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บทที ่1 : ความรู้เบือ้งตน้เกีย่วกับการบริการ 
(Fundamental of Service)

ความหมายของ ธุรกิจบริการ (Service Business)

ธุรกิจบรกิาร หมายถงึ ธุรกิจที่ด  าเนินกิจกรรมหลกัในการ ใหบ้รกิาร แก่ลกูคา้ โดย
มุง่เนน้การสรา้งความพงึพอใจ ตอบสนองความตอ้งการ หรอืแกปั้ญหาใหก้บัลกูคา้ 
โดยไม่มีการผลิตสินคา้ที่มีตวัตนเพื่อจ าหน่ายเป็นหลกั



ลักษณะส าคัญของธุรกิจบริการ

 * ไม่มีตัวตน (Intangibility): บรกิารไม่สามารถจบัตอ้ง สมัผสั หรอืเห็นไดก่้อนท่ีจะ
ไดร้บัการบรโิภค ลกูคา้จะไดร้บัประสบการณห์รอืผลลพัธจ์ากการบรกิาร

 * ไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability): การผลิตและการบรโิภคบรกิารเกิดขึน้
พรอ้มกนั ผูใ้หบ้รกิารมกัเป็นสว่นหนึ่งของกระบวนการใหบ้รกิาร

 * มีความแตกต่างกัน (Heterogeneity/Variability): คณุภาพของบรกิาร
อาจแตกตา่งกนัไป ขึน้อยูก่บัผูใ้หบ้รกิาร เวลา สถานท่ี และผูร้บับรกิารแต่ละราย

 * ไม่สามารถเก็บรักษาได้ (Perishability): บรกิารท่ีไม่ไดร้บัการใชใ้นเวลาหนึ่ง จะ
สญูเสียโอกาสนัน้ไป ไม่สามารถเก็บไวข้ายในภายหลงัได้



ตัวอย่างของธุรกิจบริการ

 * บรกิารดา้นความบนัเทิง: โรงภาพยนตร ์คอนเสริต์

 * บรกิารดา้นการสื่อสาร: โทรคมนาคม อินเทอรเ์น็ต

 * บรกิารดา้นวิชาชีพ: ทนายความ ท่ีปรกึษา นกับญัชี

 * บรกิารสว่นบคุคล: รา้นตดัผม รา้นเสรมิสวย รา้นซกัรดี

 * บรกิารซอ่มบ ารุง: ช่างซอ่มรถ ช่างไฟฟา้

ธุรกิจบรกิารมีความส าคญัอย่างยิ่งตอ่เศรษฐกิจ เน่ืองจากสรา้งงาน สรา้งรายได ้
และอ านวยความสะดวกใหก้บัผูบ้รโิภคและธุรกิจอ่ืนๆ



องคป์ระกอบของการบริการ

 กิจกรรมการด าเนินการ เป็นการด าเนินการบรกิารเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ 
ในสว่นนีเ้ป็นขอบเขตท่ีจบัตอ้งไดย้าก แตร่บัรูเ้ป็นประสบการณบ์รกิาร และเป็นสว่นท่ีสรา้ง
ความแตกตา่งในการแข่งขนั

 บุคคลากรการบริการ จ าเป็นตอ้งอาศยับคุคลากรในการใหบ้รกิาร โดยผูใ้หบ้รกิารตอ้งมี
ความช านิช านาญ ทกัษะในการบรกิารตามแตค่วามซบัซอ้นของกิจกรรมการด าเนินการ

ทรัพยากรการบริการ เพื่อสนบัสนนุกิจกรรมการบรกิารใหเ้ป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ เช่น 
จาน ชาม เกา้อี ้ เทคโนโลยีดจิิทลัถือเป็นทรพัยากรการบรกิารท่ีมีความส าคญัในธุรกิจบรกิาร 
การบรกิารจ าเป็นตอ้งใชเ้ทคโนโลยีในการบรกิาร การสื่อสาร การจ าหน่าย การจดัการลกูคา้
สมัพนัธ ์รวมถึงการวิเคราะหเ์พื่อปรบัปรุงการบรกิาร



ประเภทของการบริการ (1)

