
 
 

 หนวยที่ 1 
     องคประกอบของตลาดธุรกิจบริการ 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

แนวคิด 

       กิจกรรมทางการตลาดนับวามีบทบาทตอชีวิตความเปนอยูของทกุคน      ในยุคปจจุบันเปน

อยางมากไมวาคนเราจะดําเนินกิจกรรมใด ๆ ลวนตองเกี่ยวของสัมพันธกับการตลาดทั้งส้ิน เชน 

การรับประทานอาหาร  เครื่องนุงหม ที่อยูอาศัย  ยารักษาโรค การผลิตสินคา การเดินทาง   การ

ทองเที่ยว เปนตน ปจจุบนัสังคมเปลี่ยนแปลง   คนทํางานนอกบานเปนสวนใหญจึงมีความตอง 

การปจจัยตาง ๆ เพื่อการบริโภคเพิ่มมากขึน้นอกเหนือจากสินคาตาง ๆ ที่มีตัวตนแลวคนเรา  ยัง

ตองการความสะดวกสบาย  ตองการผักผอนหยอนใจ การทองเที่ยว งานอดิเรก ดวยเหตุนี้จึงได

เกิดกจิกรรมทางธุรกิจที่สัมผัสไมไดที่เรียกวา “การตลาดบริการ”  เกิดขึน้เมื่อ  30 ปที่แลว ซ่ึง

การตลาดบริการทําใหผูบริโภคไดรับการตอบสนองความตองการในดานตาง ๆ มากขึ้น  ทําให

ชีวิตความเปนอยูดีขึ้น   ซ่ึงนักการตลาดยุคปจจุบันตองตืน่ตัวหันมาสนใจ  วางแผน    กําหนด

กลยุทธการตลาดบริการ เพื่อใหธุรกิจประสบความสําเร็จ 

สาระการเรียนรู 

1. กําเนิดตลาดบริการ 

2. ความหมายของบริการ 

3. ความสําคัญของตลาดบริการตอธุรกิจ 

4. การจําแนกประเภทของการบริการ 

จุดประสงคเชงิพฤติกรรม 

เมื่อนักศึกษาเรียนจบบทเรยีนนี้แลวนักศกึษา  สามารถ 

1. บอกกําเนดิตลาดบริการได 

2. อธิบายความหมายของบริการได 

3. บอกความหมายของตลาดบริการได 

 



 
 

                         4. บอกความสําคัญของบริการที่มีตอธุรกิจได 

5. อธิบายความสําคัญของบริการที่มีตอลูกคาได 

6. สามารถจําแนกประเภทของการบริการได 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

     หนวยที่ 1 
     องคประกอบของตลาดธุรกิจบริการ 

ปจจุบันธุรกิจบริการกลายเปนธุรกิจที่เราคุนเคยเปนอยางดีทุกคนลวนเปนลูกคาทีซ้ื่อ

บริการกันเปนประจํา  จนไมสามารถบอกไดวาซ้ือบริการหรือสินคาชนิดใดมากกวากนั บริการที่ใช

ในชีวิตประจําวัน เชน พูดโทรศัพท บริการรถประจําทาง ปรึกษาทันตแพทย ใชบริการซักรีดซึ่งเปน

บริการโดยตัวบุคคล    หรือสถาบันการศึกษาถือวาเปนองคกรที่มีความซับซอน   และทั้งยังมีบริการ

อ่ืน ๆ เพื่ออํานวยความสะดวกรวมดวย  เชน  หองสมุด  มุมกาแฟ  รานจําหนายหนังสือ  บริการถาย

เอกสาร   ขอบเขตของการใหบริการรวมถงึความคุมครองสุขภาพ   เครื่องกีฬา   สํานกังานไปรษณยี 

เปนตน  ดังนัน้  การใชชีวิตของคนเราจะมีคาใชจายเกี่ยวกับบริการเกดิขึ้นมากมาย   ตลาดบริการจงึ

กลายเปนตลาดที่มีขนาดใหญ  มีกําลังซ้ือสูง นักการตลาดจึงจําเปนตองเรียนรูเกีย่วกับ องคประกอบ

ของตลาดธุรกิจบริการ  ซ่ึงประกอบดวยหวัขอสําคัญดังตอ ไปนี ้

 กําเนิดตลาดบริการ 

 

การตลาดในศตวรรษใหมที่   21  กําลังเปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็วไมวาจะเปนเทคโนโลยี

คอมพิวเตอร อินเทอรเน็ต ซ่ึงสวนใหญจะใหคํานิยามกนัวาเปนการตลาดยุคติจิตอล   ที่มีขอมูลมาก 

มายมหาศาลและเปลี่ยนแปลงอยางรวดเรว็  ซ่ึงลูกคาและธุรกิจผูขายสินคาสามารถที่เขาถึงขอมูล 

ตาง ๆ ไดเกือบจะเทาเทยีมกัน      ทําใหเกิดความไดเปรียบเสียเปรียบของการใหขอมูลเพื่อประกอบ 

การตัดสินใจนอยมาก  กลยทุธตาง ๆ ทางธุรกิจจะเดินไปในทิศทางใดดีที่จะทําใหสินคาของธุรกิจมี

ความแตกตางหรือถาจะใหดกีวานัน้มีขอไดเปรียบกวากนั      ตรงกับความตองการของลูกคาไดมาก 

กวากนั  เพื่อใหการแขงขันในโลกธุรกิจเสรีของธุรกิจเปนไปอยางที่ควรจะเปนสิ่งสําคัญคือการตอบ  

สนองความตองการของลูกคาปจจุบันสังคมของมนุษยมีความสลับซับซอนมากกวายุคเริ่มแรกหลาย 

เทาตัว  ส่ิงแวดลอมทางการคาไดแปรเปลีย่นไปมากมายมหาศาล โลกเศรษฐกิจยุคไรพรมแดน   แม 

แตประเทศปดในทวีปเอเชีย  เชน ประเทศพมา  เกาหลีเหนือ เร่ิมมีการตดิตอคาขายกับประเทศอื่นๆ

ในโลก   ไดกาวเขาสูยุคใหมที่พลังทางการคามีขนาดใหญเจริญเติบโตอยางรวดเรว็   โลกจึงแคบลง

อยางเหน็ไดชัด 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพที่ 1.1   แสดงตัวอยางการบริการของธุรกิจบริการสปา 

           ที่มา : http://image.google.co.th/
 

ยุคนี้กําลังกาวเขาสูยุคปฏิวัติทางเศรษฐกิจยุคที่สาม ซ่ึงถือวาเปนยุคที่ตอจากยุคเกษตรกรรม

มาเปนยุคปฏิวตัิอุตสาหกรรมยอนหลังกลบัไปเมื่อ 200 ปกอน  กลายมาเปนยุคของเทคโนโลยีขอมูล

ขาวสาร     แตยุคของคอมพิวเตอรไมไดมกีารเปลี่ยนแปลงทางโครงสรางทางดานเศรษฐกิจที่สําคญั        

ขอมูลขาวสารเปนเพยีงตัวชวยเรงการเปลี่ยนแปลงโครงสรางเศรษฐกจิ ใหมีความรวดเรว็มากยิ่งขึ้น 

โครงสรางทางเศรษฐกิจที่มกีารปฏิรูปอยางมาก  นาจะมาจากการเขาสูเศรษฐกิจบริการมากกวา   

ประชากรวยัทาํงานเริ่มเปลี่ยนจากการทํางานในรูปแบบเดิม     ตามโรงงานอุตสาหกรรมมาเปนทาง 

ดานการใหบริการ      ผลผลิตมวลรวมประชาชาติมีอัตราสวนเปลี่ยนแปลงที่สูงขึ้น  ไปเปนทางดาน

กิจการที่เปนการบริการทั้งส้ิน เชน การคาปลีกแบบ Modern  Trade   บริษัทโฆษณาประชาสัมพันธ     

บริการทางดานการเงินและธนาคาร   บริษัทสายการบนิ โรงแรม  ภตัตาคารและรานอาหาร  เปนตน   

ธุรกิจดังกลาวเริ่มเปนธุรกิจแบบใหมที่คนรุนพอแมเมื่อ  30  ปที่แลวไมคุนเคย   ดังนัน้  ธุรกิจจึงเนน

การตอบสนองความตองการของลูกคาโดยคํานึงถึงการบริการควบคูไปกับการขาย  ตัวอยาง  บริษัท

รถยนตฮอนดาประเทศไทย  เมื่อหลายปกอนไดลงทุนเปดศูนยบริการรถยนตฮอนดา ไวหลาย ๆ 

แหงในกรุงเทพฯ   และมจีุดพักคอยของลูกคาไวที่โชวรูม    พนักงานตอนรับไดรับการอบรมมาเปน  

อยางดี ศูนยบริการรถยนตฮอนดาสามารถสรางความแตกตางดานการบริการลูกคา  จนกลายเปนตน 

http://image.google.co.th/


 
 

แบบของโชวรูมและศูนยบริการรถยนตในประเทศไทยซึง่เปนการนําเทคนิคการตลาดบริการมา

ประยุกตใชกบัการตลาดผลิตภัณฑ   การตลาดสินคาบริการหรือ Service Marketing  จึงเปนเรื่องราว

ที่เกิดขึ้นเมื่อประมาณ 30 ปที่ผานมาเมื่อมีนกัวิชาการเชีย่วชาญดานการตลาดไมวาจะเปน  Levitt ซ่ึง 

ลงพิมพ เร่ือง “Marketing Myopia” ในหนงัสือ  Harvard Business Review  ที่มีช่ือเสียง  แสดงความ

คิดเห็นวา   กิจการรถไฟของอเมริกาขาดทนุเพราะฝายบริหารจํากัดตลาดสินคาของตัวเองแคบไม

