
ความรูเ้บ้ืองตน้เก่ียวกบั

การตลาดบริการ
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การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์ หรือความพึง

พอใจท่ีจดัทาํเพ่ือเสนอขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัทาํข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ จาก

ความหมายดงักลา่วสามารถอธิบายไดว้า่การบริการแบง่ออกเป็น 2 รูปแบบ คือ

ความหมายของการบริการ

 ผลิตภณัฑบ์ริการ เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีผูข้ายจดัทาํข้ึนเป็น
ผลิตภณัฑรู์ปแบบหน่ึง เพ่ือตอบสนองความตอ้งการแกผู่บ้ริโภค เชน่ การนวดเพ่ือผอ่นคลาย
กลา้มเน้ือ การตรวจและรักษาโรค การจดัท่ีพกัในรูปแบบตา่งๆ การใหค้วามรูแ้ละพฒันา
ทกัษะในสถานศึกษาตา่งๆ การใหค้าํปรึกษาในการบริหารธุรกิจ หรือการใหค้วามบนัเทิงใน
รูปแบบตา่งๆ 

 การบริการส่วนควบ เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีผูข้ายจดัทาํข้ึนเพ่ือ
เสริมกบัสินคา้ เพ่ือใหก้ารขายและใชสิ้นคา้มีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน เชน่ บริการติดตัง้เคร่ืองซกั
ผา้หลงัการขาย การตรวจเช็กเคร่ืองปรับอากาศตามระยะเวลา หรือการฝึกอบรมการใช ้
เคร่ืองจกัรในการผลิตใหแ้กลู่กคา้อุตสาหกรรม ฯลฯ
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ความหมายของ
การตลาดบริการ

การตลาดบริการ (Service Marketing) หมายถึง

กระบวนการในการวางแผน (Planning) การบริหารแนวความคิด 

(Concept) การตัง้ราคา (Pricing) การจดัจาํหน่าย (Distribution) 

และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) สําหรับบริการ เพ่ือ

กอ่ใหเ้กิดการแลกเปล่ียนท่ีสามารถบรรลุว ัตถุประสงคข์อง

องคก์ารและตอบสนองความพึงพอใจของผูซ้ื้อและผูใ้ช ้(Buyers 

and Users)
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ความสําคญัของ
การบริการ

ความสาํคญัของการบริการ (สมิต สชัฌุกร , 2542.หนา้14-15) อาจพิจารณา

ไดใ้น 2 ดา้น

1. บริการท่ีดี จะส่งผลใหผู้ร้ับบริการมีความรูสึ้กชอบหรือพึงพอใจ ทัง้ตอ่ตวัผู ้

ใหบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ ดงัน้ี

• มีความช่ืนชมในตวัผูใ้หบ้ริการ

• มีความนิยมในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ

• มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรบับริการอีก

• มีความประทบัใจท่ีดีไปอีกนาน

• มีการบอกตอ่ไปยงัผูอ่ื้นหรือแนะนําใหม้าใชบ้ริการเพ่ิมข้ึน

• มีความภกัดีตอ่หน่วยบริการท่ีใหบ้ริการ

• มีการพูดถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีดี
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ความสําคญัของ
การบริการ

2. บริการท่ีไม่ดี จะสง่ผลใหผู้รั้บบริการมีความรูสึ้กไมช่อบหรือไมพึ่งพอใจ 

ทัง้ตอ่ตวัผูใ้หบ้ริการ และหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ ดงัน้ี

• มีความรังเกียจตวัผูใ้หบ้ริการ

• มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ

• มีความผิดหวงัและไมม่าใชบ้ริการอีก

• มีความรูสึ้กท่ีไมดี่ตอ่การบริการของหน่วยงานไปอีกนาน

• มีการบอกตอ่ไปยงัผูอ่ื้นหรือแนะนําไมใ่หผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการ

• มีการพูดถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีไมดี่
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ความสําคญัของ
การบริการ

1. สร ้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน (Competitive 

Advantage)

ในตลาดท่ีสนิคา้ “คลา้ยกนั” การบรกิารกลายเป็นตวัแยก

ความแตกตา่ง

• ลกูคา้เลือก “ประสบการณ”์ ไมใ่ช่แคส่นิคา้ 

• องคก์รท่ีบรกิารดีกวา่จะไดร้บัความนิยมมากกวา่
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ความสําคญัของ
การบริการ

