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ศิลปะในการตอ้นรับท่ีประสบความส าเร็จคือการสร้างความ
ประทบัใจแรกท่ีดีและท าใหผู้ม้าเยอืนรู้สึกเป็นท่ีตอ้งการและไดรั้บการ
ดูแลอยา่งอบอุ่น ซ่ึงเรานั้นจะตอ้งอาศยัความใส่ใจในรายละเอียด การ
แสดงออกท่ีจริงใจ และการบริการท่ีเหนือความคาดหวงั องคป์ระกอบ
ส าคญัของศิลปะการตอ้นรับ:กำรยิม้และกำรทักทำยด้วยควำมจริงใจ:
การตอ้นรับดว้ยรอยยิ้มและค าพูดท่ีอบอุ่นจะสร้างบรรยากาศท่ีเป็น
กนัเองและสร้างความประทบัใจแรกท่ีดี กำรแสดงควำมกระตือรือร้น
ในกำรช่วยเหลือ:การแสดงความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและให้ขอ้มูลท่ี
เป็นประโยชน์แก่ผูม้าเยือนเป็นส่ิงส าคญั กำรใส่ใจในรำยละเอียด:การ
จดจ ารายละเอียดเล็กๆ น้อยๆ เก่ียวกบัผูม้าเยือน เช่น ความชอบ
ส่วนตวั หรือความตอ้งการพิเศษ จะช่วยสร้างความประทบัใจและ
ความรู้สึกเป็นคนพิเศษ กำรสร้ำงบรรยำกำศที่ผ่อนคลำยและเป็น
กันเอง:การสร้างบรรยากาศท่ีอบอุ่นและเป็นกนัเองจะช่วยให้ผูม้า
เยือนรู้สึกสบายใจและผ่อนคลาย กำรส่ือสำรที่มีประสิทธิภำพ:การใช้
ค าพูดท่ีสุภาพและชดัเจน การฟังอย่างตั้งใจ และการตอบค าถามอย่าง
ตรงไปตรงมาจะช่วยสร้างความเช่ือมัน่และท าให้ผูม้าเยือนรู้สึกไดรั้บ
การดูแลอย่างดี กำรแสดงควำมขอบคุณ:การกล่าวขอบคุณผูม้าเยือนท่ี
สละเวลามาเยือนจะช่วยสร้างความประทบัใจและความรู้สึกเป็นท่ี



ตอ้งการ กำรบริกำรที่เหนือควำมคำดหวัง:การให้บริการท่ีเกินความ
คาดหวงัของผูม้าเยือน เช่น การเตรียมความพร้อมล่วงหน้า  หรือการ
เสนอความช่วยเหลือเพ่ิมเติม จะช่วยสร้างความประทบัใจและความ
ภกัดี ตวัอยา่ง:-การจ าช่ือลูกคา้ประจ าและเตรียมเคร่ืองด่ืมท่ีชอบให้
โดยอตัโนมติั -การใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์และค าแนะน าท่ีเป็น
ประโยชน์แก่ผูม้าเยอืน -การให้ความช่วยเหลือในการขนยา้ย
สัมภาระ หรือการแนะน าสถานท่ีท่องเท่ียวใกลเ้คียง  

ส าหรับศิลปะการตอ้นรับท่ีประสบความส าเร็จเล่มน้ีเหมาะ
ส าหรับทุกคนท่ีจะตอ้งติดต่อพบปะกบับุคคลต่างๆท่ีไดเ้ขา้มาเยือน
เราหรือในองคก์รของเราไม่วา่จะเป็นท่ีอยู่อาศยัหรือท่ีท างานต่างๆก็
ตามให้ผูติ้ดต่อมายงัเราแลว้เกิดความพึงพอใจและมีความรู้สึกแห่ง
ความทรงจ าท่ีดีตลอดไปไม่ว่าจะมีต าแหน่งเป็นเลขานุการ,พนกังาน
ตอ้นรับ, พนกังานประชาสัมพนัธ์ ,ธุรการทุกระดบัต าแหน่ง,
พนกังานท่ีติดต่อทางโทรศพัท ์ผูน้ าหรือผูบ้ริหารทุกระดบัท่ีจะน า
เน้ือหาไปเสนอแนะต่อไป ผูเ้ขียนจึงหวงัเป็นอย่างยิ่งว่าศิลปะการ
ตอ้นรับท่ีประสบความส าเร็จเล่มน้ีจะท าให้ท่านไดท้ าให้บุคคลท่ี
ติดต่อกบัเราเกิดความประทบัใจมายงัท่านหรือองคก์รของเรานัน่เอง    

                
   ดว้ยความปรารถนาดี 

    สมชาติ       กิจยรรยง 
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ในปัจจุบนัน้ีประชาชนทุกคนรวมทั้งท่านผูอ่้านทุกท่านก็
จ าเป็นท่ีจะตอ้งอาศยัปัจจยัส่ี อนัไดแ้ก่ อาหาร  เคร่ืองนุ่งห่ม อุปกรณ์
เก่ียวกบัท่ีอยูอ่าศยัและยารักษาโรคภยัไขเ้จ็บต่างๆเป็นพื้นฐานในการ
ด าเนินชีวิตให้มีความสุขกาย สบายใจ  ปัจจยัส่ีดงักล่าวขา้งตน้ก็
สามารถหาซ้ือไดไ้ม่ยากนกัจากสถานท่ีต่างๆ ทัว่ไปอนัไดแ้ก่ ตาม
ตลาดต่างๆ  ตลาดนดั  ท่ีมีทั้งหาบเร่ แผงลอย   ร้านคา้ต่างๆ ท่ีมีการ
ขายสินคา้เก่ียวกบัปัจจยัส่ี  ร้านสะดวกซ้ือหรือร้านคา้ปลีกต่างๆ  ในท่ี
ชุมชนต่างๆท่ีมีการตั้งร้านคา้ ตั้งรถเขน็หรือรถปิกอพัท่ีขายอาหารการ
กินหรือสินคา้ประเภทเคร่ืองมือหรือเคร่ืองใชต้่างๆ  