มองใหกวางออกไปวาทีจ่ริงแลว กิจการขนสง  อาจจะมเีทคโนโลยีอ่ืน เชน รถยนต เขามาเปนคูแขง

และไมไดมองวา  ตลาดมีการเปลี่ยนแปลงไปลูกคาตองการเดินทางอยางไร สวน Kotler และ Levitt 

ตีพิมพบทความทางวิชาการเรื่อง  “Broadening the Concept of  Marketing”  ไววา    “สังคมไดมีการ

เปลี่ยนแปลงไปจนความตองการของลูกคามีมากขึ้น   คํานิยามการตลาดที่ใชอยูจึงมีความหมายแคบ

ไปไมสามารถอธิบายและตอบสนองความตองการ   และสรางความพึงพอใจของลูกคาได  องคกร

ทางการตลาดจึงไมไดจํากัดแคผลิตภัณฑเพียงอยางเดียว   แตองคกรการตลาดหลายแหงมีผลิตภัณฑ

ที่เปนการบริการที่จับตองทางกายภาพไมได   ทําใหกระบวนการวางแผนทาง การตลาดแบบเดิมไม

สามารถใชไดกับผลิตภัณฑ Gronroos นักวิชาการทางดานการตลาดชาวสวีเดนเปนคนกลุมแรกของ

ยุโรป ที่วิเคราะหวาเศรษฐกจิแบบบริการมีอัตราการเติบโตที่รวดเร็ว” เนื่องมาจากปจจัย ดังตอไปนี้ 

1. ประชาชนมรีายไดมากขึน้ทําใหไมอยากทํางานบานดวยตนเองจงึมีการจางแมบานมาทํา 

งานบาน 

2.  ตองการมีเวลาผักผอนมากขึ้น มีการเดนิทางไปทองเที่ยว    เรียนรูและพัฒนาตนเองนอก

หองเรียน หากจิกรรมหรืองานอดิเรกทํา 

3.  ผูหญิงออกไปทํางานนอกบานมากขึ้น จึงตองการคนดูแลบาน และทําอาหาร 

4.  สินคากลุมผลิตภัณฑใหมมีความสลับซับซอนมากขึ้น เชน รถยนต คอมพิวเตอร ซ่ึง

ตองการดูแลเปนพิเศษ   การบริการหลังการขายจึงเปนสิ่งที่หลีกเลี่ยงไมได 

5. กฎหมายและระบบภาษีมีความซับซอนตามสภาพทางเศรษฐกิจที่เปลีย่นไป    ตองการที่

ปรึกษาดานบญัชี  ดานกฎหมาย 

6. ประชากรมีอายุเฉล่ียยนืยาวขึ้น  ทําใหสัดสวนประชากรมีผูสูงอายุมากขึ้น  การบริการ

ของโรงพยาบาลของรัฐไมเพียงพอ  จึงตองการโรงพยาบาลเอกชน  แพทย พยาบาล มากขึ้น 



 
 

7. กระแสอนุรักษสภาวะแวดลอมและทรัพยากรทางธรรมชาติ มีการรณรงค  ประหยดั
พลังงาน  เลิกใชสารทําลายสภาพแวดลอม   จึงตองการผูเชี่ยวชาญที่เขามาใหคําปรึกษาเพื่อการผลิต

ที่เปนมิตรกับสิ่งแวดลอมเพิม่มากขึ้น 

8. มีผลิตภัณฑที่ใชเทคโนโลยีสูงวางขายในทองตลาดมากขึ้น ทําใหตองการบริการหลัง

การขายมากขึน้ 

ปจจุบันรายไดจากภาคอุตสาหกรรมบริการนับเปนสวนสําคัญตอเศรษฐกิจ   ซ่ึงในประเทศ

แคนาดาและสหรัฐอเมริกา    ธุรกิจภาคบรกิารทํารายไดถึง  67   เปอรเซ็นต และ 73  เปอรเซ็นตของ 

ผลิตภัณฑมวลรวมของประเทศ (GDP) ในป 1999 ตามลําดับ ซ่ึงประเทศอุตสาหกรรมที่พัฒนาแลว 

ทั่วโลกรายไดดังกลาวมแีนวโนมเชนเดยีวกัน 

 

 

ความหมายของการบริการ 

 

ปจจุบันการบริการไมสามารถแยกออกจากการขายสินคาทั่วไปไมวาจะขายสินคาใด ๆ ตอง 

มีบริการ  เขามาสอดแทรกหรือสงเสริมใหการขายและการใชสินคานัน้ ๆ ใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น  

หรือหลายครั้งที่ผูบริโภคคาดหวังจะไดรับบริการมากกวาการซื้อสินคา  ดังนั้น  บริการจึงเปนปจจยั

สําคัญที่ทําใหผูบริโภคตัดสินใจเลือกซื้อหรือไมเลือกซื้อสินคานั้น เชน   การบริการของพนักงานใน

รานอาหาร  การบริการของรานขายเครื่องไฟฟาซ่ึงตองมีบริการกอนและหลังการขาย    จึงไดมีผูให

ความหมายของการบริการไว ดังนี ้

 การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรม ประโยชน หรือความพึงพอใจที่จัดทําขึ้นเพื่อเสนอ

ขายหรือกิจกรรมที่จัดทําขึ้นรวมกับ การขายสินคา (ฉัตยาพร เสมอใจ. 2551:14) 

การบริการ (Service)  หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตนของ

ธุรกิจใหกับผูใชบริการ โดยสินคาที่ไมมีตัวตนนัน้จะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการ

จนนําไปสูความพึงพอใจได (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ. 2552:18) 

จากความหมายดังกลาวขางตน สามารถสรุปความหมายของ การบริการ (Service) หมายถึง

กระบวนการดาํเนินการทีก่ระทําโดยบุคคลธรรมดาหรือนิติบุคคล องคกรธุรกิจ    เพื่อกอใหเกิดการ

ตอบสนอง สรางความพึงพอใจแกลูกคา ซ่ึงบริการนั้นไมมีตัวตนและไมสามารถจับตองได  

จากความหมายขางตน งานบริการประกอบดวยคําที่มีความหมายสําคัญ ดังนี ้



 
 

1. กิจกรรมของกระบวนการสงมอบ (deliver activity) หมายถึง การดําเนนิการหรือการ

กระทําของธุรกิจใหบริการอนัเปนผลใหผูรับบริการไดรับการตอบสนองตรงตามความตองการ เชน 

ลูกคานําโทรศัพทมาซอม  ส่ิงที่ลูกคาตองการคือไดรับโทรศัพทกลับคืนมาในสภาพทีส่ามารถใช

งานได  

2. สินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible goods)  หมายถึง กิจกรรมที่สงมอบในกระบวนการ

บริการนั้นไมสามารถจับตองได เชน การชมภาพยนตร   

3. ความตองการของผูรับบริการ (Customer need and want) หมายถงึ ความจําเปนและ

ความปรารถนาของลูกคาที่คาดหวังวาจะไดรับการบริการนั้น ๆ  เชน  ลูกคาตองการรับประทาน

อาหารที่ อรอย บรรยากาศในรานดี  

4. ความพึงพอใจ (Customer satisfaction) หมายถึง  ลูกคาไดรับบริการที่สามารถตอบ 

สนองความตองการ 

การตลาดบริการ (Service Marketing) หมายถึง กระบวนการในการวางแผน (Planning) 

การบริหารแนวความคิด (Concept) การตั้งราคา (Price) การจัดจําหนาย (Distribution) และการ

สงเสริมการตลาด (Promotion)  สําหรับผลิตภัณฑบริการ  เพื่อกอใหเกดิการแลกเปลีย่นที่สามารถ

บรรลุวตัถุประสงคขององคกรและตอบสนองความพึงพอใจของผูซ้ือและผูใชได (ฉัตยาพร  เสมอ

ใจ. 2551:15) 

การตลาดบริการ (Service Marketing) หมายถึง กระบวนการในการวางแผนบริการสวน

ประสมทางการตลาด ไดแก ผลิตภัณฑบริการ (Service Product) ราคา (Price) ชองทางการจัด

จําหนายบริการ (Distribution) การสงเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) ลักษณะทาง

กายภาพ (Physical Evidence) กระบวนการ (Process) และผลิตภาพและคุณภาพการบริการ 

(Productivity and service Quality) เพื่อสรางอรรถประโยชน และความพึงพอใจใหกับผูบริโภค 

จากความหมายขางตนสามารถสรุปความหมายของ  การตลาดบริการ (Marketing 

Service) หมายถึง กิจกรรมทางการตลาดที่วาดวยการออกแบบ  และใชกลยุทธสวนประสมทางการ 

ตลาดใหเหมาะสมกับกลุมเปาหมายและไดรับความพึงพอใจเพื่อใหธุรกิจประสบความสําเร็จตาม

วัตถุประสงค 

 



 
 

 

 

ความสําคัญของตลาดบริการ 

การบริการไดเขามามีบทบาทและความสําคัญมากขึ้น     ในสังคมปจจบุันเพราะบริการเปน

สวนที่สามารถสรางมูลคาเพิ่มใหกับการขายสินคาและสรางความจงรักภักดีใหเกิดกับลูกคาได    ถา

ธุรกิจตาง ๆ สามารถทําใหลูกคาไดรับความพึงพอใจและความพึงพอใจเกินความคาดหวังของลูกคา

ได ความสําคญัของตลาดบริการจึงแบงได  2 ประการใหญ คือ 
 

 

 

 

 

 

 

  
 

