
ผลิตภัณฑบริการ

บริการ คือ กิจกรรมหรือผลประโยชนที่นําเสนอใหผูใชบริการ 
เพื่อใหไดรับความพึงพอใจจากกิจกรรมหรือผลประโยชนนั้น

ลักษณะของบริการ
1.  ลักษณะของบริการตามเกณฑทั่วไป

1.1  ผลิตภัณฑบริการ (service product) 

1.2  บริการสวนควบหรือบริการสวนเพิ่ม (component 
service)



ลักษณะของบริการ
2.  ลักษณะของบริการตามเกณฑความแตกตางจาก

สินคา
2.1  ลูกคาไมสามารถเปนเจาของบริการได (do not 

obtain ownership)
2.2  บริการไมสามารถจับตองได (intangibility)
2.3  การมีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการ

ใหบริการ (customer involvement) 

2.4  บุคลากรเปนสวนหนึ่งของการผลิตบริการ 

(people are part of product)



ลักษณะของบริการ
2.5  การบริการควบคุมคุณภาพและมาตรฐานให

สม่ําเสมอไดยาก (heterogeneity)  

2.6 บริการเปนผลิตภัณฑที่ยากในการประเมินคุณภาพ

(difficult evaluation) 

2.7  บริการไมสามารถเก็บไวได (cannot inventory)

2.8  เวลาเปนปจจัยสําคัญของคุณภาพบริการ (time

factor assumes quality)

2.9  บริการมีชองทางการตลาดที่แตกตางจากสินคา

(different distribution)



ประเภทของบริการ

1.  แบงตามกระบวนการดานบริการ
1.1  บริการเกี่ยวกับบุคคล (people processing) 
1.2  บริการเกี่ยวกับความเปนเจาของ (procession 

processing)   
1.3  การบริการเกี่ยวกับการกระตุนความคิด 

(mental stimulus processing)
1.4  บริการเกี่ยวกับขอมูลขาวสาร (information 

processing)



ประเภทของบริการ
2.  แบงตามลักษณะของธุรกิจ

2.1  บริการศึกษาและภาษา (education and 

language) 

2.2  บริการความงาม แฟชั่นและสุขภาพ

(beautiful care, fashion and health care)

2.3  บริการรักษาพยาบาล (medical) 

2.4  บริการพักผอน บันเทิงและทองเที่ยว

(recreation, entertainment and tour)



ประเภทของบริการ

2.5  บริการสื่อสารและขนสง (communication and

transportation)

2.6  บริการการเงินและประกันภัย (financial and insurance)

2.7  บริการออกแบบ กอสรางและซอมบํารุง (design, construct

and repair)

2.8  บริการทําความสะอาดและรักษาความปลอดภัย (cleaning 

and security)

2.9  บริการใหคําปรึกษา แนะนําและวิจัย (consult and

research) 

2.10  บริการสาธารณะของหนวยงานรัฐบาล (public service)



องคประกอบการจัดการบริการ

1.  องคประกอบของผลิตภัณฑ

2.  สถานที่ และเวลา

3.  กระบวนการ

4.  ผลผลิตและคุณภาพ

5.  บุคคล

6.  การสงเสริมการตลาดและการใหการศึกษาลูกคา

7.  หลักฐานทางกายภาพ



กลยุทธการตลาดเพ่ือการบริการ

1. กลยุทธเพื่อปรับความตองการซื้อ

1.1 การตั้งราคาใหแตกตาง

1.2 กระตุนในชวงที่มีการซื้อนอย

1.3 การใหบริการเสริม

1.4 ระบบการนัดหมาย



กลยุทธการตลาดเพ่ือการบริการ 

2. กลยุทธเพื่อปรับการใหบริการเสนอขาย

2.1 เพิ่มพนักงานชั่วคราว

2.2 กําหนดวิธีการทํางานที่มีประสิทธิภาพใน

ชวงคนมาก

2.3 ใหผูบริโภคมีสวนรวมในการใหบริการ

2.4 การใหบริการรวมกันระหวางผูขาย

2.5 การขยายส่ิงอํานวยความสะดวกในอนาคต



สวนประสมการตลาดเพ่ือธุรกิจบริการ
1. ผลิตภัณฑ (product)

2. ราคา (price)

3. การจัดจําหนาย (place)

4. การสงเสริมการตลาด (promotion)

5. บุคคล (people)

6. ลักษณะทางกายภาพ (physical evidence)

7. กระบวนการ (process)



การตัดสินใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการ
1.  การตัดสินใจเกี่ยวกับรูปแบบบริการ (decisions 

about the service types)

2.  การตัดสินใจเกี่ยวกับลักษณะทางกายภาพของบริการ

(decisions about the tangible/physical services)

2.1 ลักษณะทางกายภาพภายนอก (facility 

exterior)

2.2  ลักษณะทางกายภาพภายใน (facility interior)

2.3  ลักษณะที่สัมผัสได (tangibles)



การตัดสินใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการ
3. การตัดสินใจเกี่ยวกับลักษณะที่สัมผัสไมไดหรือ

สวนควบของบริการ (decisions about the intangible/

augmented services)



รูปแบบการตลาดตามความสัมพันธระหวางบริษัท 

พนักงาน และลูกคา
1. การตลาดภายใน (internal marketing) 

2. การตลาดภายนอก (external marketing)

3. การตลาดปฏิสัมพันธระหวางพนักงานและลูกคา

(interactive marketing) 



การบริหารคุณภาพ
การบริหารคุณภาพรวม (total quality management: 

TQM) เปนการบริหารองคการเพื่อใหเกิดการปรับปรุงงานและคุณภาพ

บริการอยางตอเนื่องตลอดเวลาและตอบสนองความตองการของลูกคา

อยางสมบูรณสวนประกอบของการบริหารคุณภาพรวม (TQM) ไดแก

1. ความพึงพอใจของลูกคา

2. การมีสวนรวมของพนักงาน

3. การกําหนดและสรางความเขมแข็งแกรงทางดาน

ความสัมพันธกับผูขายปจจัยการผลิต

4. มีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง



การปรับปรุงคุณภาพบริการ
1. วงจรคุณภาพและทีมงานปรับปรุงคุณภาพ

2. การจัดการคุณภาพทั่วทั้งองคการ

3. การเปรียบเทียบมาตรฐานกับคูแขงขัน

4. รางวัลคุณภาพ



ความสําคัญของคุณภาพและการบริการลูกคา
1. การขจัดอุปสรรคทางการแขงขัน

2. การสรางความภักดีจากลูกคา

3. บริการที่แตกตาง

4. การลดตนทุนการตลาดใหต่ําลง

5. การขึ้นราคา



การประเมินความพึงพอใจของลูกคาตอผลิตภัณฑบริการ
การประเมินความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริการ 

แบงการประเมินออกเปน 2 สวน คือ 

1. การประเมินความคาดหวังของลูกคาที่มีตอบริการ 

2. การประเมินการรับรูของลูกคา 



การประเมินความพึงพอใจของลูกคาตอผลิตภัณฑบริการ 
ภายหลังการประเมินเปรียบเทียบกันระหวางความคาดหวัง

กับความรูสึกที่ไดรับจริงจะเกิดสถานการณ 3 ประการ คือ 

1. ความไมพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกรณีความรูสึกที่ไดรับจริง

ต่ํากวาความคาดหวัง (negatively disconfirmed)

2. ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกรณีความรูสึกที่ไดรับจริงสูง

กวา ความคาดหวัง (positively disconfirmed)  

3. ความรูสึกเฉย ๆ อยูในสถานะกลาง (confirmed) 



การประเมินคุณภาพบริการตามมิติ “SERVQUAL model ” 
Parasuraman, Zeithaml & Berry (PZB) ไดแนะนํา

เกณฑในการประเมินคุณภาพบริการไว 5 มิติ ดังนี้

1. ความเชื่อมั่น (reliability) 
2. การสัมผัสได (tangible) 
3. การตอบสนอง (responsiveness) 
4. การรับประกัน (assurance) 
5. ความเอาใจใส (empathy)



สาเหตุของปญหาผลิตภัณฑบริการดอยคุณภาพ

ผลิตภัณฑบริการดอยคุณภาพเกิดจากชองวาง หรือ

สาเหตุการ ดังนี้

1. ชองวางระหวางความคาดหวังของลูกคาและ

การรับรู/ ความเขาใจของผูบริหารผลิตภัณฑบริการที่มีตอ

ความคาดหวังของลูกคา 

2. ชองวางการรับรู/ความเขาใจของผูบริหารผลิตภัณฑ

บริการที่มีตอความคาดหวังของลูกคา



สาเหตุของปญหาผลิตภัณฑบริการดอยคุณภาพ

3. ชองวางการตีความเขาใจความคาดหวังของลูกคาเพื่อ             

การกําหนดแนวปฏิบัติในการใหบริการและการสงมอบบริการ 

4. ชองวางการสงมอบบริการและการส่ือสารทางการตลาด

5. ชองวางบริการที่รับรูและบริการที่คาดหวัง



แนวทางแกไขปญหาผลิตภัณฑบริการดอยคุณภาพ 
1.  การปดชองวางท่ี 1.1 ศึกษาและทําความเขาใจความ

คาดหวังของลูกคา

2. การปดชองวางท่ี 1.2 กําหนดมาตรฐานการบริการให

สอดคลองกับความคาดหวังของลูกคา

3. การปดชองวางท่ี 1.3  ใหบริการลูกคาไดตามมาตรฐานท่ี

กําหนดไว 

4. การปดชองวางท่ี 1.4  ติดตอสื่อสารการตลาดในสิ่งท่ี

เปนไปได 

5. การปดชองวางท่ี 1.5 เปนผลจากการปดชองวางท่ี 1.1-1.4 

ไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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