หนงัสือการตอ้นรับท่ีประสบความส าเร็จเล่มน้ีมีเน้ือหาท่ี
เหมาะสมกบั พนกังานผูท่ี้คอยตอ้นรับและใหบ้ริการลูกคา้ท่ีร้านคา้ทุก
ท่าน   พ่อคา้ แม่คา้ หวัหนา้  ผูบ้ริหาร ผูป้ระกอบการหา้งร้านคา้ต่างๆ
ตามท่ีกล่าวขา้งตน้  เพื่อใหท้นักบักระแสของการแข่งขนัในยุค
เศรษฐกิจใหม่ เน้ือหาในเล่มไดแ้นะน าขั้นตอนในการบริการสาม
ขั้นตอนคือ ก่อนการบริการหรือการขาย  ในขณะใหบ้ริการและงาน
ภายหลงัในการใหก้ารบริการท่ีเป็นกระบวนการท่ีตอ้งอาศยัวิธีท่ีเป็น
ศิลป์อนัจะกระท าใหผู้ท่ี้ติดต่อทุกระดบัเกิดความประทบัใจหรือพึง
พอใจในอนัท่ีจะน าไปสู่การตดัสินใจในท่ีสุด 



ส าหรับ  ผูน้ า ผูบ้ริหารหรือผูป้ระกอบการ หรือผูท่ี้กระท า
หนา้ท่ีเก่ียวกบัการฝึกฝนอบรมพฒันาก็สามารถท่ีจะใชเ้น้ือหาในเล่มน้ี
เป็นคู่มือหรือเคร่ืองมือในการฝึกฝนอบรมบุคลากรไดอี้กดว้ย ในอนัท่ี
จะท าใหผู้ท่ี้กระท าหนา้ท่ีแนะน า เสนอแนะหรือเสนอขายไดเ้รียนรู้
แนวทางท่ีถูกตอ้งในการตอ้นรับท่ีประสบความส าเร็จดว้ยตนเองไดอี้ก
ดว้ย 

ผูเ้ขียนเช่ือวา่เน้ือหาในเล่มน้ีจะช้ีใหท่้านผูอ่้านไดเ้รียนรู้
แนวทางในการติดต่อเสนอแนะและสร้างภาพลกัษณ์  คิดวา่ผูติ้ดต่อทุก
คนคือบุคคลท่ีส าคญั  โดยของตวัเราจะเป็นบุคคลท่ีจะช่วยแกไ้ข
ปัญหาไม่ใช่สร้างปัญหา  พร้อมท่ีจะร่วมมือ แนะน าในส่ิงท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัสินคา้หรือบริการ  โดยใหก้ารบริการก่อนการตดัสินใจในขั้นตอน
ก่อนซ้ือขายหรือบริการ  ส่วนในขั้นตอนระหวา่งในการใหก้ารบริการ
นั้นทุกท่านก็จะมีรอยยิ้มพิมพใ์จ เตม็ใจ  กระตือรือร้น  ในการให้
รายละเอียดของสินคา้หรือบริการ  บริการดว้ยความอดทนเสมอ  ให้
ค าแนะน าอยา่งถูกตอ้งและจริงใจ   เช้ือเชิญใหต้ดัสินใจดว้ยค าถาม
ง่ายๆ พร้อมท่ีจะรอคอยค าตอบท่ีดี  ส่วนงานภายหลงัการใหบ้ริการ
หนา้ท่ีคือ ค ากล่าวขอบคุณพร้อมค ากล่าวท่ีวา่โอกาสหนา้ขอเชิญใหม่ 
หลงัจากท่ีไดจ้ดัสินคา้ส าหรับส่งแลว้ ส่งมอบสินคา้พร้อมทั้งให้
ค าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ จะมีเน้ือหาในเล่มน้ีท่ีช้ีแนะไวเ้รียบร้อย
แลว้  

 
 



สำรบัญศิลปะกำรต้อนรับที่ประสบควำมส ำเร็จ 
(The Art of Successful Hospitality) 

เร่ือง       หน้ำ 
บทที่ 1 ศิลปะในกำรต้อนรับที่ประทับใจ              1 
(The art of impressive hospitality) 
ความหมายตอ้นรับ        1 
บริษทัท่ีมุ่งสู่ความเป็นเลิศ        2 
คุณลกัษณะของงานบริการ        4 
ตวัอยา่งของการให้การบริการท่ีมีคุณภาพ      6 
เป้าหมายของธุรกิจ  คือ        8 
สาเหตุท่ีลูกคา้มาติดต่อ        9 
 

บทที่ 2 บริกำรช่วงชิงควำมได้เปรียบทำงธุรกิจ             10 
(Services to seize business advantage) 
กลยทุธ์ตลาดท่ีแข่งขนักนั       10 
ความหมายของการบริการ       12 
การเร่ิมตน้การเป็นผูใ้หบ้ริการท่ีดี      13 
บทบาทของพนกังานบริการในองคก์รสมยัใหม่    14 
 
 
 



สำรบัญศิลปะกำรต้อนรับที่ประสบควำมส ำเร็จ 
(The Art of Successful Hospitality) 