ภาพที่ 1.2  แสดงธุรกิจบริการโรงพยาบาล 

              ที่มา :  www. 212cafe.com/Freewebboard/ 
 

1. ความสําคัญของบริการตอธุรกิจ สามารถพิจารณาไดดังหัวขอ ตอไปนี ้

    1.1 ธุรกิจมีรายไดเพิ่ม   ลูกคายอมจายเงนิเพิ่มขึ้นเพื่อใหไดรับบริการที่ดีขึ้น เชน   เขารับ

การรักษาในโรงพยาบาลเอกชนที่มีเครื่องมือที่ทันสมัยครบวงจร     มีแพทยที่มีประสทิธิภาพในการ

รักษาและมพียาบาลที่ดูแลเอาอกเอาใจลูกคาเปนอยางด ี

    1.2 ธุรกิจมีรายไดตอเนื่อง ลดการสูญเสียลูกคา จากการบริการหลังการขาย  โดยเฉพาะ

ธุรกิจขายสินคาประเภทที่ตองมีการบริการหลังการขาย เชน ธุรกิจรถยนต เครื่องใชไฟฟา   โดยวิธี 



 
 

การสรางความสัมพันธที่ดี ติดตามดูแลใกลชิด ตลอดเวลาเพื่อรักษาลูกคาเอาไว ไมใหเปลี่ยนใจไป

ใชสินคายี่หออ่ืน 

 1.3 รักษาธุรกิจใหอยูรอด สรางกําไรในระยะยาว ลูกคาเกิดความพึงพอใจ   บอกตอปาก

ตอปาก แนะนาํความพึงพอใจที่ไดรับตอคนอ่ืน ธุรกิจกจ็ะไดรับลูกคาใหมอยางตอเนือ่ง 

1.4 ธุรกิจมีช่ือเสียงและภาพลักษณทีด่ีซ่ึงเกิดจากสามารถสรางบริการใหมีความแตกตาง 

จากคูแขงขันได เชน บริษัท การบินไทย จาํกัด (มหาชน)  

1.5 ธุรกิจไดเปรียบในเชิงแขงขัน (competitive advantage)   จากคูแขงขันที่ไมมุงเนนใน

เร่ืองของการใหบริการ   ทั้งนี้การบริการทีม่ีคุณภาพไมสามารถลอกเลียนแบบกนัได ตองใชทั้งเวลา

และการลงทุนไมสามารถแยงลูกคากันไดในระยะเวลาอันสั้น 

1.6 สรางกําไรไดในระยะซึ่งเกิดจากลูกคาทีไ่ดรับบริการที่ดี    เกิดความพอใจและความ

จงรักภกัดีตอธุรกิจนั้น 

2. ความสําคัญของบริการตอลูกคา สามารถพิจารณาไดดังหัวขอตอไปนี ้

2.1 ไดรับความพึงพอใจจากการไดรับบริการที่ดี ในอดีตสินคาสามารถตอบสนองความ

ตองการผูบริโภคไดในระดบัหนึ่งแตเมื่อส่ิงแวดลอมตาง ๆ ไดแก เศรษฐกิจ สังคมและการเมือง 

เปลี่ยนไป ความตองการก็เปลี่ยนแปลงไปดวย สินคาก็ตองมีการพัฒนาอยางไมหยุดยั้ง  ปจจุบนัการ

บริการไดเขามสีวนสําคัญที่ทําใหสินคานัน้ตอบสนองความตองการ และความพึงพอใจใหผูบริโภค    

โดยเฉพาะดานจิตใจที่มีพนกังานมาคอยดแูลเอาใจใสเสมือนเปนคนสาํคัญของธุรกิจ   มีการอํานวย

ความสะดวก แกปญหา เชน  การชําระเงิน การจัดสง รวมถึงการชวยประหยดัเวลาใหลูกคา 

2.2 ลดตนทุนการแสวงหาธุรกิจที่จะใหบริการรายใหมลูกคาที่ไดรับบริการที่ดีจากธรุกิจ 

ใด จะไมเปลี่ยนไปใชบริการกับธุรกิจรายอืน่ หากมกีารแสวงหาธุรกิจรายใหม ตนทุนที่จะเกิด

ขึ้นกับลูกคา ไดแก ตนทุนคาเสียเวลาและเสียเงินในการแสวงหาขอมลู ความเสี่ยงจากการไมรูจัก 

และไมคุนเคยกับธุรกิจรายนัน้ 

 จากความสําคญัของตลาดบริการที่มีตอธุรกิจและลกูคา  และมีผลทําใหสินคาสามารถตอบ 

สนองความตองการ เกิดความพึงพอใจแกลูกคาไดนั้น  ตองมีวิธีการใหบริการโดยธรุกิจสามารถให 

บริการโดยผานเครื่องมือและบุคคลดวยวิธี ตอไปนี ้



 
 

(1)  การใหบริการดวยคนหรือพนักงาน     เปนวิธีการใหบริการที่มีความสําคัญ

มาก กวาการใหบริการดวยวธีิอ่ืน ๆ  เพราะวิธีนี้สามารถปรับเปลี่ยนใหเหมาะสมกับความตองการ

ของลูกคาแตละรายได และเปนการใหบริการอยางใกลชิด หากธุรกิจใดมีการบริการอยางเปนเลิศ  

ธุรกิจ  นั้นยอมถือวามีทรัพยสินอันมีคายิง่สําหรับการแขงขัน ขอจํากดัของวิธีนี้คอื    พนักงานผู

ใหบริการมีความรูสึกและมีอารมณแตกตางกัน     หรือแมแตพนกังานคนเดียวในชวงเวลาที่

แตกตางกันกย็อมมีอารมณและความรูสึกแตกตางกันยากแกการควบคุม     นอกจากนีธุ้รกิจจะมี

คาใชจายที่เกี่ยวกับการบรหิารคนตั้งแต การฝกอบรม  เงินเดือนและสวสัดิการสูงมาก 

(2)  การใหบริการดวยอุปกรณอิเล็กทรอนิกสวธีินี้พบเห็นไดทั่วไปไดแกการ
บริการ  นวดดวยเครื่องนวด  การใหบริการฝาก  ถอน และโอนเงิน  ของธนาคารผานเครื่องเอทีเอ็ม  

หรือการขายสนิคาดวยตูอัตโนมัติ  จะเห็นวาการใหบริการดวยอุปกรณอิเล็กทรอนิกสมีความสําคัญ 

มากขึ้นตามลําดับ  เนื่องจากมีตนทุนต่ํากวาการใหบริการดวยคน  การสงมอบบริการในแตละครั้ง

ไดมาตรฐานตามที่ไดกําหนดไว   แตการใหบริการแบบนี้ไมสามารถปรับรูปแบบใหเขากับความ

ตองการของลูกคาแตละรายได ไมสามารตอบคําถามหรือแกปญหาใหลูกคาได ดงันัน้ การใหบริการ

ดวยอุปกรณ  อิเล็กทรอนิกส   ควรจะตองมศีูนยบริการลูกคาสัมพันธคอยตอบคําถามตางๆ ใหลูกคา

ในระหวางการใชงาน    

จากการใหบริการโดยผานเครื่องมือหรือวิธีตาง ๆ  แลว ในการใหบริการจึงมีผูเกี่ยวของใน

ธุรกิจบริการประกอบดวย  2 สวนหลัก ไดแก 

(1) ผูใหบริการ ไดแก ธุรกิจที่ไดดําเนนิการในรูปบริษัทหรือหางรานในการให 

บริการ ทั้งนี้ผูใหบริการจะประกอบดวย  เจาของกิจการ ผูบริหาร พนักงานทุกคน ทุกระดับ แมบาน  

พนักงานรกัษาความปลอดภยั   คุณภาพของคนจึงเปนตวัหลักสําคัญของการปรับปรุงคุณภาพ    การ

คัดเลือกพนักงานและการพฒันาบุคลากรมีผลอยางมากตอการบริการที่ดี  หนาที่ของผูใหบริการ คือ 

การสงมอบบริการที่เปนเลิศใหแกลูกคา  โดยเฉพาะอยางยิง่พนักงานทีต่องใหบริการหรือพบกับ

ลูกคาจะมีสวนสําคัญมากในการสงมอบบริการที่ดี  การบริการที่ดีตองมาจากทุกคนในธุรกิจ  เร่ิม

ตั้งแตผูบริหารตองกําหนดนโยบายโดยเนนในเรื่องการใหความสําคัญกับลูกคา  การสราง

วัฒนธรรมที่เนนการบริการ แผนกตาง ๆ ที่ตองประสานงานหรือสงตองานใหบริการอยางด ี
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(2) ผูรับบริการ ไดแก ลูกคาหรือผูบริโภคที่เขามาใชบริการ  ผูใหบริการและผูรับ 

บริการจะมีความเกี่ยวของสัมพันธกันตลอดเวลา  ตั้งแตกอนการซื้อ ขณะซื้อบริการ  และหลังจาก

การซื้อบริการ  ยิ่งธุรกิจที่เนนการใหบริการเพียงใด    ความเกี่ยวของสัมพันธกันระหวางผูใหบริการ

และผูรับบริการจะยิ่งมากขึ้นเปนลําดับ  หนาที่ของผูรับบริการคือ  การสรางรายไดใหกบัธุรกิจทีใ่ห 

บริการนั้น ๆ ความสําคัญของผูรับบริการหรือลูกคาในปจจุบันนี้ กลาวไดวา ลูกคาคอืผูกําหนด    

ทิศทางและความอยูรอดของธุรกิจ    เนื่องจากลูกคาเปนผูเลือกธุรกิจที่สามารถตอบสนองความตอง  

การของตนไดนอกจากนี้ลูกคายังเปนผูที่จะตองใหขอมลูตาง ๆ  ในการปรับปรุงคุณภาพบริการบาง 

