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บทที ่4 : การสร้างและพัฒนาผลิตภัณฑบ์ริการ

จดุประสงคข์องการเรยีนรู ้

 ธรรมชาติของตลาดบรกิารกบักลยทุธต์ลาดบรกิาร

 รูปแบบผลิตภณัฑบ์รกิารใหม่

 สาเหตขุองการสรา้งหรอืพฒันาบรกิารใหม่

 ขัน้ตอนการสรา้งหรอืการพฒันาผลติภณัฑบ์รกิาร

 กระบวนการท างานสว่นหนา้และสว่นหลงัของการบรกิาร

 การพฒันากระบวนการไหลของบรกิาร

 การปรบัโครงสรา้งและบทบาทของพนกังาน



ธรรมชาตขิองตลาดบริการกับกลยุทธต์ลาดบริการ

บรกิารเป็นสิ่งที่เราไม่สามารถสมัผสัได้

บรกิารสรา้งมาตรฐานไดย้าก ดงันัน้ธุรกิจบรกิารจ าเป็นตอ้งก าหนดกลยทุธด์า้น
เวลาในการบรกิารท่ีเป็นมาตรฐาน และควรท าการควบคมุที่ส  าคญั 2 ขัน้ตอน 
ดงันี ้

การตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรบพนกังาน

การรบัฟังเสียงจากผูบ้รโิภค ไม่วา่จะเป็นค าชม หรอืค าแนะน า



ธรรมชาตขิองตลาดบริการกับกลยุทธต์ลาดบริการ (ต่อ)

ลกูคา้เป็นผูก้  าหนดคณุภาพ

บรกิารท่ีมีคณุภาพตอ้งไดร้บัความรว่มมือจากทัง้สองฝ่าย คือ บรกิารจะเกิดขึน้ได้
ตอ่เม่ือทัง้ผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิารเริม่ตน้กิจกรรมตามบทบาทของตน

มีสว่นประกอบที่มีตวัตน

ลกูคา้ประเมินคณุภาพการบรกิารไดง้า่ย

ลกูคา้เขา้มาเก่ียวขอ้งในกระบวนการ



รูปแบบผลิตภณัฑบ์ริการใหม่

การพฒันาสิ่งที่จะตอบสนองความตอ้งการท่ีเปลี่ยนแปลงไดท้นัทว่งที จงึเป็นหนา้ที่
ของธุรกิจบรกิารท่ีตอ้งท าการพฒันาผลิตภณัฑข์องตนเองใหมี้ประสิทธิภาพ
ทนัสมยั และตอบสนองความตอ้งการได้ รูปแบบผลิตภณัฑใ์หม่ แบง่เป็น 2
ประเภทคือ

นวตักรรมทางการบรกิาร (Innovation Services)

ผลิตภณัฑป์รบัปรุงใหม่ (Developed Services)



รูปแบบผลิตภณัฑบ์ริการใหม่



นวัตกรรมทางการบริการ

เป็นบรกิารรูปแบบใหมท่ี่ไดร้บัการสรา้งสรรคข์ึน้มา เป็นการบรกิารท่ีไม่เคยเกิดขึน้มา
ก่อนในโลก เช่น บรกิารอินเทอรเ์น็ต เป็นบรกิารท่ีมาจากวิวฒันาการทางดา้น
เทคโนโลยีทางการติดตอ่สื่อสาร ซึง่ก่อใหเ้กิดธุรกิจบรกิารขึน้มานั่นเอง หรอื การ
ใหบ้รกิารของธนาคารผ่านเครือ่งอิเลก็ทรอนิกสต์า่งๆ ที่เรยีกวา่ e-Banking



ผลิตภัณฑป์รับปรุงใหม่

เป็นผลิตภณัฑท์ี่ท  าการพฒันาหรอื
ปรบัปรุงขึน้จากผลิตภณัฑเ์กิดที่มีอยู ่เช่น 
บรษัิทผูใ้หบ้รกิารบตัรเครดิตอาจท าการ
พฒันาบตัรเครดิตรูปแบบใหม ่เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของกลุม่ตลาดท่ี
แตกตา่งกนั เช่น บตัรเครดิตส าหรบั
นกัศกึษา บตัรเครดิตส าหรบันกัเดินทาง



สาเหตุของการสร้างหรือพัฒนาบริการใหม่

ผลิตภณัฑเ์ดิมมีคูแ่ขง่ขนัสงู จงึตอ้งพฒันาผลิตภณัฑใ์หมี้ประสิทธิภาพเหนือกวา่หรอื
มีความแตกตา่ง เพ่ือดงึดดู

ผลิตภณัฑเ์ดิมที่มีอยูย่งัไมส่ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคไดด้ี
เทา่ท่ีควร

ความตอ้งการของผูบ้รโิภคเปลี่ยนแปลงไป ท าใหต้อ้งท าการปรบัปรุงหรอืพฒันาให้
เหมาะสมกบัความตอ้งการมากขึน้