เร่ือง       หน้ำ 
บทที่ 3 รู้จักกับธรรมชำติของงำนบริกำร             16 
(Getting to know the nature of service work) 
สาเหตุท่ีมีบุคคลมาติดต่อ       17 
ธรรมชาติของงานบริการ       18 
ขอ้เทจ็จริงบางประการของผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้    20 
 
บทที่ 4 งำนบริกำรที่จะสร้ำงควำมภำคภูมิใจให้แก่เรำ            21 
(Service work that will make us proud)  
ปรัชญาธุรกิจทัว่ไป       21 
  
บทที่ 5 แนวทำงในกำรพฒันำควำมรู้ของตนเสมอ     26 
(A guideline for constantly developing one's knowledge) 
ความรู้มีขอบเขตหรือล าดบัขั้น4 ขั้น       26 
วิธีการพฒันาความรู้       27 
บุคลิกภาพท่ีดีของผูท้  าหนา้ท่ีตอ้นรับ     28 
วิธีการพฒันาบุคลิกภาพ        31 
เทคนิคการพฒันาการสนทนา      32 
เทคนิคในการพฒันาการสนทนาท่ีดี       33 



สำรบัญศิลปะกำรต้อนรับที่ประสบควำมส ำเร็จ 
(The Art of Successful Hospitality) 

เร่ือง       หน้ำ 
การพฒันาการพูด        33 
การพฒันาการฟัง        34 
การพฒันาเคร่ืองแต่งกาย       35 
การพฒันาดา้นอารมณ์       37 
การพฒันาความจ า       37 
 
บทที่ 6 บทบำทของพนักงำนต้อนรับในองค์กรสมัยใหม่            40 
( The role of receptionists in modern organizations) 
บทบาทของพนกังานตอ้นรับและบริการสมยัใหม่     40 
การเตรียมการก่อนการตอ้นรับ      41 
รู้จกัตนเองและงานในหนา้ท่ี      42 
คุณสมบติัของผูต้อบรับ       43 
ศิลปะในการจดัสถานท่ี       44 
วิธีท าให้ลูกคา้สบายใจเม่ือมาติดต่อ      44 
5 ส. กบัการจดัเตรียมสถานท่ี      45 
ลูกคา้ภายนอกและลูกคา้ภายใน      48 
 



สำรบัญศิลปะกำรต้อนรับที่ประสบควำมส ำเร็จ 
(The Art of Successful Hospitality) 

เร่ือง       หน้ำ 
ธรรมชาติของคนเราโดยสังเขป      49 
ความตอ้งการพ้ืนฐานของลูกคา้ทัว่ไป     51 
 

บทที่ 7 เคล็ดไม่ลับที่น ำมำใช้ เม่ือจะให้บริกำร             54 
(Secret tips to use when providing services) 
วิธีคิด และวิธีการท างานเม่ือจะใหบ้ริการ     54 
 
บทที่ 8 สู่ควำมเป็นเลิศในกำรให้บริกำร              58 
(Towards excellence in service) 
เป้าหมายของธุรกิจ       58 
ตวัอยา่งของการให้บริการท่ีมีคุณภาพ     59 
อนาคตท่ีก าหนดโดยลูกคา้       60 
บริษทัธุรกิจท่ีมุ่งสู่ความเป็นเลิศ      61 
 
 
 
 
 



สำรบัญศิลปะกำรต้อนรับที่ประสบควำมส ำเร็จ 
(The Art of Successful Hospitality) 

เร่ือง       หน้ำ 
บทที่ 9 ลูกค้ำหรือผู้ใช้บริกำรต้องกำรอะไร             64 
(What do customers or users want?) 
ลูกคา้ภายนอกและลูกคา้ภายใน      65 
ธรรมชาติของลูกคา้/ผูใ้ชบ้ริการ      66 
ความตอ้งการพ้ืนฐานของลูกคา้ทัว่ไป     67 
ส่ิงจูงใจใหผู้ใ้ชบ้ริการ/ลูกคา้4แบบ      68 
 
บทที่ 10 พฒันำบุคลิกพลิกคุณค่ำของชีวิต             82 
(Develop your personality and change your life's value) 
คุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการ       82 
บุคลิกภาพท่ีดีของผูท่ี้ท าหนา้ท่ีบริการ     83 
บุคลิกภาพประกอบดว้ยส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีรวมกนั    83 
สรุปบุคลิกภาพของผูบ้ริการท่ีดี      87 
 
 
 
 
 



สำรบัญศิลปะกำรต้อนรับที่ประสบควำมส ำเร็จ 
(The Art of Successful Hospitality) 

เร่ือง       หน้ำ 
บทที่ 11 พฤติกรรมกำรให้บริกำรที่สร้ำงสรรค์             90 
(Creative service behavior) 
พฤติกรรม ในการใหบ้ริการท่ีสร้างสรรค ์     90 
พฤติกรรมสู่ความส าเร็จ       93 
พฤติกรรมท่ีประสบผลส าเร็จกบัพฤติกรรมท่ีลม้เหลว    94 
 

บทที่ 12 สกัดจุดบอดมุ่งสู่กำรเป็นยอดนักบริกำร            96 
(Extract blind spots to become a top service provider) 
พฤติกรรมท่ีแสดงออกทางดา้นใบหนา้     96 
พฤติกรรมท่ีแสดงออกทางดา้นเสียง      98 
พฤติกรรมการแสดงออกทางการแต่งกาย     99 
พฤติกรรมการแสดงออกทางการนัง่และการยนื   100 
พฤติกรรมทางท่าทางการแสดงออก     101 
พฤติกรรมในการท างานกบัเพื่อนร่วมงาน    102 
พฤติกรรมการแสดงออกในเร่ืองงาน     103 
พฤติกรรมหรือวิธีการจดัสถานท่ีท างาน     104 
พฤติกรรมดา้นจิตวิทยาในการใหบ้ริการ    106 
เทคนิคการไล่ล่าลูกคา้ (ท่ีไม่ควรท า)     107 