คร้ังลูกคาจะไมกลาใหขอมลูความเปนจรงิในดานขอเสียของธุรกิจที่ตองปรับปรุง   เกรงวาพนกังาน

อาจจะถูกตําหนิ  เชน การบรกิารที่ไมดีของพนักงานในภตัตาคาร  ดังนัน้   ธุรกิจควรมีชองทางให

ลูกคาเสนอแนะความคิดเห็นไดอยางตรงไปตรงมา  เชน จัดกลองรับฟงความคิดเหน็ 

 

 
การจําแนกประเภทของการบริการ 

ผูบริโภคสวนใหญเกดิความสับสนระหวางลักษณะของสินคาและบริการเพราะสินคาหลาย

ชนิดมีลักษณะของการบริการรวมอยูดวยกนั เชน  เครื่องปรับอากาศ  ตองมีบริการติดตั้ง บริการ



 
 

ตรวจลางซอมเครื่องปรับอากาศ หรือบริการบางอยางมีสินคาเปนสวนประกอบรวมอยูดวย เชน การ

ใชบริการของสายการบินตาง ๆ  ถือเปนบริการ แตมีสินคารวมอยูดวย เชน อาหารและเครื่องดื่ม  

ดวยเหตนุี้  นักการตลาดไดพยายามจาํแนกประเภทของธรุกิจตามคุณลักษณะไดดังนี ้

1. การจําแนกประเภทของผลิตภัณฑตามองคประกอบของสิ่งท่ีนําเสนอใหลูกคา   ซ่ึงมีหัว 

ขอควรพิจารณา ดังนี ้

1.1  สินคาที่จับตองไดอยางแทจริง (A Pure Tangible Good)  เชน  ผงซักฟอก   ยาสีฟน  

สบู  สินคาเหลานี้จะไมมีบริการเขามาเกี่ยวของ 

1.2   สินคาที่มีบริการรวมอยูดวย (A Tangible Good with Accompanying Services)  

เปนสินคาที่จบัตองไดแลวยงัมีบริการเขามาเกี่ยวของ   เพือ่เพิ่มความนาสนใจในตัวของสินคาแก

สายตาของลูกคา เชน คอมพวิเตอร รถยนต เปนตน 

1.3   สินคาที่มีบริการในสัดสวนที่เทา ๆ กัน (A Hybrid)   หมายถึง  ส่ิงที่นําเสนอใหกบั

ลูกคาในปริมาณที่เทากนั ระหวางสินคาและบริการ  เชน   การรับประทานอาหารในภตัตาคาร หรือ

โรงแรม เปนตน 

1.4   บริการหลักที่ประกอบดวยสินคาและบริการเสริม (A Major Service with 

Accompanying Minor Goods and Service) หมายถึง ส่ิงที่นําเสนอใหลูกคาประกอบดวยบริการเปน

หลัก เชน การบริการของรถทัวรปรับอากาศ สายการบิน สวนบริการเสริมไดแก ดานอาหาร เปนตน 

1.5   บริการอยางแทจริง (A Pure Services)  หมายถึง  ส่ิงที่นําเสนอใหลูกคาเปนบริการ

อยางเดยีวไมมอีงคประกอบของสินคารวมอยูดวยไดแก  การขอคําปรึกษาจากทนายความ การตรวจ 

รางกาย  การถอนฟน  เปนตน 

2. การจําแนกประเภทของบริการตามประเภทของอตุสาหกรรม   โดยการแยกประเภทของ

การบริการออกจากเศรษฐกจิอื่น ๆ ไดแก ภาคเกษตรกรรม (Agriculture) ภาคอุตสาหกรรมการผลิต

และเหมืองแร (Manufacturing and Mining) การบริการเกีย่วของกับภาคอุตสาหกรรม  ซ่ึงมีหัวขอ

การพิจารณาได ดังนี ้

2.1 การคาปลีกและการคาสง (Retailing and wholesaling) เชน อูซอมรถยนต   



 
 

2.2 การขนสง การกระจายสนิคา และการเก็บรักษาสินคา (Transportation,   

Distribution   and Storage)  เชน บริษัทรับขนสงสินคาใหกับธุรกิจขายสินคา  หรือ  กิจการหองเยน็

รับฝากสินคาแชเย็น เปนตน 

2.3 การธนาคารและการประกันภยั (Banking and Insurance) เชน ธนาคารไทยพาณชิย   

บริษัท กรุงเทพประกันชวีิต จํากัด 

2.4 อสังหาริมทรัพย (Real Estate) เชน บริการใหเชารถ บริการบานเชา 

2.5 การสื่อสารและการบริการขอมูลขาวสาร (Communication and Information 

Services) เชน ธุรกิจขายขาวสารขอมูล 

2.6 สาธารณูปโภค รัฐบาลและการปองกันประเทศ (Public Utilities Government and 

Defense) เชน การรถไฟแหงประเทศไทย   

2.7 การดูแลสุขภาพ (Health Care) เชน บริการนวดแผนไทย ธุรกิจสปา 

2.8 การบริการทางธุรกิจ การบริการที่เกี่ยวกับวิชาชีพ และบริการสวนบุคคล (Business 

Professional and Personal Services) เชน บริการปรึกษาทางกฎหมาย  

2.9 การบริการที่เกี่ยวกับการพักผอนหยอนใจ การทองเทีย่วและที่พกั (Recreation and 

Hospitality Services) เชน โรงภาพยนตร สวนสนุก รีสอรท 

2.10 การศึกษา (Education) เชน โรงเรียนดนตรี โรงเรียนสอนพิเศษ 

2.11 องคการที่ไมแสวงหากําไรอื่น ๆ (Other non-profit organization) เชน มูลนิธิ

นเรนทรมีรถบริการกูภยัและหนวยรถพยาบาลนเรนทร 

3. การจําแนกประเภทบริการตามแนวคิดขององคการระหวางประเทศ ขอตกลงทั่วไปวา

ดวยการคาบรกิาร   ไดแบงการบริการออกเปน 11 ประเภทหลัก ดังนี ้

3.1 การขนสง (Transport) เชน กิจการขนสงสินคาระหวางประเทศ 

3.2 การเดินทาง (Travel) เชน กิจการสายการบินภายในและภายนอกประเทศ 

3.3 การสื่อสาร (Communications) เชน กจิการโทรศัพทเคล่ือนที่  

3.4 การกอสราง (Construction) เชน กจิการรับเหมากอสรางอาคาร บานเรือน 

3.5 การประกนัภัย (Insurance) เชน บริษทัไทยสมุทรประกันภัย บริษทัเมืองไทยประกัน

ชีวิต เปนตน 



 
 

3.6 การบริการทางการเงิน (Financial Services) เชน ธนาคารกรุงเทพจํากัด ใหบริการ 

รับฝาก – ถอนเงิน กูยืมเงิน เปนตน 

3.7 การบริการที่เกี่ยวกับคอมพิวเตอรและสารสนเทศ (Computer and information 

services) เชน รานบริการอินเทอรเน็ต หองสมุด เปนตน 

3.8 คารอยัลตี้และสิทธิทางการคา (Royalties and license fees) เชน ธุรกิจแฟรนไชส 

3.9 การบริการทางธุรกิจประเภทอื่น (Other business services) เชน บริการตรวจสอบ

สุขภาพทางการเงินของบุคคล 

3.10 การบริการเกี่ยวกับการพักผอนหยอนใจ วัฒนธรรม และบริการสวนบุคคล 

(Personal, cultural and recreational services) เชน สถานที่ทองเที่ยว ธุรกิจบริการทองเที่ยว เปนตน 

3.11 การบริการของรัฐบาล (Government services) เชน สถานศึกษาตาง ๆ ที่จัดโดย
รัฐบาล อาทิ โรงเรียน วิทยาลัย มหาวิทยาลัย เปนตน 

4. การจําแนกประเภทของบริการดวยวิธีการอื่น แบงไดตามหัวขอ   ดงันี้ 

4.1 ประเภทของผูใชบริการคนสุดทาย (End-user)   ซ่ึงพิจารณาไดจากหัวขอ   ตอไปนี้ 

4.1.1 บริการสําหรับผูบริโภค  เชน บริการเสริมสวย  บริการนําเที่ยว บริการรับจัด

งานววิาห เปนตน 

4.1.2 บริการสําหรับธุรกิจ เชน บริการที่ปรึกษาดานการจดัการ บริการดานการ

โฆษณา   บริการของสํานักงานบัญชี เปนตน 

4.1.3 บริการสําหรับอุตสาหกรรม เชน บริการดูแลรักษาเครื่องมือเครื่องจักรใน

โรงงานอุตสาหกรรม 

4.2 ส่ิงที่ใชเปนหลักในการใหบริการ ซ่ึงพิจารณาไดจากหัวขอ   ตอไปนี้ 

4.2.1 การบริการที่ใชคนในกระบวนการ (People – based services) เปนการใชคน

ในการผลิตบริการแกลูกคา เปนการติดตอกันระหวางบุคคลตอบุคคลเพื่อการใหการบริการ   ซ่ึง

บริการประเภทนี้เปดโอกาสใหลูกคาเขามามีสวนรวมในการชี้นํา และกําหนดรูปแบบของบริการได

มากขึ้นกวาบรกิารที่ใชเครื่องมืออุปกรณเปนหลัก โดยแบงยอยได 3 ประเภทคือ  

(1) บริการที่ใชแรงงานไมมฝีมือ (Unskilled Labor) เชน   บริการทําความสะอาด 

อาคาร บริการตัดหญา บริการลางรถ 



 
 