ตลาดมีความตอ้งการมีศกัยภาพ แตไ่ม่มีบรกิารท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการได้



สาเหตุของการสร้างผลิตภัณฑใ์หม่



8 ขัน้ตอนการสร้างหรือการพฒันาผลิตภณัฑบ์ริการ

1. การระดมแนวความคดิผลิตภณัฑใ์หม ่คือ สรา้งสรรคแ์นวคดิท่ีน่าสนใจในพฒันาการบรกิาร
ในอนาคต หาไดจ้ากหลายแหลง่ดงันี ้

การส ารวจตลาด (Market Survey)

พนกังานขาย (Sales Person)

ฝ่ายผลติหรอืผูใ้หบ้รกิาร (Operation Provider)

นกัวิชาการ (Scholar)

ผูบ้รหิาร (Executive)



8 ขัน้ตอนการสร้างหรือการพฒันาผลิตภณัฑบ์ริการ

2. คดัเลือกบรกิารท่ีพฒันาไดจ้รงิ เช่น ตอ้งการวตัถดุิบที่หายากหรอืราคาแพง
เกินไป กระบวนการผลิตซบัซอ้นเกินไป หรอืตอ้งอาศยัเวลาในการพฒันาเกินไป 
ดงันัน้เราจงึจ าเป็นตอ้งคดัเลือกเฉพาะความตอ้งการท่ีสามารถน าไปพฒันาได้
จรงิ

3. วิเคราะหค์วามเป็นไปไดท้างธุรกิจ ดตูัง้แตต่น้ทนุทัง้หมดที่เก่ียวขอ้ง สิ่งส  าคญั
ที่สดุคือ ตลาดรองรบัและยอดขายระยะสัน้และระยะยาว



8 ขัน้ตอนการสร้างหรือการพฒันาผลิตภณัฑบ์ริการ

4. ออกแบบบรกิารบนพิมพเ์ขียว การเขียนพิมพเ์ขียวจะช่วยให้
ประมาณระยะยาวของกระบวนการบรกิารได้

ช่วยใหพ้นกังานมองเห็นและเขา้ใจภาพรวมของกระบวนการทัง้หมด

ช่วยใหพ้นกังานรูส้กึวา่เป็นสว่นหนึ่งของทีม

ช่วยใหเ้ห็นความสมัพนัธข์องแตล่ะขัน้ตอน



8 ขัน้ตอนการสร้างหรือการพฒันาผลิตภณัฑบ์ริการ

5. ด าเนินการพฒันาการบรกิาร ตามการออกแบบบนพิมพเ์ขียว และเพ่ือใหก้ารด าเนินงานเป็นไป
ตามแผนท่ีก าหนดไว ้การเขียนแผนการด าเนินงานจะช่วยใหม้องเห็นภาพ เขา้ใจกระบวนการ และ
สามารถตดิตามตรวจสอบได้

6. ทดลองใชบ้รกิาร ความประทบัใจครัง้แรกเป็นสิ่งส  าคญั คือการตรวจสอบกระบวนการไหลของ
บรกิารท าไดโ้ดยสะดวกหรอืไม่ เม่ือไม่เกิดความบกพรอ่งก็สามารถสรา้งความประทบัใจครัง้แรกได้

7. ท าการปรบัปรุงแกไ้ขขอ้บกพรอ่งเหลา่นัน้ คือการหาวิธีแกไ้ขท่ีเหมาะสมและคาดว่าจะสรา้งความ
พงึพอใจได ้สิ่งส  าคญัคืออยา่รูส้กึทอ้ท่ีจะแกไ้ขปรบัปรุงใหปั้ญหานัน้หายไป

8. น าเสนอบรกิารออกสูต่ลาด โดยท าการวางแผนในการน าผลติภณัฑอ์อกสูต่ลาดใหพ้รอ้ม ใหล้กูคา้
รูส้กึ ยอมรบั และตดัสินใจซือ้และใชต้อ่



สรุป...

สิ่งส  าคญัของการบรกิารท่ีแตกตา่ง
จากสินคา้และจะเป็นสิ่งน า
ความส าเรจ็มาสูธุ่รกิจ คือ

“บรกิารตอ้งการคณุภาพมากกว่า
ปรมิาณ” ลกูคา้จะยอมเสียเงินเพ่ิมขึน้
ถา้จะท าใหล้กูคา้ไดร้บัคณุภาพของ
การบรกิารตรงตามที่เขาตอ้งการ



กระบวนการท างานส่วนหน้าและส่วนหลังของการบริการ

การบรกิารแบง่ออกเป็น 2 สว่นคือ สว่น
หนา้ท่ีเผชิญกบัลกูคา้โดยตรง และส่วน
สนบัสนนุที่คอยใหข้อ้มลู เตรยีมการ และ
สนบัสนนุใหส้ว่นหนา้ท างานไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพสงูสดุ ซึง่ทัง้ 2 สว่นตอ้ง
ท างานรว่มกนัอยา่งมีประสิทธิภาพ หาก
สว่นใดสว่นหนึ่งท างานผิดพลาดก็จะ
กระทบถงึอีกสว่นหนึ่ง และผลลพัธค์ือ 
ความไม่พงึพอใจของลกูคา้



