราต้องพร้อมเสมอที่จะเผชิญกับ
เหตุการณ์ในลักษณะที่พร้อม คือ ไม่ตกใจ ดีใจ 
เสียใจ กลัว เกินกว่าเหตุ สามารถควบคุมท่าทาง
ของตนเองได้เป็นอย่างดี



แนวทางในการพัฒนาบุคลิกภาพ

 การรกัษาสุขภาพอนามยั

- ออกก าลังกายสม่ าเสมอ
- รับประทานอาหารที่มีประโยชน์
- ควบคุมน้ าหนักไม่ให้เพิ่มหรือลดผิดปกติ
- ละเว้นการสูบบุหรี่หรือยาเสพติดให้โทษทุกชนิด
- ไม่ดื่มสิ่งของที่มีแอลกอฮอล์หรือคาเฟอีน
- พักผ่อนนอนหลับให้เพียงพอ วันละ 7-8 ชม.
- รักษาอารมณ์ให้สดชื่นแจ่มใสอยู่เสมอ



แนวทางในการพัฒนาบุคลิกภาพ (ต่อ)

 อารมณ์

  รู้จักควบคุมอารมณ์ ไม่ปล่อยอารมณ์ไปตามใจตนเอง คนที่
ควบคุมอารมณ์ตนเองได้จะได้เปรียบและจะเอาชนะเหตุการณ์ต่าง ๆ 
ที่เกิดขึ้นได้ ในการปฏิบัติงานเป็นเรื่องธรรมดาที่จะต้องมีเหตุการณ์มา
กระทบกระเทือนอารมณ์กันอยู่เสมอ

ฉะนั้น บุคคลใดที่ต้องการจะพัฒนาบุคลิกภาพของตนให้ดีข้ึน จะต้อง
เป็นคนรู้จักอดทนใจเย็นเมื่อมีเหตุการณ์ที่ไม่ถูกใจเกิดขึ้น



แนวทางในการพัฒนาบุคลิกภาพ (ต่อ)

ความเชือ่มั่นในตนเอง

- ยอมรับในความสามารถของตนเอง
- อย่าคาดหวังความส าเร็จในการท างานจนเกินไป
- อย่าถือคติว่าการท างานสิ่งใดเมื่อท าแล้วต้องดีที่สุด
- อย่าน าความเก่งของผู้อื่นมาทับถมตนเอง
- หมั่นฝึกจิตใจตนเองให้ชนะความกลัวให้ได้



การปรับปรุงบุคลิกภาพภายใน

 การปรับปรุงบุคลิกภาพภายใน หมายถึง ส่ิงท่ีมองไม่เห็น และ สัมผสัได้
ยาก ตอ้งมีโอกาสท างานร่วมกนั หรืออยูด่ว้ยกนันานๆ บุคลิกภาพภายในจึงจะ
แสดงออกมา การแก้ไขเปล่ียนแปลงค่อนขา้งยาก ใช้เวลานาน และวดัผล
ล าบาก 



ลกัษณะบคุลกิภาพท่ีดี

1. ความสามารถในการรับรู้และเข้าใจสภาพความจริงอย่าง
ถูกต้อง

2. การแสดงอารมณ์ในลกัษณะและขอบเขตที่เหมาะสม

3. ความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์ทางสังคม

4. ความสามารถในการท างานที่อ านวยคุณประโยชน์

5. ความรักและการต้องการทางเพศ

6. ความสามารถในการพฒันาตน



แต่งกายไม่เหมาะสมท าใหบุ้คลิกภาพเสีย





ความส าคญัของบุคลกิภาพ





บุคลกิภาพของคุณหรือไม่ ??



บุคลกิภาพของคุณหรือไม่ ??



ทศันคต ิ หมายถึง

 โรเจอร์ (Roger , 1978 : 208 – 209 อ้างถึงใน สุรพงษ์ โสธนะเสถียร , 2533 : 
122) ได้กล่าวถึง ทัศนคติ ว่า เป็นดัชนีชี้ว่า บุคคลนั้น คิดและรู้สึกอย่างไร กับคน
รอบข้าง วัตถุหรือสิ่งแวดล้อมตลอดจนสถานการณ์ต่าง ๆ โดย ทัศนคติ นั้นมี
รากฐานมาจาก ความเชื่อที่อาจส่งผลถึง พฤติกรรม ในอนาคตได้ ทัศนคติ จึงเป็น
เพียง ความพร้อม ที่จะตอบสนองต่อสิ่งเร้า และเป็น มิติของ การประเมิน เพื่อ
แสดงว่า ชอบหรือไม่ชอบ ต่อประเด็นหนึ่ง ๆ ซึ่งถือเป็น การสื่อสารภายในบุคคล 
(Interpersonal Communication) ที่เป็นผลกระทบมาจาก การรับสาร อันจะ
มีผลต่อ พฤติกรรม ต่อไป



ทศันคต ิ หมายถึง

 ดังนั้นจึงสรุปได้ว่า ทัศนคติ เป็นความสัมพันธ์ที่คาบเกี่ยวกันระหว่างความรู้สึก 
และความเช่ือ หรือการรู้ของบุคคล กับแนวโน้มที่จะมี พฤติกรรมโต้ตอบ ในทาง
ใดทางหน่ึงต่อเป้าหมายของ ทัศนคติ 

 โดยสรุป ทัศนคติ ในงานที่นี้เป็นเรื่องขอ งจิตใจ ท่าที ความรู้สึกนึกคิด และความ
โน้มเอียงของบุคคล ที่มีต่อข้อมูลข่าวสาร และการเปิดรับ รายการกรอง
สถานการณ์ ที่ได้รับมา ซึ่งเป็นไปได้ทั้งเชิงบวก และเชิงลบ ทัศนคติ มีผลให้มีการ
แสดง พฤติกรรม ออกมา จะเห็นได้ว่า ทัศนคติ ประกอบด้วย ความคิดที่มีผลต่อ
อารมณ์ และความรู้สึกนั้น ออกมาโดยทางพฤติกรรม



ทัศนคติที่ดีต่องานบริการ

• การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือ การด าเนินการ
เพื่อประโยชน์ของผู้อื่น

• การบริการทีด่ี ผู้รับบริการกจ็ะได้รบัความประทบัใจ และชื่นชมองค์กร ซึ่งเป็น
สิ่งดีสิ่งหนึ่งอันเป็นผลดีกับองค์กรของเรา  เบื้องหลังความส าเร็จเกือบทุกงาน 
มักพบว่างานบริการเป็นเครื่องมือสนับสนุนงานด้านต่าง ๆ เช่น งาน
ประชาสัมพันธ์ งานบริการวิชาการ เป็นต้น ดังนั้น ถ้าบริการดี ผู้รับบริการเกิด
ความประทับใจ ซึ่งการบริการถือเป็นหน้าเป็นตาขององค์กร ภาพลักษณ์ของ
องค์กรก็จะดีไปด้วย



การบ้าน

ใหน้กัศึกษาหาความหมายของทศันคติ 
มา 3 ความหมาย 

พร้อมระบุช่ือผูใ้หค้วามหมายดว้ย
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