(2) บริการที่ใชแรงงานมีฝมือ (Skilled labor) เชน การซอมแซม การเลือก สรร

บุคลากร คนขายอาหาร 

(3) บริการที่ใชมืออาชีพหรือผูเชี่ยวชาญเฉพาะ (Professionals) เชน บริการ ดาน

กฎหมาย บริการทางการแพทย การทําวจิัย มัณฑนากร 

4.2.2 การบริการที่ตองอาศัยอุปกรณเปนหลัก (Equipment- based Services)  เปน

การผลิตบริการที่เกิดจากการใชเครื่องมืออุปกรณเปนหลักในการดําเนนิการโดยแยกยอยออกได  3  

ประเภทคือ 

(1) บริการที่ใชอุปกรณอัตโนมัติทั้งกระบวนการ (Automated) เชน บริการฝาก

ถอนเงินผานเครื่องเอทีเอ็ม บริการลางรถอัตโนมัติ 

(2) บริการที่มีคนควบคุมอุปกรณ (Unskilled operators) กรณีนี้มีคนเขามา

เกี่ยวของใน การใหบริการดวยแตทําหนาที่เพียงควบคุมดูแลการทํางานของเครื่องจักรอุปกรณ  เชน   

คนคุมอุปกรณในโรงภาพยนตร เปนตน 

(3) บริการที่ใชคนควบคุมอุปกรณที่มีทักษะพิเศษ (Skilled operators) ในกรณีนี้

บุคคลที่จะเขามาควบคุมดูแลการทํางานของอุปกรณเครือ่งมือในระหวางการใหบริการจะตอง มี

ทักษะเฉพาะพเิศษที่ไมกอใหเกิดความผิดพลาด เชน การควบคุมเครื่องบินของสายการบิน  การลาง

ฟลมของรานถายรูป 

4.3 ระดับของการติดตอกับผูใชบริการ (Level of contract) ซ่ึงพิจารณาหัวขอไดตอไปนี้ 

4.3.1 บริการที่มีการติดตอกบัผูใชบริการระดับสูง (high Contact services)  คือ 

บริการที่ลูกคาตองไปใชอุปกรณตาง ๆ ดวยตัวเอง  ลูกคามีสวนเกีย่วของอยางมากกับบริษัทผูจัด

จําหนายบริการและเจาหนาที่ตลอดจนการสงมอบบริการ เชน  บริการเสริมสวยหรือบริการทางการ 

แพทย   บริการที่มีกระบวนการเกี่ยวของกบับุคคล มักเปนบริการที่มีการติดตอในระดบัสูง  

4.3.2 บริการที่มีการติดตอกบัผูใชบริการในระดับปานกลาง (Medium  Contact  

Service) เกี่ยวของกับผูใหบริการที่มีปฏิกิริยาโตตอบสองฝายนอยกวา      เกี่ยวของกบัสถานการณที่

ลูกคาตองไปใชอุปกรณตาง ๆ  ของผูใหบริการ  หรืออาจมีพนักงานไปใหบริการถึงบาน   ถึงบริษัท  

หรือไปหายงัที่ใดที่หนึ่ง     แตพนกังานไมไดอยูจนตลอดการสงมอบบริการหรืออาจมีการติดตอกบั



 
 

พนักงานผูให   บริการเพียงเล็กนอย  เชน  การใหคําปรึกษาทางการบรหิาร  การแนะนําการเงินสวน

บุคคล เปนตน 

4.3.3 บริการที่มีการติดตอกบัผูใชบริการต่ํา (Low Contact services)   เกี่ยวของกับ

การติดตอทางวัตถุเล็กนอยมากระหวางลูกคากับผูใหบริการ ในทางตรงกันขาม การติดตอเร่ิมตนได

ไมยากโดยผานสื่อทางอิเล็กทรอนิกสหรือชองทางการแจกจายวัสดแุนวโนมการเติบโตอยางรวดเรว็ 

ไปในสังคมทีช่อบความสะดวกสบาย   ทัง้การดําเนนิกรรมวิธีในการกระตุนความรูสึกเชน วิทยุ  ทีวี  

และบริการที่มกีระบวนการเกี่ยวของกับขอมูลขาวสาร เชน ซ้ือประกันภัยและทําธุรกรรมกับ

ธนาคารโดยผานโทรศัพท  หรือทําวิจยัและซื้อผลิตภัณฑผานเว็บไซต  

4.4 ความชํานาญเฉพาะดานในวิชาชพีของผูใหบริการ (Expertise and skill of service 

provider) 

4.4.1 บริการที่ผูใหบริการจําเปนตองมีความชํานาญเฉพาะดานในวิชาชพี 

(Professional services) เชน บริการทางการแพทย บริการที่ปรึกษากฎหมาย เปนตน 

4.4.2 บริการที่ผูใหบริการไมจําเปนตองมีความชํานาญเฉพาะดานในวิชาชีพ (Non- 

Professional services) เชน บริการทําการความสะอาด บริการซักผา เปนตน 

4.5 การมุงหวงักําไรจากการใหบริการ (Profit Orientation)   ซ่ึงพิจารณาไดจากหัวขอ

ตอไปนี ้

4.5.1 บริการที่ไมมุงหวังกําไร เชน บริการหนวยงานของรัฐ  บริการจากมูลนิธิ 

4.5.2 บริการที่มุงหวังกําไร   เชน บริการจากธนาคารพาณชิยเอกชน   บริการจาก

โรงแรม   บริการจากบริษัทนาํเที่ยว 

4.6 รูปแบบความสัมพันธกับลูกคา (Relationship with Customers) ขึ้นอยูกับปจจัย   2 
ประการ คือ รูปแบบความสมัพันธระหวางผูใหบริการลูกคา   และลักษณะความตอเนื่องในการให 
บริการแบงเปน 4 ประเภท ดังนี ้

4.6.1 ความสัมพันธในรูปแบบสมาชิกและการใหบริการอยางตอเนื่อง เชน บริการ
ทางการศึกษา 

4.6.2 ความสัมพันธในรูปแบบสมาชิกและการใหบริการอยางไมตอเนือ่ง เชน การ

รักษาโรคตามกฎหมายประกันสังคม 



 
 

4.6.3 ไมมีความสัมพันธอยางเปนทางการและการใหบริการอยางตอเนือ่ง  เชน  

สถานีวิทยุ เจาหนาที่ตํารวจ 

4.6.4 ไมมีความสัมพันธอยางเปนทางการ และการใหบริการอยางไมตอเนื่อง เชน 

บริการเชารถ โรงภาพยนตร 

4.7 ระดับของการใหบริการที่พนักงานบรกิาร  จะตองปรับใหตรงกับความตองการ

เฉพาะของลูกคา (Degree of Customization and Judgment in Service Delivery) ขึ้นอยูกับปจจัย  2 

ประการ คือ ระดับการใชวจิารณญาณของพนักงาน   และระดบัการปรับบริการใหตรงกับความ

ตองการเฉพาะของลูกคา แบงเปน 4 ประเภท  ดังนี ้

4.7.1 ใชวิจารณญาณของพนักงานอยางมาก และมกีารปรับบริการอยางมาก  เชน 

บริการที่ปรึกษากฎหมาย บริการรับออกแบบและตกแตงบาน เปนตน 

4.7.2 ใชวิจารณญาณของพนักงานอยางมากและมกีารปรับบริการนอย เชน บริการ  

ทางดานการศกึษาระดับปฐมศึกษา 

4.7.3 ใชวิจารณญาณของพนักงานนอย  และมีการปรับบริการอยางมาก  เชน  การ

บริการดานการฝาก-ถอนเงิน  

4.7.4 ใชวิจารณญาณของพนักงานนอยและ มีการปรับการบริการนอย เชน บริการ

ดานการขนสง 

4.8 ลักษณะของอุปสงคและอุปทานของบริการ ขึ้นอยูกบัปจจัย 2 ประการคือระดับของ

อุปทาน (ความสามารถในการใหบริการ) ที่สามารถรองรับอุปสงคสูงสุดไดและระดบัความผันผวน  

ของอุปสงค (ความสามารถในการรับบริการ)ในชวงเวลาตาง ๆ แบงเปน 4 ประเภท ดังนี ้

4.8.1 อุปทานที่สามารถรองรับอุปสงคสูงสุดได   โดยไมเกิดความลาชาในการให 

บริการ และอปุสงคมีความผันผวนมาก เชน บริการของการไฟฟา 

4.8.2 อุปทานที่สามารถรองรับอุปสงคสูงสุดได   โดยไมเกิดความลาชาในการให 

บริการและอุปสงคมีความผันผวนนอย เชน บริการประกันวนิาศภยั 

4.8.3 อุปทานที่มักจะไมสามารถรองรับอุปสงคสูงสุดได    และอุปสงคมีความผัน
ผวนมาก เชน บริการโรงแรม 

4.8.4 อุปทานที่มักจะไมสามารถรองรับอุปสงคสูงสุดได   และอุปสงคที่มีความผัน

ผวนนอย เชน บริการซักรีด   



 
 

 การรับบริการของผูใชบริการแตละครั้งของธุรกิจใหบริการมีความแตกตางกันไมมากก็  

นอย  จึงมีความจําเปนตองมกีารจัดชั้นบริการใหชัดเจน  เพื่อประโยชนในการพัฒนาบริการของ

กิจการตอไป ดังนั้น จึงมหีลักในการจัดชั้นบริการซึ่งใชปจจัยหลัก 2 ประการในการพจิารณา ดังนี ้