2. สรา้งความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ (Customer Satisfaction 

and Loyalty)

การบรกิารท่ีดีช่วย
• เพ่ิมความพึงพอใจ (Satisfaction)

• สรา้งความภกัดี (Loyalty)

• กระตุน้การซ้ือซํา้ (Repeat Purchase)
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ความสําคญัของ
การบริการ

3. เพ่ิมมลูค่าทางเศรษฐกิจ (Economic Value Creation)

• ลูกคา้พรอ้มจา่ยมากข้ึน หากไดร้บับริการท่ีดี

• ลดตน้ทุนการหาลูกคา้ใหม ่(Acquisition Cost)

• เพ่ิม Customer Lifetime Value
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ความสําคญัของ
การบริการ

4. สรา้งภาพลกัษณแ์ละช่ือเสียงขององคก์ร (Brand Image and Reputation)

• รีวิวและคาํบอกตอ่ (Word-of-Mouth) มีผลสูง

• การบริการท่ีไมดี่ → เสียช่ือเสียงไดร้วดเร็วในยุคดิจิทลั
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ความสําคญัของ
การบริการ

5. ส่งผลต่อความสําเร็จระยะยาวของธรุกิจ

• การบริการเป็น “กลยุทธร์ะยะยาว”

• ชว่ยสรา้งฐานลูกคา้ท่ีม ัน่คง

• เช่ือมโยงกบัความยัง่ยืนของธุรกิจ
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การจาํแนกประเภท
ของการบริการ 

ทางการตลาดจะแบง่บริการออกเป็น 2 ประเภทใหญ่ ๆ คือ

บริการสมบูรณ ์

บริการทีไ่ม่

สมบูรณ์
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1. บริการสมบรูณ ์(Pure Services) เป็นบริการท่ีเกิดข้ึนจากองคก์รธุรกิจ

ท่ีตัง้ข้ึนเพ่ือขายบริการโดยเฉพาะ ซ่ึงสามารถจดัแบง่เป็นประเภทยอ่ย ๆ ไดด้งัน้ี

1) บริการดา้นการติดตอ่ส่ือสาร โทรศพัท ์วิทยุ โทรทศัน์ โทรเลข การ

ไปรษณีย ์การสง่ขา่วผา่นดาวเทียม

2) บริการดา้นการศึกษา มีตัง้แต่โรงเรียนอนุบาลของรัฐและเอกชน 

จนกระทัง่ถึงระดบัมหาวิทยาลยั

3) บริการดา้นธุรกิจและท่ีปรึกษาธุรกิจ เช่น งานดา้นการโฆษณา 

งานวิจยัธุรกิจ บริษทัจดัหาคนงานสง่ทัง้ภายในและตา่งประเทศ

4) บริการดา้นการเงิน เชน่ ธนาคารตา่ง ๆ บริษทัเงินทุน ตลาดหลกัทรัพย ์

โรงรับจาํนํา ฯลฯ

การจาํแนกประเภท
ของการบริการ 
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1. บริการสมบรูณ ์(Pure Services)

5) บริการเพ่ือสุขภาพและพลานามยั เชน่ คลีนิค โรงพยาบาล สถานบริการ

กายภาพบาํบดั สถานบริการ เพ่ือลดหรือเพ่ิมน้ําหนัก และการบริหารเพ่ือ

สุขภาพ 

6) บริการเก่ียวกบัท่ีอยูอ่าศยั เชน่ สาํนักงานจดัหาบา้นเชา่ อพาร์ตเมนัต์

โรงแรม บา้นจดัสรร บงักะโล ฯลฯ

7) บริการดา้นการขนส่ง เชน่ การขนส่งทางรถไฟ การขนส่งทางรถยนต ์

การขนสง่ทางน้ํา การขนสง่ทางอากาศ คลงัสินคา้สาธารณะ

8) บริการดา้นการประกนัภยั เชน่ การประกนัชีวิต การประกนัวินาศภยั 

การประกนัสุขภาพ ฯลฯ

การจาํแนกประเภท
ของการบริการ 
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1. บริการสมบรูณ ์(Pure Services)