สำรบัญศิลปะกำรต้อนรับที่ประสบควำมส ำเร็จ 
(The Art of Successful Hospitality) 

เร่ือง       หน้ำ 
บทที่ 13 เทคนิคกำรส่ือสำรเพ่ืองำนบริกำร            110 
(Communication techniques for service work) 
ประเภทการส่ือสาร      110 
ช่องทางหรือวิธีการส่ือ เพื่อการส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการ   111 
ขั้นตอนการส่ือสารกบัลูกคา้ หรือผูใ้ชบ้ริการ    112 
วิธีการส่ือสารภาคสนาม      113 
 
บทที่ 14 กำรติดต่อส่ือสำรด้วยค ำพูด            117 
(Verbal communication) 
การติดต่อทางค าพูดท่ีดี      117 
การติดต่อกนัโดยใชภ้าษาพูด     119 
มาตรฐานการพูดกบัลูกคา้      120 
มาตรฐานการฟัง       121 
การพฒันาการฟัง       122 
การร่วมมือระหวา่งหน่วยงาน     123 
เทคนิคการตอ้นรับส่วนหนา้     123 
 
 



 

สำรบัญศิลปะกำรต้อนรับที่ประสบควำมส ำเร็จ 
(The Art of Successful Hospitality) 

เร่ือง       หน้ำ 
บทที่ 15 วิธีปฏิบัติในกำรต้อนรับและบริกำร 
ที่ประสบควำมส ำเร็จ              128 
(Successful hospitality and service practices) 
วิธีปฏิบติัในการบริการท่ีประสบความส าเร็จ    128 
การแกปั้ญหาการรอคอยจากลูกคา้     134 
พฤติกรรมท่ีสามารถตอบสนองได ้     135 
หลกัจิตวิทยาในการแกปั้ญหาการรอคอย     137 
การแกปั้ญหาเม่ือลูกคา้บ่น      138 
ขั้นตอนในการจดัการกบัค าบ่น      139 
 
บทที่ 16 ศิลปะและวิธีกำรต้อนรับที่ประทับใจ            145 
(Impressive art and hospitality) 
ศิลปะในการสร้างความเกรงใจใหเ้กิดขึ้น    146 
ศิลปะในการเอาชนะใจผูม้าติดต่อ      147 
ศิลปะในการพูด         148 
ศิลปะในการระงบัอารมณ์ของตนเอง     152 
ศิลปะในการผอ่นคลายอารมณ์ผูม้าติดต่อ    153 



สำรบัญศิลปะกำรต้อนรับที่ประสบควำมส ำเร็จ 
(The Art of Successful Hospitality) 

เร่ือง       หน้ำ 
ศิลปะในการยติุขอ้พิพาท      154 
ศิลปะในการปฏิเสธ       155 
ศิลปะในการแบ่งรับแบ่งสู้       156 
จดับริการเร่ืองงานเป็นอยา่งดี     157 
เม่ืองานเสร็จส่งลูกคา้กลบัอยา่งประทบัใจ    157 
ส่ิงท่ีหา้มกระท า/ไม่ควรกระท าในการตอ้นรับ    158 
การตอ้นรับไม่ใช่ไล่แขก      159 
 
บทที่ 17 ศิลปะกำรพูดสนทนำเจรจำเพ่ือกำรบริกำร           163 
(The art of conversation and negotiation for service) 
เทคนิคการพฒันาการสนทนา     164 
การติดต่อส่ือสารโดยใชภ้าษาพูด     165 
การพฒันาการพูด       166 
-มาตรฐานการพูดกบัลูกคา้        167 
มาตรฐานการพูดการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชภ้าษาพูด   168 
ตวัอยา่ง การส่ือสารท่ีดีส าหรับผูท้  าหนา้ท่ีบริการ   169 
ศิลปะการฟังมาตรฐานการฟัง     170 
 



สำรบัญศิลปะกำรต้อนรับที่ประสบควำมส ำเร็จ 
(The Art of Successful Hospitality) 

เร่ือง       หน้ำ 
-การพฒันาการฟัง       174 
 
บทที่ 18 ประเภทลูกค้ำกับกำรให้กำรบริกำร     176 
(Customer types and service provision) 
แบ่งลกัษณะลูกคา้ตามกลุ่มอาชีพ     177 
แบ่งตามบุคลิกภาพลูกคา้จากรูปร่าง/หนา้ตา    178 
แบ่งลูกคา้ตามลกัษณะการส่ือสาร     179 
กิจกรรมประเภทลูกคา้กบัการใหบ้ริการ    180 
เฉลยปัญหา:ประเภทลูกคา้กบัการใหบ้ริการ    182 
 
บทที่ 19 เทคนิคและอัธยำศัยพ้ืนฐำนในกำรใช้โทรศัพท์           185 
(Basic techniques and manners in using the telephone) 
ขอ้แนะน าเพิ่มเติมในการรับโทรศพัท ์    186 
ส่ิงท่ีควรปฏิบติัในการรับโทรศพัท ์     187 
ขอ้แนะน าในการต่อโทรศพัท ์     189 
จงหลีกเล่ียงการใชค้ าพูดต่อไปน้ี     191 
อธัยาศยัในการพูดโทรศพัทข์องผูใ้หก้ารบริการ   193 
 