 1. แบ่งตามลักษณะของการให้บริการ

* บริการทีจ่ับตอ้งได ้(Tangible Services): แมจ้ะเป็นบรกิาร แตก็่มี
องคป์ระกอบท่ีลกูคา้สามารถรบัรูไ้ดท้างกายภาพ เช่น รา้นอาหาร (อาหาร), โรงแรม
(หอ้งพกั), รา้นเสรมิสวย (ผลิตภณัฑด์แูลผม)

* บริการทีจ่ับตอ้งไม่ได ้(Intangible Services): บรกิารท่ีเนน้
ประสบการณแ์ละผลลพัธท่ี์ไม่สามารถจบัตอ้งไดโ้ดยตรง เช่น การใหค้  าปรกึษา การ
รกัษาพยาบาล และการศกึษา



ประเภทของการบริการ (2)

 2. แบ่งตามปฏิสัมพันธร์ะหว่างผู้ใหบ้ริการและลูกค้า

* บริการทีมี่ปฏิสัมพันธสู์ง (High-Contact Services): ลกูคา้มีสว่นรว่ม
ในกระบวนการใหบ้รกิารอยา่งมาก และมีการตดิตอ่โดยตรงกบัผูใ้หบ้รกิาร เช่น การท าผม 
การรกัษาทนัตกรรม และการสอนพิเศษ

* บริการทีมี่ปฏิสัมพันธต์ ่า (Low-Contact Services): ลกูคา้มีสว่นรว่ม
นอ้ย และการติดตอ่กบัผูใ้หบ้รกิารอาจเป็นทางออ้ม เช่น บรกิารซกัรดี บรกิารจดัสง่พสัด ุและ
การชมภาพยนตร์



ประเภทของการบริการ (3)

 3. แบ่งตามวัตถุประสงคข์องการใหบ้ริการ

* บริการเพือ่ธุรกิจ (Business-to-Business Services หรือ B2B): 
ใหบ้รกิารแก่ธุรกิจอ่ืนๆ เช่น บรกิารดา้นกฎหมายส าหรบับรษัิท บรกิารบญัชี และบรกิารขนสง่
สนิคา้

* บริการเพือ่ผู้บริโภค (Business-to-Consumer Services หรือ 
B2C): ใหบ้รกิารแก่ผูบ้รโิภคโดยตรง เช่น รา้นอาหาร รา้นคา้ปลีก และโรงภาพยนตร์



ประเภทของการบริการ (4)
 4. แบ่งตามประเภทของอุตสาหกรรม

 * บรกิารดา้นการขนสง่: สายการบิน, รถโดยสาร, รถไฟ, เรอื

 * บรกิารดา้นการเงิน: ธนาคาร, บรษัิทประกนัภยั, บรษัิทหลกัทรพัย์

 * บรกิารดา้นสขุภาพ: โรงพยาบาล, คลินิก, สถานพยาบาล

 * บรกิารดา้นการศกึษา: โรงเรยีน, มหาวิทยาลยั, สถาบนัฝึกอบรม

 * บรกิารดา้นการโรงแรมและการทอ่งเท่ียว: โรงแรม, รสีอรท์, บรษัิทน าเท่ียว

 * บรกิารดา้นการสื่อสาร: โทรคมนาคม, อินเทอรเ์น็ต, สื่อสารมวลชน

 * บรกิารดา้นความบนัเทิง: โรงภาพยนตร,์ คอนเสริต์, สวนสนกุ

 * บรกิารดา้นวิชาชีพ: ทนายความ, นกับญัชี, สถาปนิก, ท่ีปรกึษา

 * บรกิารสว่นบคุคล: รา้นตดัผม, รา้นเสรมิสวย, รา้นซกัรีด



ประเภทของการบริการ (5)

 5. แบ่งตามระดับของการใหบ้ริการ

* บริการหลัก (Core Service): บรกิารพืน้ฐานท่ีธุรกิจน าเสนอเป็น
หลกั

* บริการเสริม (Supplementary Service): บรกิารเพิ่มเตมิท่ี
ช่วยสนบัสนนุและเพิ่มมลูคา่ใหก้บับรกิารหลกั