(1) การดําเนนิการเพื่อใหบริการมีลักษณะปรากฏชัดทางกายภาพเพยีงใด แบงได  

4 ประการ  คือ 

-  บริการที่เกีย่วของกับสรีระของบุคคล เชน รานเสริมสวย สถาบันเสริมความ

งาม ภัตตาคาร เปนตน 

-  บริการที่เกีย่วของกับจิตใจ เชน การศึกษา โรงภาพยนตร พิพิธภัณฑ เปนตน 

-  บริการที่มีผลตอสินทรัพยในครอบครองทางกายภาพประกอบดวย ธุรกิจ

ขนสงสินคาบริการซอมแซมและบํารุงรักษา บริการตัดหญา เปนตน 

-  บริการที่เกีย่วของกับทรัพยสินที่ไมมีตวัตน เชน บริการดานการโอนเงิน

ของ ธนาคาร บริการประกันชีวิต กิจการทําบัญชี บริการปรึกษากฎหมาย เปนตน 

(2) การดําเนนิงานการใหบริการมีผลตอใคร หรืออะไร แบงออกได 2 ประเภทคือ 

-  บริการที่มีผลกระทบใหคนเปนผูรับบริการโดยตรง เชน ตัดผม ตัดเสื้อ เปน

ตน 

-  บริการที่มีผลตอส่ิงของบุคคลมากกวาตวับุคคล เชน บริการลางรถ    บริการ

ซอมรถยนต หรือ บริการซักรีดเสื้อผา   เปนตน 
 

 สรุป 

 

ปจจุบันเปนยคุปฏิวัติทางเศรษฐกิจยุคที่ 3 ธุรกิจเนนการตอบสนองความตองการของลูกคา

โดยคํานึงถึงบริการควบคูไปกับการขายสินคา  ดังนั้น  ธุรกิจรูปแบบใหมจึงเกิดขึน้เมือ่  30  ปที่แลว  

ตลาดธุรกิจบริการไดกลายเปนตลาดที่ผูบริโภคคุนเคยดแีละเขาใจดวีา การบริการหมายถึง  กิจกรรม  

หรือผลประโยชน  ซ่ึงธุรกิจนําเสนอใหกับลูกคา  ซ่ึงกิจกรรมนั้นไมมีตวัตน  จับตองไมได   และไม 

สามารถครอบครองหรือมีกรรมสิทธิ์ในบริการนั้นได การตลาดบริการมีความสําคัญ ตอธุรกิจคือทํา

ใหธุรกิจมีรายได ไดกําไรสามารถอยูรอด   และมีช่ือเสียงไดรับความเชือ่ถือ  สวนความสําคัญที่มีตอ



 
 

ลูกคาคือลูกคาเกิดความพึงพอใจเมื่อไดรับการบริการที่ดแีละลดการแสวงหาธุรกิจบรกิารรายใหม 

จากความสําคญัดังกลาววิธีการใหบริการธุรกิจสามารถใหบริการโดย 1. ใหบริการดวยคนหรือ

พนักงานและ 2. ใหบริการดวยอุปกรณอิเล็กทรอนิกส   ซ่ึงในการใหบริการประกอบดวยผูเกีย่วของ   

2 สวนไดแกผูใหบริการและผูรับบริการ  นักการตลาดบรกิารจึงไดจําแนกประเภทของบริการเพื่อ 

ใหงายตอความเขาใจดังนี ้    1. การจําแนกประเภทของผลิตภัณฑตามองคประกอบของสิ่งที่นํา 

เสนอใหลูกคา  2. การจําแนกประเภทของบริการตามประเภทของอุตสาหกรรม 3. การจําแนก

ประเภทบริการตามแนวคดิขององคการระหวางประเทศ ขอตกลงทั่วไปวาดวยการคาบริการ 4. การ

จําแนกประเภทของบริการดวยวิธีการอื่น พรอมทั้งสรางกลยุทธการตลาดบริการขึ้นเพื่อทําใหตลาด

บริการประสบความ สําเร็จในการรับบริการแตละครั้งของธุรกิจแตกตางกันจึงมหีลักในการจดัชั้น

บริการ 2 ประการคือ  1. การดําเนินการเพื่อใหบริการมีลักษณะปรากฏชดัทางกายภาพเพียงใด และ

2. การดําเนินการใหบริการมีผลตอใครหรืออะไร  ซ่ึงสามารถทําใหธุรกิจบริการสามารถสนองตอบ

ความตองการของผูบริโภคไดเปนอยางด ี

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

ศัพททายหนวยท่ี 1 

Service       บริการ 
Delivery Activity     กิจกรรมการสงเสริมการขาย  
Intangibility goods     สินคาไมมีตัวตน  
Customer need and want     ความตองการของผูรับบริการ 

Customer satisfaction     ความพึงพอใจของผูรับบริการ 

Service marketing     ตลาดบริการ 

Planning      การวางแผน 

Concept       แนวความคิด 

Price       การตั้งราคา 

Distribution      ชองทองการจําหนาย 

Promotion      การสงเสริมการตลาด 

People       บุคลากร 

Physical Evidence     ลักษณะทางกายภาพ 

Process       กระบวนการ 

Service  Quality      ผลิตภาพการบริการ 

Competitive Advantage     ธุรกิจไดเปรียบในเชิงแขงขัน 

A Pure Tangible Good       สินคาที่จับตองไดอยางแทจริง 

A Tangible Good with Accompanying Services  สินคาที่มีบริการรวมอยูดวย 

A Hybrid       สินคาที่มีบริการในสัดสวนที่เทา ๆ กัน  

A Major Service with Accompanying Minor Goods and Service 

บริการหลักทีป่ระกอบดวยสินคาและ

บริการเสริม  

A Pure Service        บริการอยางแทจริง  

Agriculture       ภาคเกษตรกรรม  

 



 
 

Manufacturing and Mining                ภาคอุตสาหกรรมการผลิตและ  

เหมืองแร 

Retailing and wholesaling     การคาปลีกและการคาสง  

Transportation      การขนสง 

Storage       การเก็บรักษาสินคา 

Banking and Insurance      การธนาคารและการประกันภัย  

Real Estate      อสังหาริมทรัพย 

Communication and Information Services   การสื่อสารและการบริการขอมูล     

                                                                                               ขาวสาร  

Public Utilities Government and Defense Public  สาธารณูปโภครัฐบาลและการปองกัน

ประเทศ  

Health Care       การดูแลสุขภาพ  

Business Professional and Personal Services การบริการที่เกี่ยวกับวิชาชพีและ

บริการสวนบคุคล 

Recreation and Hospitality Services   การบริการที่เกี่ยวกับการพกัผอน 

                                หยอนใจ  

Education      การศึกษา  

Other non-profit organization    องคการที่ไมแสวงหากําไรอืน่ ๆ 

Transport      การขนสงสินคาระหวางประเทศ 

Travel       การเดินทาง  

Communications     การสื่อสาร  

Construction       การกอสราง  

Insurance      การประกันภัย  

Financial Services      การบริการทางการเงิน  

Computer and information services    การบริการที่เกี่ยวกับคอมพิวเตอรและ   

                                                                                                สารสนเทศ  



 
 

Royalties and license fees     คารอยัลตี้และสิทธิทางการคา  

Government services     การบริการของรัฐบาล 

End-user       ประเภทของผูใชบริการคนสุดทาย  

People – based services      การบริการที่ตองอาศัยคนเปนหลัก  

Equipment- based Services    การบริการที่ตองอาศัยอุปกรณ 

เปนหลัก  

Level of contract      ระดับของการติดตอกับผูใชบริการ  

High Contact services      บริการที่มีการติดตอกับผูใชบริการมาก  

Low Contact services    บริการที่มีการติดตอกับผูใชบริการ           

     นอย  

Expertise and skill of service provider   ความชํานาญเฉพาะดานในวชิาชีพ 

       ของผู ใหบริการ  

Non- Professional services     ผูใหบริการไมจําเปนตองมีความ 

         ชํานาญเฉพาะดานในวิชาชีพ  

Profit Orientation      การมุงหวังกําไรจากการใหบริการ 

Relationship with Customers     ความสัมพันธกับลูกคา  

Degree of Customization and Judgment in Service Delivery ระดับของการใหบริการที่พนักงาน  

                                                                                                บริการจะตองปรับใหตรงกับ 

                                                                                                ความตองการเฉพาะของลูกคา                                         

 

 

 

 

 



 
 

แบบทดสอบและกิจกรรมการฝกทักษะ 

หนวยการเรียนรูท่ี  1 องคประกอบของตลาดธุรกิจบริการ 

ตอนที่ 1 กิจกรรมเสนอแนะเชิงทักษะ 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตอนที่ 2  กิจกรรมทบทวนความรู 

 

 

 

กรณีศึกษาที่ 1 : ธุรกิจโรงแรม 

  ธุรกิจโรงแรมทั่วโลกพยายามพัฒนาคุณภาพการบริการอยางเขมขน  เพื่อสรางภาพ-

ลักษณทีด่ีใหแกลูกคา โดยการแขงขันทวีความเขมขนมากขึ้นเรื่อย ๆ   ภายใตขอจํากดัที่ตอง

พยายามควบ คุมตนทุนการดําเนินการใหต่ําที่สุด ผูบริหารของโรงแรมตาง ๆ  จึงพยายามคิด

กลยุทธทางการตลาดตั้งแตระดับพืน้ฐานจนถึงเคล็ดลับแปลก ๆใหม ๆ ในการครองใจลูกคา 

นายบิลล  แมรอิอท จูเนียรผูบริการโรงแรม ในเครือแมรอิอท  กลาวถึงปจจัยแหงความสําเร็จ

วามาจาก 5 ประการ คือ อาหารเชาที่ดีเลิศ  บริการเช็กอินที่รวดเร็ว  บริการเช็คเอาททีร่วดเร็ว  

หองพักสะอาด และบริการอัธยาศัยไมตรทีี่ดี เครือแมริออทพยายามทกุวิถีทาง เพื่อตอบสนอง