สำรบัญศิลปะกำรต้อนรับที่ประสบควำมส ำเร็จ 
(The Art of Successful Hospitality) 

เร่ือง       หน้ำ 
บทที่ 20 เทคนิคกำรใช้โทรศัพท์เพ่ือสนับสนุนกำรขำย 
และกำรบริกำร              195 
(Techniques for using the telephone to support sales and service) 
บทบาทท่ีส าคญัของผูใ้ชโ้ทรศพัท ์     196 
ความรู้ทกัษะและทศันคติท่ีผูใ้ชโ้ทรศพัทค์วรทราบ   197 
คุณสมบติัของนกัขายทางโทรศพัท ์     197 
สภาพแวดลอ้มท่ีดีในขณะเจรจา     199 
การวางแผนเตรียมการก่อนการสนบัสนุน 
และเสนอขายทางโทรศพัท ์     199 
ทกัษะพื้นฐานท่ีน าไปสู่ความประทบัใจ    200 
ส่ิงท่ีช่วยให้การใชโ้ทรศพัทมี์ประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น   200 
เราตอ้งขายอะไรบา้ง ทางโทรศพัท ์     201 
แรงจูงใจในการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการ    201 
การพูดทางโทรศพัทท่ี์ท าลายการขายของผูท่ี้จะขาย   
ทางโทรศพัท ์            206 
พฤติกรรมท่ีเป็นปัญหาเวลาสนทนาทางโทรศพัท ์   208 
ขอ้แนะน าในการพูดโทรศพัท ์     209 
ค าท่ีไม่ควรใชใ้นการพูดโทรศพัท ์     211 



สำรบัญศิลปะกำรต้อนรับที่ประสบควำมส ำเร็จ 
(The Art of Successful Hospitality) 

เร่ือง       หน้ำ 
บทที่ 21 ส่ิงที่จะจูงใจให้กับผู้ใช้บริกำรลูกค้ำ            215 
(What motivates customers to use customer service?) 
ส่ิงท่ีจูงใจซ้ือดา้นเหตุผล      215 
-ส่ิงจูงใจซ้ือ ดา้นอารมณ์      218 
ส่ิงท่ีจูงใจซ้ือ เพราะ ร้านคา้/องคก์ร     221 
-ส่ิงจูงใจจากบุคคลอ่ืน      224 
 
บทที่ 22 กลวิธีเพิม่บริกำรเพ่ือควำมพงึพอใจของลูกค้ำ           231 
(Strategies to increase service for customer satisfaction) 
ยทุธวิธีการบริการเป็นสัญญาระหวา่งองคก์รและลูกคา้   231 
 
บทที่ 23 เทคนิคกำรบริกำรเพ่ือขยำยฐำนลูกค้ำ            235 
(Service techniques to expand customer base) 
การเตรียมการทางดา้นการตลาดก่อนการน าเสนอขาย    
หรือจ าหน่าย       235 
การบริการก่อนการเสนอขาย     237 
การบริการในระหวา่งการน าเสนอ     238 
 



สำรบัญศิลปะกำรต้อนรับที่ประสบควำมส ำเร็จ 
(The Art of Successful Hospitality) 

เร่ือง       หน้ำ 
การบริการหลงัจากการน าเสนอหรือการขาย    239 
 

บทที่ 24 วิธีบริกำรทุกระดับประทับใจ            241 
(How to provide impressive service at every level) 
บนัได 6 ขั้น สู่ความเป็นเยีย่มในงานบริการ    241 
ลูกคา้คือคน VIP       242 
-การบริการแบบรับแขก      243 
การบริการแบบเดินทัว่องคก์ร     243 
แนวทางสร้างความมัน่ใจท่ีจะใหบ้ริการ    244 
 
บทที่ 25 สนับสนุนงำนอย่ำงไรให้บริกำรรำบร่ืน           246 
(How to support work to provide smooth service) 
ขั้นเตรียมการโดยสร้างระบบงานสนบัสนุน    246 
ขั้นการด าเนินงานเพื่อสนบัสนุนงานบริการ    249 
ขั้นการร่วมมือระหวา่งหน่วยงานและบุคคล    250 
 
 
 



สำรบัญศิลปะกำรต้อนรับที่ประสบควำมส ำเร็จ 
(The Art of Successful Hospitality) 

เร่ือง       หน้ำ 
บทที่26 เทคนิคกำรขจัดข้อโต้แย้งข้อสงสัย 
ออกจำกใจผู้ใช้บริกำร              252 
(Techniques for removing objections and doubts from users' minds) 
ท าไมผูใ้ชบ้ริการจึงโตแ้ยง้หรือสงสัย    253 
ความคิดและความเขา้ใจในขอ้โตแ้ยง้ขอ้สงสัย   253 
การเตรียมตวัรับมือกบัขอ้โตแ้ยง้     254 
แบบแผนในการแกข้อ้สงสัยหรือในขอ้โตแ้ยง้    255 
มาตรฐานในการขจดัขอ้ขดัแยง้กบัลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ  256 
แนวทางการตอบขอ้โตแ้ยง้/ขอ้สงสัย     257 
เทคนิคการจดัการกบัขอ้สงสัย/ขอ้โตแ้ยง้    258 
 
บทที่ 27 วิธีกำรลดค ำบ่นหรือควำมโกรธจำกผู้ใช้บริกำร           260 
(How to reduce complaints or anger from users)  
กลวิธีท่ีจะลดค าบ่นหรือความโกรธจากผูใ้ชบ้ริการ   260 
เม่ือเกิดค าบ่นจะส่งผลอยา่งไร     261 
-ขอ้คิดก่อนพิชิตค าบ่น      262 
เม่ือเขาบ่น หรือต าหนิร้องเรียน หรือต่อวา่    262 
บนัได 3 ขั้นท่ีท าใหโ้ดดเด่นในการจดัการกบัค าบ่น   264 