คุณสมบัตขิองการบริการทีด่ี

•1. ความรวดเรว็

•2. คณุภาพ

•3. ความเอาใจใส่

•4. ความสะดวก



บทบาทของผู้ใหบ้ริการ

 หมายถึง หนา้ท่ีและความรบัผิดชอบ ของบคุคลหรอืองคก์รท่ีใหบ้รกิารแก่ลกูคา้หรอื
ผูใ้ชบ้รกิาร โดยมีจดุมุง่หมายเพื่อใหบ้รกิารนัน้มีคณุภาพและสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ยา่งเต็มท่ี ในการบรกิารท่ีดี ผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งมีทกัษะและความ
เขา้ใจในการจดัการกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของลกูคา้
ใหข้อ้มลูท่ีถกูตอ้งและครบถว้น

 ผูใ้หบ้รกิารตอ้งมีความรูท่ี้ชดัเจนเก่ียวกบัสินคา้ บรกิาร หรอืขอ้เสนอท่ีตนเองก าลงัน าเสนอ
แก่ลกูคา้

 สามารถตอบค าถามหรอืขอ้สงสยัของลกูคา้ไดอ้ยา่งชดัเจนและถกูตอ้ง



บทบาทของผู้ใหบ้ริการ

 สื่อสารอย่างมืออาชีพ

 ผูใ้หบ้รกิารควรใชภ้าษาท่ีสภุาพและมีมารยาทในการติดตอ่กบัลกูคา้

 ควรฟังความคิดเห็นหรอืปัญหาของลกูคา้และตอบกลบัดว้ยท่าทีท่ีเหมาะสมการใหบ้รกิารท่ี
เป็นมิตรและมีความเอาใจใส่

 ควรแสดงความสนใจและใสใ่จในการช่วยเหลือลกูคา้ ไม่วา่จะเป็นการเสนอแนะแนวทาง
หรอืการช่วยแกไ้ขปัญหาตา่ง ๆ

 มีท่าทีท่ีเป็นมิตรและยิม้แยม้ ซึง่จะท าใหล้กูคา้รูส้กึสะดวกสบายและมีความพงึพอใจในการ
ใชบ้รกิาร



บทบาทของผู้ใหบ้ริการ

 พฒันาทกัษะในการบรกิาร

 ผูใ้หบ้รกิารควรมีทกัษะการจดัการปัญหา การแกไ้ขขอ้ขดัแยง้ และการจดัการกบัลกูคา้ท่ียาก

 ตอ้งมีการฝึกฝนและพฒันาทกัษะในการบรกิารอยา่งตอ่เน่ืองเพื่อใหส้ามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพรบัผิดชอบและรบัฟังค าตชิม

 เม่ือเกิดขอ้ผิดพลาดหรอืปัญหาในการใหบ้รกิารผูใ้หบ้รกิารควรรบัผิดชอบและพยายามแกไ้ข
สถานการณ์

 การรบัฟังค าตชิมจากลกูคา้จะช่วยในการพฒันาการบรกิารใหด้ียิ่งขึน้ในอนาคต



การจัดการบริการ

ความหมายของการจดัการบรกิาร คือ กระบวนการที่เก่ียวขอ้งกบัการวางแผน 
การด าเนินการ และการควบคมุการใหบ้รกิารตา่งๆ โดยมุง่เนน้ไปที่การตอบสนอง
ความตอ้งการของลกูคา้อย่างมีประสิทธิภาพและมีคณุภาพสงูที่สดุ การจดัการ
บรกิารไมเ่พียงแตเ่ก่ียวขอ้งกบัการจดัการการด าเนินงานที่มีประสิทธิภาพ แตย่งั
เก่ียวขอ้งกบัการสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ และการสรา้งประสบการณท์ี่ดี
ในการใชบ้รกิาร



ความส าคัญของการจัดการบริการ

 เพิ่มความพงึพอใจและความจงรกัภกัดีของลกูคา้

 สรา้งความแตกตา่งในตลาดท่ีมีการแข่งขนัสงู

 ปรบัปรุงประสทิธิภาพในการด าเนินงาน

 สรา้งความน่าเช่ือถือและภาพลกัษณท่ี์ดีใหก้บัองคก์ร

 การจดัการบรกิารท่ีดีสามารถท าใหล้กูคา้กลบัมาใชบ้รกิารซ า้และแนะน าบริการนัน้ใหแ้ก่
ผูอ่ื้น ซึง่จะสง่ผลดีตอ่การเติบโตและความส าเรจ็ของธุรกิจในระยะยาว