ความตองการพื้นฐานขางตน  เชน พนกังานเสริฟตองรับคําส่ังลูกคาแลวไปยังหองครัว   แลว

ตองรีบเสริฟกาแฟและชา แกลูกคา  ทําใหบริการไมเปนที่พอใจแกลูกคาโรงแรม ตองแกไข

สถานการณโดยเพิ่มพนักงานยกอาหารจากหองครัวไปยงัโตะของลูกคา พนักงานหองอาหาร  

สามารถบริการลูกคาไดตลอดเวลา  กรณีลูกคาตองการเชก็อินอยางรวดเร็ว  โรงแรมไดยกเลิก

การติดตั้งโทรศัพทที่  Front Desk   เพื่อใหพนักงานสามารถมีปฏิสัมพันธกับลูกคาตลอดเวลา   

ในชวงเช็กอินและเพิ่มพนักงานที่รับผิดชอบมอบกุญแจ ใหแกลูกคาที่ลงทะเบียนเอาไว

ลวงหนา  ทําใหลูกคาไมตองเสีย เวลาติดตอพนักงานประจํา Front Desk  สวนการบรกิารเช็ก-

เอาทอยางรวดเร็ว  โรงแรมจะสอดบิลเก็บเงินเขาไปที่หนาประตูของหองพักในชวงเวลา  4  

นาฬิกา ในวันที่ลูกคาจะเชก็เอาท   ดังนั้น  จึงเช็กเอาทอยางรวดเร็วโดยเพียงแตการเซน็ชื่อ

เทานั้น  สําหรับการทําใหหองพักสะอาดนั้น ไดกําหนดขั้นตอนการทาํความสะอาด  54  

ประการที่แมบานจะตองดําเนินการ   พรอมกับเก็บบันทกึประวัตเิกีย่วกับการชํารุดของ

อุปกรณในหองพักเอาไวดวย เพื่อใหทราบวาอุปกรณนั้น ๆ ปกติแลวจะมีอายุการใชงานนาน

เทาใด   จากนัน้เปลี่ยนอุปกรณนั้น ๆ  กอนที่จะชํารุดเพือ่ปองกันไมใหลูกคาเกิดความรําคาญที่

ตองตามพนักงานซอม   ประการสุดทาย  การบริการที่เปนมิตรไมตรี   จะใหความสาํคัญเปน

อันดับแรกในดานการคัดเลือกและ 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ฝกอบรมพนักงาน โดยมุงเนนจากบุคคลทีม่ีบุคลิกชอบติดตอสัมพันธกบับุคคลอื่น     จากนั้นจะ  

ฝกอบรมอยางเขมงวด   จากนั้นมอบอํานาจใหพนักงานคอนขางมากในการตัดสินใจในดาน 

ตาง ๆ  เพื่อใหสามารถแกไขปญหาไดทันสถานการณ แทนการใชกฎระเบียบไมยืดหยุน  ขณะ 

เดียวกันนายแมริออทยังไดใชระบบการบริหารแบบ  Management by walking around  กลาวคือ  

จะ เดนิตรวจตราความเรียบรอยของโรงแรม โดยแตละปเขาเดินทางไปเยี่ยมโรงแรมในเครือ 

แมริออททั่วโลกมากถึง 150 – 200 แหง   เพื่อประเมินการปฏิบัติงาน รวมถึงศึกษาเกีย่วกับขวัญ

และกําลังใจของพนักงานดวย จากการบรหิารที่เปนเลิศขางตน ทําใหเชนโรงแรมแมริออทไดรับ 

การยอมรับจากทั้งลูกคาและจากเชนโรงแรมคูแขงวามีคณุภาพบรกิารคงเสนคงวาและเชื่อถือได

มากที่สุดในบรรดาเชนโรงแรมทั้งหมด  ทําใหแมริออทกลายเปนโรงแรมยอดนยิมในกลุมลูกคา

ที่เดินทางบอยและพักโรงแรมหลายครั้งในแตละป  สงผลใหโดยเฉลีย่แลวมีอัตราลูกคาเขาพัก

โดยเฉลี่ยสูงถึง 79 % 

 ผูประกอบการโรงแรมตองพยายามศกึษาเชงิลึก   เกี่ยวกับความตองการลูกคาเปาหมาย

ตลอดเวลา   เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการใหดีกวาคูแขงขัน  เชน ปจจุบนัมีผูหญิงมา

พักเพิ่มขึ้นทางโรงแรม Hamilton Crowne Plaza  ไดมีช้ันของอาคารสํารองไวสําหรับผูหญิงเขา

พักโดยเฉพาะอีกประการหนึ่งคือลูกคาพกพาอุปกรณอิเล็กทรอนิกสเพื่อชวยในการทํางาน    

โรงแรมเจดับบลิวแมริออทในกรุงเทพฯไดติดตั้งอุปกรณ  Remote Jack pack ไวบริการเพื่อเชื่อม 

ตอโนตบุก   เครื่องเลนเอ็มพี 3  ไดอยางงายดายโรงแรมหลายแหงไดพยายามพัฒนาระบบลูกคา

สัมพันธ(Customer Relationship  Management – CRM)    โดยพยายามสรางความสัมพันธอยาง

ใกลชิดระหวางโรงแรมกับลูกคา เพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุด นําไปสูการครองใจลูกคา

(Loyalty)ในทีสุ่ด  หรือโรงแรม Ritz-Carlton   โดยมีระบบซึ่งเนนไมเพยีงแคใหบริการเพื่อตอบ 

สนองความตองการลูกคาเทานั้น      แตเปนการกาวไกลถึงขั้นคาดการณความตองการของลูกคา

ลวงหนา  เชน ตองการเตียงแบบใด อาหารแบบใด  โรงแรมระดับ 5 ดาว ยังตองมีสถาปตยกรรม

ที่โดดเดน  เพราะกลุมเปาหมายมีความคาดหวังสูงกวา  อุตสาหกรรมโรงแรมมีการจางงานที่เขม 

งวด  ถาพนกังานมีพฤติกรรมเปนไปทางลบ ก็สงผลตอภาพลักษณของโรงแรมแหงนัน้อยางมาก  

กรณีลูกคาของโรงแรมเชอราตันในสหรัฐฯ และแคนาดา ไมพอใจที่โรงแรมลืมวางสบูและหรือ

ผาเช็ดตัวไวในหองน้ําก็จะขอโทษ    พรอมกับใหลูกคาเลือกวาจะลดคาบริการ 15 เหรียญสหรัฐ  

หรือใหแตมสมาชิก 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เพิ่มขึ้น 500 คะแนน  หองไมสะอาด ระบบปรับอากาศไมดี    มีเสียงรบกวนจะขอโทษพรอมกับ

ใหลูกคาเลือกวาจะรับคูปองเพื่อลดคาบริการ 25-75 เหรียญสหรัฐ  หรือใชสปาฟรี   หากโรงแรม

คุณภาพบรกิารไมดีแลว  จะถูกฟองรองเรียกคาเสียหายได เชน   Hilton Hawaiian Village ขนาด 

453 หอง ที่ฮาวายออกแบบอาคารไมถูกตอง ทําใหภายในโรงแรมมีความชื้นสูง สงผลใหมีเชื้อรา

สะสมจํานวนมาก  ทําใหผูเขาพักเกดิอาการหอบหืด อาการแพ ฯลฯ ตองปดดําเนนิการป 2545   

 จากปญหาขางตนโรงแรมฮิลตันจึงถูกฟองรองดําเนินคดี ในที่สุดโรงแรมแหงนี้ประสบ 

ความสําเร็จในการเจราจายอมความเมื่อเดือนธันวาคม  2548   โดยตกลงที่จะจายเงินใหผูเขาพัก

ในชวงทีเ่กิดปญหาซึ่งมีจํานวน 2,900 คน โดยใหเลือกวาจะรับในรูปเงนิสด 25 เหรียญสหรัฐ/

คน สําหรับแตละวันที่เขาพักในโรงแรมนี้ หรือจะรับในรูปคูปองสําหรับใชบริการโรงแรมเปน

เงิน 75  เหรียญสหรัฐ/คน/วนั 
 

โดย  ยุทธศักดิ ์ คณาสวัสดิ์   สํานักงาน คณะกรรมการสงเสริมการลงทุน 02-537-8163 หรือที่ 

marketing@boi.go.th  

ที่มา : http://patralak.multiply.com/journal/item/107/107 

 

จากกรณีศึกษา เร่ืองธุรกิจโรงแรม  ใหนักศึกษาตอบคําถามตอไปนี้ 

1. จงวิจารณปจจยัแหงความสําเร็จของโรงแรมในเครือแมรอิอทวามีอะไรบาง นักศึกษาเห็น
วานอกจากปจจัยดังกลาวแลวควรนํากิจกรรมทางการตลาดอะไรมาใชใหบรรลุเปาหมาย  จงเสนอ 
แนะมา 3 ขอ 

2. จากกรณีศึกษา ใหนกัศึกษาสรุปปญหาที่เกดิขึ้นในโรงแรมตาง ๆ   นักศกึษาคิดวาปญหามี
สาเหตุมาจากอะไรและควรแกปญหาอยางไรในสภาวะการแขงทางธุรกิจโรงแรมที่รุนแรง  จงเสนอ 
แนะความคิดเห็น มา 5 ขอ 

3. จากกรณีศึกษาขางตนนักศกึษาคิดวา สามารถนําความรูไปใชในการประกอบธุรกิจอะไรได
บางเพราะเหตใุด  
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ตอนที่ 2 จงตอบคําถามดังตอไปนี้ 

