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บทที ่2 : พฤตกิรรมลูกค้าในธุรกจิบริการ (Customer 

Behavior in Service Business)

จุดประสงคก์ารเรียนรู้

กระบวนการตัดสินใจซือ้ส าหรับผลิตภณัฑบ์ริการ

บทบาทของลูกค้าทีเ่กีย่วข้องในการบริการ



กระบวนการตดัสินใจซือ้ส าหรับผลิตภณัฑบ์ริการ

 การศึกษาพฤตกิรรมลูกค้าในตลาดบริการมีความส าคัญและจ าเป็นอย่างยิง่ส าหรับ
นักการตลาดและธุรกิจ เพือ่ทีจ่ะเลือกกลุ่มเป้าหมายทีถู่กตอ้งและวางแผนการตลาด
ใหเ้หมาะสมกับกลุ่มเป้าหมาย

 เม่ือลูกค้าตระหนักถงึความตอ้งการของตนเองและตอ้งการหาบริการมาตอบสนอง
ความตอ้งการน้ัน ลูกค้ามีกระบวนการในการตดัสินใจซับซ้อน และมีกิจกรรมทีเ่กิด
หลายรูปแบบ ซึง่สามารถแบ่งออกเป็น 3 ขั้นตอน คือ

ขัน้ก่อนการซือ้

ขัน้ตดัสินใจซือ้

ขัน้หลงัการซือ้



ขัน้ตอนที ่1 : ขัน้ก่อนการซือ้

เร่ิมตน้ตัง้แตลู่กค้าตระหนักถึงความ
ต้องการของตนเอง ลูกค้าจะเร่ิมมองหา
ส่ิงทีจ่ะตอบสนองความตอ้งการน้ัน ถ้า
ลักษณะของการซือ้มีลักษณะทีค่่อนข้าง
จะเกดิเป็นประจ าและมีความเส่ียงน้อย 
ลูกค้าจะตดัสินใจเลือกใช้บริการจากผู้
ใหบ้ริการรายใดรายหน่ึงอย่างรวดเร็ว



ขัน้ตอนที ่2 : ขัน้ตดัสินใจซือ้

หลังจากตดัสินใจซือ้บริการใดบริการหน่ึงจากผู้ใหบ้ริการ ขั้นตอนการใช้
บริการมักเร่ิมตน้ทีก่ารสมัคร การจอง หรือการส่ังซือ้ ซึง่ลูกค้าสามารถ
ด าเนินกจิกรรมเหล่านีไ้ดห้ลายรูปแบบ โดยปัจจัยทีเ่ข้ามาเกีย่วข้องในการ
ตดัสินใจซือ้ของลูกค้า ไดแ้ก่

สภาพแวดลอ้มของการบรกิาร

พนกังานบรกิาร

บรกิารสนบัสนนุ

ลกูคา้รายอื่นๆ



ขัน้ตอนที ่3 : ขัน้หลังการซือ้

การประเมินคุณภาพการบริการและ
ความพงึพอใจตอ่การบริการทีลู่กค้า
ไดรั้บ จะส่งผลถงึการตดัสินใจซือ้ใน
อนาคต และเกิดความภกัดตี่อธุรกิจ
ผู้ใหบ้ริการ ตลอดจนการบอกตอ่ถงึ
ความพงึพอใจหรือไม่พงึพอใจไปสู่
บุคคลหรือสังคมอืน่ๆ ทีเ่กีย่วข้อง



สรุปกระบวนการซือ้ของผู้บริโภคส าหรับการบริการ



บทบาทของลูกค้าทีเ่กีย่วข้องในการบริการ



1. ในฐานะทีเ่ป็นแหล่งทรัพยากรทีม่ปีระสิทธิภาพ 
(Customers as Productive Resources)

 ลูกค้าเป็นเสมือนพนักงานคนหน่ึงทีเ่ข้ามามีส่วนร่วมในการบริการและส่งผลตอ่
ประสิทธิภาพของบริษัททัง้ดา้นคุณภาพและปริมาณของผลผลิต ผู้เชี่ยวชาญ
บางคนเชื่อว่าควรแยกระบบการส่งมอบออกจากการเป็นปัจจยัน าเข้าของลูกค้า
ใหม้ากทีสุ่ด เพราะอาจท าใหป้ระสิทธิภาพในกระบวนการบริการไม่แน่นอน 
หลายธุรกิจจงึพยายามใหลู้กค้าเข้ามาตดิตอ่โดยตรงกับธุรกจิน้อยลง ซึง่ท าให้
เกิดประสิทธิภาพในการท างานดขีึน้ และลดตน้ทุนของธุรกิจธนาคารลงด้วย



2. ในฐานะทีเ่ป็นผู้ก าหนดคุณภาพ ความพงึพอใจ และคุณค่า (Customers 

as Contributors to Quality, Satisfaction and Value)

 ลูกค้าอาจไม่ตระหนักว่าการเข้ามาเกีย่วข้องของพวกเขาในกระบวนการใหบ้ริการจะ
สามารถช่วยใหป้ระสิทธิภาพของบริการสูงขึน้ แตพ่วกเขาอาจสนใจว่าส่ิงทีพ่วกเขา
ตอ้งการไดรั้บการตอบสนองหรือไม่ ผลลัพธข์ึน้อยู่กับความร่วมมือของลูกค้า ส่ิงที่
ส าคัญคอื ธุรกิจตอ้งใหค้วามรู้กับลูกค้าว่าพวกเขาตอ้งเตรียมตวัหรือข้อมูลอะไรบ้าง 
เพือ่ใหบ้ริการมีประสิทธิภาพสูงสุด

บางคร้ังลูกค้าก็สามารถสร้างความพงึพอใจใหกั้บตนเองไดโ้ดยการพัฒนาคุณภาพการ
ส่งมอบบริการดว้ยตนเอง โดยไม่ต้องอาศัยการบริการจากพนักงานแบบเผชิญหน้า
โดยตรง แตใ่ช้คอมพวิเตอรใ์นการตดิตอ่กับธุรกิจและซือ้ของผ่านทางอนิเทอรเ์น็ต



3. ในฐานะทีเ่ป็นคู่แข่งขันของผู้ใหบ้ริการ
(Customers as Competitors)

นอกจากธุรกจิจะมีคู่แข่งทางตรงและทางอ้อมทีเ่ป็นธุรกจิประกอบกิจการ
ทีเ่หมือนกันหรือใกล้เคยีงแล้ว ลูกค้ากเ็ป็นคู่แข่งขันทางอ้อมของธุรกิจ
เช่นกัน นอกเหนือจากการกระตุน้ใหลู้กค้าเลือกทีจ่ะใช้บริการทีเ่รา แทนที่
จะใช้บริการของคู่แข่งขันแล้ว ยังตอ้งกระตุน้ใหลู้กค้าเปล่ียนพฤตกิรรมใน
การท ากจิกรรมตา่งๆ เองแล้วหนัมาใหธุ้รกจิเป็นผู้ใหบ้ริการดว้ย
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