
บทที ่6 การต้อนรับและการบริการลูกค้า
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1.1 ความหมายและความส าคญัของการบริการลูกค้า

1.1.1 ความหมายของการบริการลูกค้า

การบริการลูกค้า (CUSTOMER SERVICE) หมายถึง กระบวนการในการให้
ความช่วยเหลือ สนับสนุน และตอบสนองความต้องการของลูกค้า ตั้งแต่ก่อน 
ระหว่าง และหลงัการซ้ือสินค้าและบริการ เพ่ือให้ลูกค้าได้รับประสบการณ์ทีด่ี
และเกดิความพงึพอใจสูงสุด



1.1.2 ความส าคญัของการบริการลูกค้า

•การบริการลูกคา้มีบทบาทส าคญัต่อความส าเร็จของธุรกิจและ
องคก์รในทุกอุตสาหกรรม เน่ืองจาก:

• 1. สร้างความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ – ลูกคา้ท่ีไดรั้บ
บริการท่ีดีมกักลบัมาใชบ้ริการซ ้ าและแนะน าใหผู้อ่ื้น

• 2. เพิ่มโอกาสทางธุรกิจ – ธุรกิจท่ีใหบ้ริการท่ียอดเยีย่มมกั
ไดเ้ปรียบคู่แข่ง และสามารถขยายฐานลูกคา้ไดง่้ายข้ึน



1.1.2 ความส าคญัของการบริการลูกค้า
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• 3. ลดขอ้ร้องเรียนและปัญหาการใหบ้ริการ – การ
ใหบ้ริการท่ีดีช่วยลดปัญหาความไม่พอใจของลูกคา้ 
ท าใหไ้ม่เกิดขอ้ร้องเรียนท่ีส่งผลเสียต่อช่ือเสียงของ
องคก์ร

• 4. ช่วยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์ร – ธุรกิจท่ีมี
การบริการท่ีเป็นเลิศจะไดรั้บความไวว้างใจและมี
ช่ือเสียงในทางบวก



1.2 บทบาทของการตอ้นรบัในการสรา้งประสบการณ์ที่ดี

1.2.1 ความหมายของการต้อนรับ (Hospitality)

การต้อนรับ หมายถึง กระบวนการให้การดูแลและสร้าง
ความรู้สึกอบอุ่นแก่ลูกค้า เพ่ือให้พวกเขารู้สึกพเิศษและมี
ประสบการณ์ทีด่เีม่ือใช้บริการ



1.2.2 บทบาทของการต้อนรับในการสร้างประสบการณ์ทีด่ี

•1. สร้างความประทบัใจแรกพบ (First Impression) –
ลูกค้ามกัตดัสินคุณภาพของธุรกจิจากประสบการณ์แรกที่
ได้รับ หากได้รับการต้อนรับอย่างอบอุ่น จะส่งผลให้เกดิ
ความรู้สึกดแีละความไว้วางใจ



1.2.2 บทบาทของการต้อนรับในการสร้างประสบการณ์ทีด่ี

•2. เพิม่ความรู้สึกเป็นกนัเองและความสบายใจ – เม่ือ
ลูกค้ารู้สึกได้รับการดูแลเป็นพิเศษ จะช่วยลดความ
กงัวลและท าให้พวกเขาสนุกกบัการใช้บริการ



1.2.2 บทบาทของการต้อนรับในการสร้างประสบการณ์ที่ดี

•3. ส่งเสริมความสัมพนัธ์ทีด่กีับลูกค้า –
การต้อนรับทีด่ช่ีวยสร้างสายสัมพนัธ์ที่
แน่นแฟ้นระหว่างลูกค้ากบัองค์กร ซ่ึง
น าไปสู่ความภกัดแีละการใช้บริการซ ้า



1.2.2 บทบาทของการต้อนรับในการสร้างประสบการณ์ทีด่ี

• 4. ช่วยลดปัญหาหรือความไม่พอใจ – ลูกค้า
ที่ รู้ สึ ก ว่ า ไ ด้ รับการต้อนรับอย่างดีจะมี
แนวโน้มให้อภัยข้อผิดพลาดเล็กน้อยของ
ธุรกจิ



1.3 หลกัการพืน้ฐานของการให้บริการทีม่คุีณภาพ
การบริการท่ีมีคุณภาพหมายถึงการใหบ้ริการท่ีตรงกบัหรือเกินกวา่ความคาดหวงั
ของลูกคา้ ซ่ึงมีหลกัการส าคญัดงัน้ี

1. ความสุภาพและการใหเ้กียรติ (Courtesy & Respect) – การพดูจาและแสดงออก
ดว้ยความสุภาพ ช่วยสร้างความรู้สึกท่ีดีต่อลูกคา้

2. ความรวดเร็วและความตรงต่อเวลา (Responsiveness & Punctuality) – ลูกคา้
ตอ้งการบริการท่ีรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ การตอบสนองท่ีล่าชา้อาจท าใหลู้กคา้
ไม่พอใจ



1.3 หลกัการพืน้ฐานของการให้บริการทีม่คุีณภาพ

3. ความเป็นมืออาชีพ (Professionalism) – ผู้ให้บริการต้องมีความรู้ในงานของตน 
และสามารถให้ข้อมูลหรือแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าได้อย่างถูกต้อง

4. การฟังและความเข้าใจลูกค้า (Active Listening & Empathy) – ควรตั้งใจฟังและ
เข้าใจความต้องการของลูกค้า เพ่ือให้สามารถตอบสนองได้ตรงจุด

5. ความสม ่าเสมอและความต่อเน่ือง (Consistency & Reliability) – บริการที่มี
คุณภาพต้องมีมาตรฐานและให้ประสบการณ์ทีด่ีอย่างต่อเน่ือง

6. การใส่ใจในรายละเอยีด (Attention to Detail) – การให้บริการทีใ่ส่ใจแม้ในเร่ือง
เลก็ ๆ น้อย ๆ สามารถสร้างความประทบัใจทีย่ิง่ใหญ่ให้กบัลูกค้าได้



สรุป

การต้อนรับและการบริการลูกค้าเป็นหัวใจส าคัญของธุรกิจที่ต้องการสร้าง
ความพงึพอใจและความภักดีของลูกค้า การบริการที่มีคุณภาพต้องมีความ
สุภาพ รวดเร็ว เป็นมืออาชีพ และเข้าใจความต้องการของลูกค้า ในขณะที่
การต้อนรับที่ดีช่วยสร้างประสบการณ์ที่ดี ลดปัญหาความไม่พอใจ และท า
ให้ลูกค้ากลบัมาใช้บริการซ ้า



GOOD LUCK.
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