กรณีศึกษา : Netflix -
บริการสตรีมมิง่วดิโีอตามความตอ้งการ

 ลกัษณะบรกิาร: Netflix เป็นแพลตฟอรม์บรกิารสตรีมม่ิงวิดีโอแบบสมคัรสมาชิก ใหบ้รกิารภาพยนตร ์
รายการทีวี สารคดี และอ่ืนๆ อีกมากมาย ผ่านทางอินเทอรเ์น็ต ผูใ้ชง้านสามารถรบัชมเนือ้หาไดท้กุท่ีทกุ
เวลาผ่านอปุกรณต์า่งๆที่เช่ือมตอ่อินเทอรเ์น็ต

 การเปลีย่นแปลงสู่ยุคดจิทิัล

 * จากธุรกิจเช่า DVD สูส่ตรีมมิ่ง Netflix เริม่ตน้จากการเป็นธุรกิจใหเ้ช่า DVD ทางไปรษณีย ์แต่
ไดป้รบัตวัอยา่งรวดเรว็เขา้สูย่คุดิจิทลัดว้ยการเปิดตวับรกิารสตรีมมิ่งออนไลนใ์นปี 2007

 *การเขา้ถงึท่ีง่ายดาย ผูใ้ชง้านสามารถเขา้ถงึคลงัเนือ้หาขนาดใหญ่ไดง้่ายๆ ผ่านแอปพลิเคชนับนสมารท์
โฟน แทบ็เลต็ คอมพิวเตอร ์และสมารท์ทีวี ไมจ่  าเป็นตอ้งเดินทางไปรา้นเช่าหรอืรอการจดัส่ง



กรณีศึกษา : Netflix -
บริการสตรีมมิง่วดิโีอตามความตอ้งการ

 * ระบบแนะน าสว่นบคุคล (Personalized Recommendation): 

Netflix ใชร้ะบบอลักอรธึิมท่ีซบัซอ้นในการวิเคราะหพ์ฤตกิรรมการรบัชมของผูใ้ชง้าน เพื่อ
น าเสนอเนือ้หาท่ีตรงกบัความสนใจของแตล่ะบคุคล สรา้งประสบการณท่ี์เป็นสว่นตวัและเพิ่ม
ความพงึพอใจ

 * การผลติเนือ้หาตน้ฉบบั (Original Content): Netflix ลงทนุอยา่งมากใน
การสรา้งเนือ้หาตน้ฉบบัคณุภาพสงู ซึง่เป็นปัจจยัส าคญัในการดงึดดูและรกัษาฐานผูใ้ชง้าน 
และสรา้งความแตกตา่งจากคูแ่ขง่



กรณีศึกษา : Netflix -
บริการสตรีมมิง่วดิโีอตามความตอ้งการ

 * การขยายตลาดทั่วโลก: Netflix ขยายการใหบ้รกิารไปยงัหลากหลายประเทศทั่วโลก ปรบัเนือ้หาและ
ภาษาใหเ้หมาะสมกบัแตล่ะทอ้งถ่ิน

 ผลกระทบในยุคดจิทิัล:

 * ความสะดวกสบาย: ผูบ้รโิภคไดร้บัความสะดวกสบายในการรบัชมความบนัเทิงไดท้กุท่ีทกุเวลาตามตอ้งการ

 * ทางเลือกท่ีหลากหลาย: ผูใ้ชง้านสามารถเขา้ถงึเนือ้หาจ านวนมากไดอ้ยา่งไมจ่  ากดั

 * การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการบรโิภคสื่อ: รูปแบบการรบัชมสื่อเปลี่ยนแปลงไป ผูค้นหนัมาบริโภคคอน
เทนตอ์อนไลนม์ากขึน้ สง่ผลกระทบต่อธุรกิจโทรทศันแ์บบดัง้เดิมและรา้นเช่าสื่อ

 * การแข่งขนัท่ีสงูขึน้: การเติบโตของ Netflix กระตุน้ใหเ้กิดผูเ้ลน่รายใหมใ่นตลาดสตรมีมิ่ง ท  าใหเ้กิดการ
แข่งขนัท่ีเขม้ขน้
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