สำรบัญศิลปะกำรต้อนรับที่ประสบควำมส ำเร็จ 
(The Art of Successful Hospitality) 

เร่ือง       หน้ำ 
บทที่ 28 ร่วมกับทีมงำนบริกำรให้เป็นเลิศ            265 
(Collaborate with the service team to provide excellent service) 
ความส าคญัการท างานเป็นทีมปัจจยัท่ีกระทบถึงทีมงาน  266 
สาเหตุแห่งการเกิดขอ้ขดัแยง้-การขจดัขอ้ขดัแยง้   267 
อุปสรรคในการท างานเป็นทีม จากหวัหนา้ทีม   268 
อุปสรรคในการท างานเป็นทีมจากบุคคลในทีมงาน   268 
ลกัษณะท่ีดีของการท างาน      269 
หลกัการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัผูบ้งัคบับญัชา   270 
หลกัการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัเพื่อนร่วมงาน   271 
การท างานร่วมกบัทีมอยา่งมีประสิทธิภาพ    271 
 
บทที่ 29 เสริมสร้ำงนำทีทองครองใจลูกค้ำ            273 
(Enhance the golden moment to win the hearts of customers)  
การดูเวลานาทีทอง      273 
โอกาสทองของผูใ้หเ้พื่อผูใ้ชบ้ริการ     274 
จดหมายจากลูกคา้ของคุณ      277 
-จดหมายฉบบัน้ีไดใ้หแ้ง่คิดอะไรบา้ง ?    279 
แบบสอบถามนาทีทองสร้างความทรงจ าท่ีไม่ลืมเลือน   280 



สำรบัญศิลปะกำรต้อนรับที่ประสบควำมส ำเร็จ 
(The Art of Successful Hospitality) 

เร่ือง       หน้ำ 
เฉลยแบบสอบถามนาทีทองครองใจลูกคา้    281 
 
บทที่ 30 ควำมส ำคัญจำกกำรต้อนรับบริกำรในยุคนี้           282 
(The importance of hospitality in this era) 
กา้วสู่ยคุเศรษฐกิจใหม่      282 
บุคลากรท่ีมีมาตรฐานการใหบ้ริการ     284 
คุณสมบติัของบุคคลผูใ้ห้บริการ     285 
หวัใจของบริการเฉพาะตวับุคคล     287 
 
 
 
 
 
 
 
 



1 

บทที ่1 ศิลปะในกำรต้อนรับที่ประทับใจ 
(The art of impressive hospitality) 

ควำมหมำยต้อนรับ 
ตอ้นรับ เป็นค ากิริยาท่ีมีความหมาย ตรงตวัวา่ ตอ้นรับหรือ

รับแขก ส่วนค าท่ีมีความหมายตรงกบัค าวา่ ตอ้นรับ คือค าวา่ รับรอง 
เพราะค าวา่รับรอง นอกเหนือจากพจนานุกรม ฉบบัราชบณัฑิตยสถาน
จะใหค้วามหมายวา่ หมายถึง การตอ้นรับ แลว้ยงัไดใ้หค้วามหมายอีก
ค าหน่ึงวา่ รับรอง ก็คือรับประกนั  ส่วนค าวา่บริการ  ความหมายก็คือ 
รับใช ้อ านวยความสะดวกใหช่้วย ,เก้ือกูล 

เป็นธรรมเนียมไทยแต่โบราณ ใครมาถึงเรือนชานตอ้ง
ตอ้นรับ การตอ้นรับท่ีดีนั้น จะช่วย สร้างภาพลกัษณ์ สัมพนัธภาพ 
ความประทบัใจ และความศรัทธาท่ีดีต่อกนั  การตอ้นรับจึงเป็น
กิจกรรมเพื่อสร้างความเป็นมิตร  ความอบอุ่นใจ ความสะดวกสบาย
ต่อแขกผูม้าเยอืน และใหบ้ริการช้ีแจงขอ้มูลข่าวสาร  

การช้ีแจงขอ้มูลข่าวสาร  อาจเป็นทางตรงคือ ใหข้อ้มูล
ข่าวสารตามท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ หรือทางออ้มคือ แนะน าบุคคลท่ี
เหมาะสม ท่ีสามารถช้ีแจงขอ้มูลข่าวสารได ้ขอ้มูลข่าวสารอาจเป็น
เร่ือง ข่าวสาร ความเปล่ียนแปลงกิจกรรม วิธีการ กฎระเบียบ ความ
คิดเห็น  บุคคล ส่ิงของ  สถานท่ี  ตวัเลข เป็นตน้  และการช้ีแจงขอ้มูล
ข่าวสาร อาจท าทั้งในกรณีมองเห็นลูกคา้หรือมองไม่เห็นลูกคา้ 
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การตอ้นรับเป็นกิจกรรมซ่ึงมีอยูใ่นทุกองคก์าร ยิง่องคก์ารท่ีมี
ลูกคา้  ผูม้าขอใชบ้ริการจ านวนมากดว้ยแลว้  กิจกรรมน้ีจะกระท า
บ่อยคร้ังยิง่ขึ้น  

การตอ้นรับเป็นบนัไดทอง ของการขายสินคา้และขายบริการ 
เพราะเป็นประตูด่านแรก ท่ีจะท าใหลู้กคา้พอใจองคห์รือไม่ มีอารมณ์
ผอ่งใสต่อการพูดคุย ในช่วงเวลาต่อไปหรือไม่ และไดข้อ้มูลเพียงพอ 
ท่ีจะปฏิบติังานต่อไปหรือไม่ 