1. จงอธิบายความหมายของการบริการพรอมยกตัวอยาง 
2. ใหนักศึกษาสรุปคําที่มีความหมายสําคัญในงานบริการพรอมยกตัวอยาง 
3. จงอธิบายความหมายของการตลาดบริการพรอมยกตัวอยาง 
4. จงอธิบายความสําคัญของการบริการที่มีตอธุรกิจพรอมยกตัวอยาง 
5. จงอธิบายความสําคัญของการบริการที่มีตอลูกคาพรอมยกตัวอยาง 
6. จงอธิบายวิธีการใหบริการของธุรกิจบริการพรอมยกตัวอยาง 
7. ใหนักศึกษาจําแนกประเภทของผลิตภัณฑตามองคประกอบของสิ่งที่นําเสนอใหแก

ลูกคา 
8. ใหนักศึกษาจําแนกประเภทของบริการตามประเภทของอุตสาหกรรม 
9. ใหนักศึกษาจําแนกประเภทของบริการตามแนวคิดขององคการระหวางประเทศวาดวย 

การคาบริการ 
10. ใหนักศึกษาจําแนกประเภทของของบริการดวยวิธีการอื่น ๆ มา 5 วิธี 
 



 
 

 

ตอนที่  3 แบบทดสอบหลังการเรียนรู 
คําสั่ง  จงเลือกคําตอบขอที่ถูกตองที่สุดเพยีงขอเดียวแลวกาเครื่องหมาย  X ลงใน       ของ 
           กระดาษคําตอบ 
1. ปจจุบันลูกคาและธุรกิจผูขายสินคาสามารถ  

เขาถึงขอตาง ๆ ไดเกือบเทาเทียมกัน เรา
เรียกยุคนี้วาอยางไร 

    ก.  ยุคขาวสาร     
    ข.  ยุคโลกไรพรมแดน 
    ค.  ยุคเศรษฐกิจการบริการ 
    ง.   ยุคเทคโนโลยีสารสนเทศ 
2.  ธุรกิจตองเนนการตอบสนองความตองการ

ลูกคาความหมายขอใดถูกตอง 
ก. ธุรกิจตองเนนการขายอยางเดียว 
ข. ธุรกิจตองเนนบริการควบคูกับการขาย 
ค. ธุรกิจตองเนนบริการเปนหลัก 
ง. ธุรกิจตองเนนการใหขาวสารมากที่สุด 

3. ขอใดตอไปนี้กลาวไมถูกตอง 
ก. ประชาชนมีรายไดมากขึน้ ไมมีเวลา

ทํางานบาน จึงสนใจจางแมบานมาดูแล 
ข. คนตองการผักผอนมากขึ้น จึงสนใจ

บริการดานการทองเที่ยว หรืองานอดิเรก 
ค. มีกลุมผลิตภัณฑใหมเกิดขึ้นแตไม

สลับซับซอน  บริการจึงไมจาํเปน 
ง. กระแสการอนุรักษส่ิงแวดลอมและ

ธรรมชาติรุนแรงจึงตองจางผูเชี่ยวชาญ
เขามาปรึกษาดานการผลิต เพิ่มขึ้น 

 

4. หัวขอไมใชปจจัยท่ีมีผลทําใหเศรษฐกิจแบบ
บริการมีอัตราการเติบโตที่รวดเร็ว 
ก. ประชาชนมีรายไดมากขึ้น 
ข. ผูหญิงออกไปทํางานนอกบานมากขึ้น 
ค. ประชากรมีอายุเฉล่ียยนืยาวมากขึ้น 
ง. สถานะทางครอบครัวมีความผูกพัน

กันมาก 
5. ในการดําเนนิชีวิตประจําวันของนักศึกษาขอ

ใดที่นักศึกษาใชบริการมากทีสุ่ด 
ก. โรงพยาบาล 
ข. โรงเรียน วิทยาลัย 
ค. โรงแรม 
ง. โรงภาพยนตร 

6.  จากความหมายของการบริการลักษณะใดที่
ระบุชัดเจนวาเปนการบริการ 
ก. กิจกรรม ประโยชน ที่จดัขึ้นเพื่อเสนอ

ขายผูบริโภค 
ข. กิจกรรมการสงเสริมสินคาไมมีตัวตน

ใหกับ ผูบริโภค 
ค. ความพึงพอใจที่จัดทําเพื่อเสนอขาย

ผูบริโภค 
ง.  กิจกรรมหรือความพึงพอใจจัดขึน้เพื่อ  
     ตอบสนองความตองการของผูบริโภค 

 
  



 
 

 
 
7. ขอใดใหความหมายของคาํวา”กิจกรรมขอ

กระบวนการสงมอบ” ไดชัดเจน 
ก. นายเจตตนาํโทรศัพทมาซอมที่รานบริการ

รับซอมโทรศัพทเพื่อตองการโทรศัพท
สภาพดีใชงานได 

 ข. นางสาวขวญัขาวไปรับประทานอาหาร
เย็นที่โรงแรมจันทรเจาซ่ึงมอีาหารที่
รสชาติดีบรรยากาศด ี

  ค.  นายฤทธิกรชวนนางสาวภิรมยพรไปชม 
     ภาพยนตร 
ง. นายสุรศักดิ์ไดรับความพอใจมากหลัง    

จากไปตรวจรางกายที่โรงพยาบาลสยาม 
8.  ขอใดใหความหมายของคาํวา”สินคาไมมี 

ตัวตน”ไดชัดเจน (เลือกคําตอบจากขอ 7) 
9.  ขอใดใหความหมายของคาํวา”ความตองการ 

ของผูรับบริการ” ไดชดัเจน 
        (เลือกคําตอบจากขอ 7) 

10. ขอใดใหความหมายของการตลาดบริการได  
      ชัดเจน 

ก. หมายถึง  กระบวนการวางแผนการ
บริหารแนวความคิด ตอบสนองความ
ตองการของผูบริโภค 

ข. หมายถึง กระบวนการดําเนินการของ
บุคคลกอใหเกดิการตอบสนอง 

ค.  หมายถึง กระบวนการในการวางแผน
บริการสวนประสมทางการตลาด เพื่อ
สรางอรรถประโยชนใหกับผูบริโภค 

ง.  หมายถึงกระบวนการสงเสริมการตลาด

 
 
11.  คําใดในหัวขอนี้ไมไดอยูในความหมายของ

การตลาดบริการ 
  ก.   Product                     ข. Price 

        ค.   People                       ง. Process 
12. ขอใดเปนความสําคัญของตลาดบริการท่ี  
      ถูกตองมากที่สุด 

 ก. สามารถใหความสะดวกตอผูใชบริการ 
      ข. สามารถสรางมูลคาเพิ่มใหกับการขาย  
           สินคา 
      ค. สามารถใหความปลอดภัยตอผูใชบริการ 

 ง.  สามารถสรางความพอใจใหกับ    
      ผูใชบริการ 

13. ขอใดเปนความสําคัญของบริการที่มีตอ
ธุรกิจ 

      ก.  ธุรกิจมรีายไดเพิ่มขึน้ 
      ข.  ธุรกิจมีรายไดตอเนื่อง 
      ค.  ธุรกิจไดเปรียบในเชิงแขงขัน 
      ง.  ถูกทุกขอ 
14. ขอใดไมใชความสําคัญของบริการตอลูกคา 
      ก.  สรางกําไรไดในระยะยาว 

 ข.  ลดตนทุนการแสวงหาธุรกิจบริการราย   
      ใหม 

      ค. ไดเปรียบธุรกิจบริการ 
      ง.  ไดรับความสะดวกในการใชบริการ 

 



 
 

กอใหเกิดการแลกเปลี่ยน 



 
 

15. วิธีการใหบริการของธุรกิจในขอใดท่ีมี 
ความสําคัญมากที่สุด 

 ก.  การใหบริการโดยผานพนักงาน 
      ข.  การใหบริการโดยเครือ่งเอทีเอ็ม 
      ค.  การใหบริการโดยตูอัตโนมัติ 
      ง.  การใหบริการทางโทรศัพท 
16. ขอใดถือเปนการจําแนกประเภทของ

ผลิตภณัฑ ตามองคประกอบของสิง่ท่ี
นําเสนอลูกคา 

 ก.  กิจการคาปลีก คาสง 
 ข.  กิจการการสงขาวสาร 
 ค.  กิจการธนาคาร 
 ง.  กิจการรับจัดงานวิวาห 

17. ขอใดถือเปนการจําแนกประเภทของบริการ
ซ่ึงเปนการจําแนกตามประเภทของ
อุตสาหกรรม 

 ก.  กิจการคาปลีก คาสง 
 ข.  กิจการการสงขาวสาร 
 ค.  กิจการธนาคาร 
 ง.  กิจการรับจัดงานวิวาห 

18. ขอใดถือเปนการจําแนกประเภทของบริการ  
       ตามแนวคิดขององคการระหวางประเทศ   
      ทั่วไปวาดวยการคาบริการ 

  ก.  กิจการคาปลีก คาสง 
  ข.  กิจการการสงขาวสาร 
  ค.  กิจการธนาคาร 
  ง.  กิจการรับจัดงานวิวาห 

 

19. ขอใดถือเปนการจําแนกประเภทของ
ผลิตภณัฑบรกิารดวยวิธีการพิจารณา
ประเภทของผูใชคน 
 ก.  กิจการคาปลีกและคาสง 
 ข.  กิจการการสงขาวสาร 
 ค.  กิจการธนาคาร 
 ง.  กิจการรับจัดงานวิวาห 

20. ระดับของการใหบริการที่พนักงานบรกิาร
จะตองปรับใหตรงกับความตองการเฉพาะ
ของลูกคา โดยตองใชวิจารณญาณ ของ
พนักงานอยางมาก ไดแกขอใด 

     ก. การบริการรับปรึกษาดานกฎหมาย 
     ข.  การบริการดานการศกึษาและกับระดับ

ปฐมศึกษา 
     ค. การบริการฝาก- ถอนเงนิ 
     ง.  การบริการดานขนสง 
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