ผังแสดงการท างานร่วมกันของส่วนหน้าและส่วนหลังใน
ธุรกิจบริการ



การพัฒนากระบวนการไหลของบริการ

ธุรกิจควรมีการเขียนกระบวนการไหล
ของบรกิาร เน่ืองจากจะท าใหเ้ห็น
กระบวนการทัง้หมดของการบรกิารวา่
มีก่ีขัน้ตอน อะไรบา้ง เพื่อใชเ้ป็นการจดั
มาตรฐานของการบรกิาร ตรวจสอบ 
และควบคมุคณุภาพในแตล่ะสว่นแลว้
ปรบัปรุงแกปั้ญหาไดถ้กูจดุ



ตัวอย่างกระบวนการไหลของบริการโรงแรม



การปรับโครงสร้างการบริการและบทบาทของพนักงาน

การปรบัโครงสรา้งการบรกิาร เป็นการวิเคราะหแ์ละออกแบบกระบวนการ
บรกิารใหม ่เพื่อปรบัใหก้ารบรกิารเรว็ขึน้และมีสมรรถนะในการท างานดีขึน้ 
หรอืลดตน้ทนุในการท างานลงโดยการปรบัลดเวลาโดยรวมของ
กระบวนการบรกิารและคา่ใชจ้่ายลง



ตัวอย่างกระบวนการใหบ้ริการในร้านอาหาร



กระบวนการใหบ้ริการในร้านอาหารและการแก้ไขปัญหา

แสดงใหเ้ห็นขัน้ตอนในการใหบ้รกิารและพนกังานที่เก่ียวขอ้งในขัน้ตอนนัน้ๆ ในการ
วิเคราะหก์ระบวนการบรกิารจะพิจารณาถงึวิธีการและระยะเวลาท่ีใชใ้นการ
ใหบ้รกิารแตล่ะครัง้ และมองหาวา่จดุใดท่ีใหบ้รกิารลา่ชา้ หรอืมีการรอคอยบรกิาร
มาก ซึง่ท าใหก้ารบรกิารโดยเพ่ิมจ านวนพนกังาน หากมีปรมิาณงานมากเกินก าลงั
ของพนกังานที่มีอยู ่ยอ่มท าใหเ้กิดความลา่ชา้ การเพิ่มจ านวนพนกังานจะแกปั้ญหา
นีไ้ด้

เพิ่มประสิทธิภาพของพนกังาน โดยฝึกอบรมพนกังานใหมี้ทกัษะในการท างานสงูขึน้ 
และเพื่อเป็นการปอ้งกนัปัญหาการเกิดความผิดพลาดในการบรกิารอนัเกิดจาก
ความไมมี่ประสิทธิภาพของพนกังาน



กระบวนการใหบ้ริการในร้านอาหารและการแก้ไขปัญหา

น าเทคโนโลยีเขา้มาช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน เช่น การน าระบบ
คอมพิวเตอรเ์ขา้มาใชร้บัออเดอรใ์นรา้นอาหาร ช่วยรน่ระยะเวลาและลดความ
ผิดพลาด

การตดัหรอืเพ่ิมขัน้ตอนบรกิารบางอยา่งท่ีสามารถเพ่ิมคณุภาพและความเรว็ใน
การบรกิารได ้บางครัง้อาจตอ้งการปรบัระบบการใหบ้รกิารจากบรกิารโดย
พนกังานในการสง่มองบรกิารเป็นการบรกิารตนเอง



กิจกรรมเสริมความเข้าใจ

เลือกประเภทของธุรกิจบรกิาร (เช่น ธุรกิจรา้นอาหาร ธุรกิจการโรงแรม ธุรกิจ
การบิน การแพทย ์การบนัเทิง ฯลฯ) อย่างใดอย่างหนึ่ง

ออกแบบการไหลของธรุกิจบรกิาร (service flow) พรอ้มบรรยาย
รายละเอียด



ค าถามทา้ยบท

ผลิตภณัฑใ์หม่สามารถแบง่ออกไดเ้ป็นก่ีประเภท อะไรบา้ง จงอธิบายพรอ้ม
ยกตวัอย่าง

จงอธิบายถงึสาเหตขุองการสรา้งผลิตภณัฑใ์หม่โดยละเอียด

จงอธิบายขัน้ตอนในการพฒันาผลิตภณัฑบ์รกิารในอตุสาหกรรมบรกิารยุคใหม่

กระบวนการท างานของพนกังานในสว่นหนา้ที่เผชิญหนา้กบัลกูคา้โดยตรงกบัสว่น
หลงัท างานสนบัสนนุอยูเ่บือ้งหลงั สว่นใดมีความส าคญัมากกวา่กนั และเพราะ
เหตใุด
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