บริษัทท่ีมุ่งสู่ควำมเป็นเลิศ 
 องคก์รท่ีปฏิบติัภารกิจสู่ความเป็นเลิศนั้น จะมีแนวทางการ
บริหาร งานบริการในดา้นการตอ้นรับ โดยการวางแนวทางและสร้าง
ระบบโดยการ 

1.จดัระบบการท างานใหง่้าย / คล่องตวั จดัองคก์รท่ีง่าย 
คล่องตวั ไม่ซับซอ้น  

2.รับฟังขอ้คิดเห็นลูกคา้ / ใกลชิ้ดลูกคา้  จากตูรั้บความ
คิดเห็น สอบถามพูดคุย  

3.กระตุน้พนกังานใหมี้ส่วนร่วมรับผิดชอบ / อิสระในงาน 
ใหเ้ขารู้สึกวา่ ความส าเร็จเกิดจากทีม ท่ีทุกคนร่วมมือกนั  

4.ใหก้ารฝึกอบรม ส่งเสริมจิตใจพนกังานมีการอบรมในงาน 
ส่งเสริมบรรยากาศในการท างาน  

5.ผูบ้ริหารสัมผสังานอยา่งใกลชิ้ด ลงมาพูดคุยกบัลูกคา้  
แทนท่ีจะปล่อยใหพ้นกังานจดัการกนัเอง 
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6.ท าในส่ิงท่ีช านาญ / ขยายธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ือง เพื่อ
ประสิทธิภาพของสินคา้และคุณภาพงาน 

7.มีรูปแบบการบริการท่ีไม่ซบัซอ้น พนกังานทุกคนท างาน
ดา้นปฏิบติัมาก เพื่อความแม่นย  า และมีสัมมาคารวะ 

8.ยดืหยุน่ ผอ่นปรนในเวลา ให้บริการกบัลูกคา้ หรือ
ผูใ้ชบ้ริการ 

9.คุณภาพท่ีดีของสินคา้และบริการ การท่ีมีสินคา้ท่ีมีคุณภาพ
ดี กอปรกบัการตอ้นรับและบริการทั้งก่อนระหวา่ง และภายหลงัจาก
ขายท่ีดี 

10.สร้างภาพลกัษณ์ต่อชุมชนและสังคม ท่ีบุคคลภายนอก
มองดว้ยความช่ืนชม ยกยอ่งอนัจะท าใหอ้งคก์รนั้นๆ  มุ่งสู่ความเป็น
เลิศได ้
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คุณลกัษณะของงำนบริกำร 
คุณลกัษณะของงานบริการ  หรือส่ิงท่ีจะเกิดขึ้นเป็นปกติของ

งานบริการนั้น เป็นส่ิงท่ีพวกเราจะตอ้งรู้จกัและเขา้ใจ  เม่ือเวลาเกิด
ปัญหา  เราจะไดไ้ม่หนกัใจวา่  ส่ิงเหล่าน้ีเป็นปัญหา  อุปสรรคในการ
ปฏิบติังาน  หรือหนา้ท่ีท่ีเราท าเรา  ธรรมชาติของงานบริการเราพอจะ
กล่าวไดด้งัน้ี  

1.เป็นงานท่ีช่วยสนบัสนุนงานขาย คือถา้บริการดี  ยอ่มจะท า
ใหย้อดส่ัง ซ้ือในอนาคตดีดว้ย ถือเป็นการสร้างก าไรทางออ้ม 

2.เป็นท่ีพบ / ติดต่อคนท่ีไม่รู้จกัมากกวา่คนท่ีรู้จกั เพราะเขา
เหล่านั้นไม่ใช่ญาติของพวกเขา ในฐานะเราเป็นผูใ้หบ้ริการ จะมา
แสดงกิริยาอาการ “ยกัท่า  หนา้งอ รอนาน งานมาก ปากไม่อยู่สุข” 
ไม่ได ้

3.เป็นงานท่ีสัมพนัธ์กบังานหรือแผนกอ่ืน คือ ตอ้งให้
ผูใ้ชบ้ริการรู้สึก วา่การบริการท่ีเขาจะไดรั้บนั้น ไดอ้าศยัทีมงานและ
ขอ้มูลต่าง ๆ ช่วย 

4.เป็นงานท่ีตรวจสอบขอ้บกพร่องไดง่้าย เหมือนโบราณวา่  
“ครัว คลงั ช่าง หมอ้ ท าดีเสมอตวั” อาชีพท่ีกล่าวมาน้ี เป็นงานบริการ
ทั้งส้ินซ่ึงถา้เราถามค าถามกลบัไปใหม่วา่ แลว้ถา้ “ครัว คลงั ช่าง หมอ้ 
ท าไม่ดี  หรือ บริการไม่ดีล่ะ”   อะไรจะเกิดขึ้น  

 
5.ฝืนธรรมชาติของคนทัว่ ๆ ไป เพราะคนเราชอบท่ีจะใหค้น

อ่ืนมาคอยดูแล  คอยเอาใจใส่ คอยช่วยเหลือ มากกวา่ท่ีจะพาตวัเองไป
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ล าบาก  หรือเหน่ือยยากในการดูแล เอาใจใส่ หรือช่วยเหลือบุคคล
อ่ืนๆ  ท่ีไม่ใช่ญาติของตน  

6.ตอ้งปฏิบติังานทั้งภายในและภายนอกส านกังาน งาน
บริการตอ้งติดต่อหรือส่ือสารกบัลูกคา้ ผูมุ่้งหวงั  หรือผูติ้ดต่อ  ทั้ง
ภายในและภายนอกองคก์ร 

