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ความหมายของการต้อนรับ
และการบริการลูกค้า

➢การต้อนรับ (Greeting/Reception) คือ 
กระบวนการสร้างความประทับใจแรก (First 
Impression) ให้แก่ลูกค้า เร่ิมตั้งแต่การ
ทักทาย การแนะน าบริการ และการให้ความ
ช่วยเหลือ

➢การบริการลูกค้า (Customer Service) 
คือ การให้บริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้า ตั้งแต่ก่อน ระหว่าง และหลงัการขาย
รวมถึงการแก้ไขปัญหาและให้ข้อมูลเพ่ือความพงึ
พอใจของลูกค้า
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การต้อนรับและการบริการลูกค้าเป็นหัวใจส าคญัของธุรกจิทีเ่กีย่วข้องกบัการ
ให้บริการ ไม่ว่าจะเป็นโรงแรม ร้านอาหาร สายการบิน ห้างสรรพสินค้า หรือ
ธุรกจิอ่ืน ๆ ทีต้่องมีการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกค้า การบริการทีด่จีะช่วยสร้างความ
ประทบัใจและเพิม่โอกาสให้ลูกค้ากลบัมาใช้บริการซ ้า รวมถงึสร้างช่ือเสียงที่
ดใีห้กบัองค์กร
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หลกัการส าคญัของการต้อนรับและการบริการลูกค้า

• ความสุภาพ (Politeness) – ใชค้  าพดูและกิริยาท่ีสุภาพ 
ใหเ้กียรติลูกคา้

• ความรวดเร็ว (Promptness) – บริการอยา่งรวดเร็ว 
ไม่ปล่อยใหลู้กคา้รอนาน

• ความถูกตอ้ง (Accuracy) – ใหข้อ้มูลและบริการท่ี
ถูกตอ้ง ครบถว้น
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• ความเป็นมิตร (Friendliness) – ยิม้แยม้แจ่มใส 
สร้างบรรยากาศท่ีเป็นกนัเอง

• ความอดทน (Patience) – รับฟังปัญหาและขอ้สงสยั
ของลูกคา้ดว้ยความอดทน

• การเอาใจใส่ (Attentiveness) – ใส่ใจใน
รายละเอียดความตอ้งการของลูกคา้



กระบวนการบริการลูกค้าอย่างมืออาชีพ
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1. การเตรียมความพร้อม

• ตรวจสอบความเรียบร้อยของสถานท่ี
และอุปกรณ์

• เตรียมขอ้มูลบริการและโปรโมชัน่
ปัจจุบนั

• ฝึกฝนบุคลิกภาพและทกัษะการส่ือสาร

2. การต้อนรับ (Greeting)

• ทกัทายดว้ยค าพดูท่ีเหมาะสม เช่น 
“สวสัดีค่ะ/ครับ ยนิดีตอ้นรับค่ะ/ครับ”

• สร้างความประทบัใจแรก (First 
Impression) ดว้ยการยิม้และ
สบตา

• สอบถามความตอ้งการอยา่งสุภาพ



กระบวนการบริการลูกค้าอย่างมืออาชีพ
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การให้บริการ (Service Delivery)

• ใหข้อ้มูลท่ีชดัเจน ตรงประเด็น
• บริการดว้ยความรวดเร็วและเป็นมืออาชีพ
• ใหค้วามช่วยเหลือเม่ือมีปัญหาอยา่งเตม็ใจ

การกล่าวขอบคุณและอ าลา (Farewell)

• กล่าวขอบคุณลูกคา้ดว้ยความจริงใจ เช่น 
“ขอบคุณท่ีใชบ้ริการค่ะ/ครับ”

• เชิญชวนใหก้ลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง



ทกัษะส าคญัในการต้อนรับ
และบริการลูกค้า

• ทกัษะการส่ือสาร (Communication Skills) – พูด ฟัง และตอบโตไ้ด้
อยา่งมีประสิทธิภาพ

• ทกัษะการแกปั้ญหา (Problem-Solving Skills) – แกไ้ขปัญหาอยา่ง
รวดเร็วและเหมาะสม

• ทกัษะการจดัการอารมณ์ (Emotional Intelligence) – ควบคุมอารมณ์
ในสถานการณ์ท่ีกดดนั

• ทกัษะการบริหารเวลา (Time Management Skills) – บริหารเวลา
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว
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เทคนิคการจดัการข้อร้องเรียนของลูกค้า

1
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รับฟังอย่างตั้งใจ (Active Listening) ขอโทษอย่างจริงใจ (Sincere Apology)

แก้ไขปัญหา (Problem Resolution) ติดตามผล (Follow-Up)



ตวัอย่างสถานการณ์การต้อนรับและบริการลูกค้า

เม่ือลูกค้าเข้ามาใหม่
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เม่ือลูกค้าไม่พอใจ เม่ือให้บริการลูกค้าประจ า

1. ทกัทายดว้ยรอยยิม้
2. สอบถามความตอ้งการ
3. แนะน าบริการท่ีเหมาะสม

1. รับฟังดว้ยความอดทน
2. ขออภยัและเสนอทาง

แกปั้ญหา
3. ติดตามความพึงพอใจหลงั

การแกไ้ข

1. จดจ าความตอ้งการพิเศษของลูกคา้
2. มอบสิทธิพิเศษหรือโปรโมชัน่
3. สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีอยา่ง

ต่อเน่ือง



โจทย์ : การต้อนรับและบริการลูกค้า
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2. บทบาทสมมติ (Role Play)ให้จับ
กลุ่มและแบ่งบทบาทเป็น "พนักงาน
ต้อนรับ" และ "ลูกค้า“

➢ ค าส่ัง:สร้างบทสนทนาเกี่ยวกับ
การต้อนรับลูกค้า  ตั้ งแต่การ
ทักทายจนถึงการอ าลาเขียนบท
สนทนาและบันทึกวิดีโอความ
ยาว 3-5 นาทีส่งทั้ งบทสนทนา
และวิดีโอ พร้อมสรุปส่ิงท่ีได้
เรียนรู้จากการท ากจิกรรม

3. วิเคราะห์การบริการลูกค้าให้
ไปสังเกตการบริการลูกค้าจริง
จากสถานประกอบการ เช่น ร้าน
กาแฟ หรือ โรงแรม

➢ ค าส่ัง:บันทึกขั้นตอนการ
ต้อนรับลูกค้าตั้ งแต่ต้นจน
จบวเิคราะห์จุดแข็งและจุดที่
ควรปรับปรุงเสนอแนวทาง
พัฒน าก า ร ต้ อน รับ แล ะ
บริการให้ดยีิง่ขึน้

1. สถานการณ์จ าลองการบริการลูกค้า
ให้เลือกธุรกิจบริการ เช่น โรงแรม 
ร้านอาหาร หรือสายการบิน แล้วสร้าง
สถานการณ์จ าลองที่ลูกค้ามีปัญหาใน
การใช้บริการ

➢ ค า ส่ั ง :อ ธิบายสถานการ ณ์ที่
เกิดขึ้น  ( เ ช่น  ลูกค้าห้องพักมี
ปัญหาแอร์ไม่เย็น)เสนอวิธีการ
ต้ อ น รั บ แ ล ะ แ ก้ ไ ข ปั ญห า ที่
เหมาะสมวิเคราะห์ว่าการแก้ไข
ปัญหาดังกล่าวส่งผลต่อความพึง
พอใจของลูกค้าอย่างไร



ถาม - ตอบ
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THANK YOU!
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