7.เป็นงานท่ีช่วยสร้างภาพลกัษณ์ใหก้บัธุรกิจ  นอกเหนือจาก
สินคา้ดีแลว้  ตอ้งมีบริการท่ีดีดว้ย  จึงจะท าใหเ้กิดการซ้ือซ ้า คอืใชดี้
แลว้จะตอ้งบอกกนัต่อไป  ค าวา่ใชดี้ คือ คุณภาพสินคา้  และอานุภาพ
ในการบริการท่ีดีนัน่เอง 

8.เป็นงานท่ีมกัจะพบกบัค าต าหนิ ต่อวา่ ร้องเรียน  จากผูซ้ื้อ
หรือผูใ้ชอ้ยูเ่สมอ  หากสินคา้หรือบริการนั้น ๆ เขาไดใ้ชแ้ลว้ แต่
คุณภาพต ่ากวา่ระดบัท่ีเขาคาดหวงั 

9.เล่ียงท่ีจะบริการหรือบริการใครไม่ได ้คนเรานั้นรู้หนา้เห็น
หนา้ แต่คนเรานั้นไม่รู้ใจกนัต่างหาก  ดงันั้น เราจะเลือกบริการดูแล  
เอาใจใครคนใดคนหน่ึงไม่ไดเ้ช่นกนั 

10.งานบริการเป็นงานท่ีปิดทองหลงัพระ  เบ้ืองหลงัของ
ความส าเร็จคือ การเนน้การบริการเป็นพื้นฐาน  

11.ตอ้งมีการปรับปรุงอยูเ่สมอ  เม่ือเกิดปัญหาในการใช้
บริการจากลูกคา้หรือใชบ้ริการ ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูใ้ชบ้ริการ  
ฝ่ายท่ีตอ้งปรับปรุงก่อนคือ ตวัผูใ้หบ้ริการ คือ ปรับปรุงพฤติกรรมและ
ระบบการใหบ้ริการ 
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ตัวอย่ำงของกำรให้กำรบริกำรท่ีมีคุณภำพ 
 ผูเ้ขียนขอยกตวัอยา่งในการตอ้นรับและบริการท่ีมีคุณภาพ
พอสังเขปดงัน้ี 

1.บุคลากรสามารถท างานแทนกนัได ้ แมน้เวลาหยดุพกั 
2.มีหน่วยงานตอบจดหมาย / โทรศพัทร้์องเรียนจากลูกคา้ 
3.ช่วยเหลือลูกคา้อยา่งมีอธัยาศยัไมตรี 
4.แกไ้ขปัญหาเคร่ืองยนต ์/ เคร่ืองมือรวดเร็วทนัใจ 
5.รับส่งเอกสารตรงเวลา / ไม่เสียหาย 
6.บริการใหค้ าปรึกษา อยา่งกระฉบักระเฉง จริงใจ 
7.น าเช็คเขา้บญัชี ไม่ผิดพลาด/รวดเร็ว 
8.จดัฝึกอบรม เพื่อแกไ้ขอยา่งทนัเหตุการณ์ 
9.พูดโทรศพัท ์ต่อ / โอนสาย  รวดเร็ว ชดัเจน สุภาพ 
10.ใชค้อมพิวเตอร์ ช่วยบริการ และขยายเวลาท าการ 
11.ท าใหเ้สร็จภายใน 3 ชัว่โมง หรือ 1 วนั 
12.รักษาค ามัน่สัญญาท่ีบุคคลหรือองคก์รเคยมอบแก่ลูกคา้ 
ขอ้คิดการตอ้นรับ 
ขอใหค้ิดวา่    …………………………………….เราจะท า

อะไรใหแ้ก่ผูอ่ื้นบา้ง 
อยา่คิดเพียงวา่…………………………………….เราจะได้

อะไรจากเขา 
“เพียงคิดวา่ เราจะใหห้รือใหไ้ด ้เราก็มีความสุขแลว้” 
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ผูเ้ขียนอ่านพบขอ้ความ ในวารสารกลัยาณมิตร วดั
พระธรรมกายไดเ้ขียนถึงค าวา่  “ให”้ อยา่งมีความหมายและ
ความส าคญั ขอคดัเก็บมาฝากดงัน้ี  

“ ให้ ” 
 ถา้เราไม่เคยเป็นผูใ้ห้ เราจะไม่มีทางรู้เลยวา่  
 ความสุขท่ีเกิดขึ้นในหวัใจของผูใ้ห ้นั้นเป็นเช่นไร  
 ลองดูซิลองเปล่ียนจากการรับ …….เป็นการให ้
 ใหอ้ยา่งเตม็ก าลงั  ใหอ้ยา่งเต็มหวัใจ  ใหอ้ยา่งต่อเน่ือง 
 ……………….แลว้วนัหน่ึงในความเงียบ…………….. 
 ……………….เม่ือเรามองดูใจของเราเอง…………….. 
 ……………เราก็จะรู้วา่  สายใยแห่งการให้ท่ีต่อเน่ืองและไร้
ขอ้แม…้…….. 
 ไดก่้อตวัเงียบๆ …………….เป็นกระแสความดี  
 เช่ือมสารกนัเป็นพลงับริสุทธ์ิ 
 ……….แลว้วนันั้นเราจะรู้ถึงค าวา่   “ผูใ้หย้อ่มเป็นท่ีรัก “ 
 และการใหค้ือ  “ตน้ทางแห่งความสุข”  ท่ีเราไม่เคยเขา้ใจมา
ก่อน 
 
 
 
 
 