9) บริการดา้นกฎหมาย เชน่ สาํนักงานทนายความ

10) บริการดา้นกีฬาและบนัเทิง เชน่ โรงภาพยนตร์ ลานสเก็ต โรงละคร 

สวนสนุก สวนลยาม แดนเนรมิตร การจดัแขง่ขนักีพาตา่ง ๆ และ

แหลง่ทอ่งเท่ียว

11) บริการส่วนตวั เชน่ รา้นตดัเย็บเส้ือผา้ ร้านเสริมสวย รา้นตดัผม 

บริการซอ่มรองเทา้ นาฬิกา ฯลฯ

12) บริการอ่ืน ๆ สมาคมการกุศล บริการลานจอดรถ บริการดา้นไฟฟ้า 

น้ําประปา การซกัรีด 

การจาํแนกประเภท
ของการบริการ 
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2. บริการไม่สมบูรณ ์เป็นบริการท่ีเกิดข้ึนประกอบกบัการขายสินคา้ซ่ึงสามารถ

แบง่แยกออกไดเ้ป็นประเภทยอ่ย ๆ ไดด้งัน้ี

1) งานบริการในรา้นขายสินคา้ทัว่ ๆ ไป เชน่ การบริการ การตอ้นรับลูกคา้ บริการท่ี

จอดรถของหา้งสรรพสินคา้

2) งานบริการท่ีเกิดข้ึนทัง้กอ่นและหลงัการขายสินคา้ เชน่ งานบริการการขายเคร่ือง

พิมพดี์ด เคร่ืองคอมพิวเตอร ์ในบางครั้งจะตอ้งบริการฝึกอบรมกอ่นแลว้จึงมีบริการ

ติดตัง้และบริการซอ่มแซม ฯลฯ

3) งานบริการดา้นหีบหอ่สินคา้และการขนสง่สินคา้ถึงบา้นหรือถึงรถลูกคา้

การจาํแนกประเภท
ของการบริการ 
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1. การแบ่งบริการออกตามลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ เชน่ 

งานบริการดา้นวิชาชีพ งานบริการดา้นบญัชี งานบริการ

ดา้นท่ีปรึกษาธุรกิจ หรืองานบริการดา้นแรงงานฝีมือ เชน่ 

งานบริการ ซอ่มรถยนต ์ชา่งประปา ชา่งไฟฟ้า บริการ

ดา้นใชแ้รงงาน การรบัจา้งตดัหญา้ ยาม นักการภารโรง

การแบ่งประเภท
ของการบริการ 
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2. แบ่งบริการตามมูลเหตุจูงใจของการซ้ือบริการ เชน่ 

ลูกคา้ตอ้งการความสมบูรณ์ของร่างกาย เขาก็ตอ้งไปใช ้

บริการการตรวจสอบสุขภาพร่างกายตามโรงพยาบาล 

หรือลูกคา้ตอ้งการท่ีพกัเม่ือยามเดินทางตา่งถ่ิน เขาก็ตอ้ง

ไปใชบ้ริการโรงแรม หรือบงักะโล ฯลฯ

การแบ่งประเภท
ของการบริการ 
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3. แบ่งบริการตามลักษณะของผู ้ให ้บริการ เช่น

แบง่เป็นบริการของรัฐบาล บริการของเอกชน หรือ

บริการท่ีไมห่วงัผลกาํไร หรือบริการท่ีหวงัผลกาํไร เป็น

ตน้

การแบ่งประเภท
ของการบริการ 
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ลกัษณะเฉพาะ
ของการบริการ

การบริการเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนจากใจของผูใ้หบ้ริการ มี

ลกัษณะบางประการซ่ึงเป็นลกัษณะเฉพาะ ลกัษณะ

พิเศษท่ีทําใหก้ารกําหนดแผนการตลาดของบริการ

แตกตา่งไปจากแผนการตลาดของสินคา้ (อดุลย ์จาตุ

รงคกุล. 2542, หนา้ 310-311)
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ลักษณะเฉพาะของการบริการ

1. เป็นส่ิงท่ีจับต้องไมไ่ด้ (Intangibility)
การบริการไมมี่รูปร่างและไมมี่ตวัตน

เหมือนกบัสินคา้อ่ืนๆ เราจึงไมส่ามารถจบั

ตอ้งไดแ้ละไมส่ามารถทดลองใชไ้ดก้อ่นท่ีจะ

ตดัสินใจซ้ือ ดงัน้ัน การตดัสินใจใชบ้ริการ

จึงข้ึนอยู่กบัความรู้สึกนึกคิด เจตคติ คํา

บอกเลา่ และประสบการณ์เดิมท่ีเคยไดร้ับ

เป็นสาํคญั

2 .  ก า ร บ ริ ก า ร ไ ม่ มี ค ว า ม ค ง ท่ี แ น่ น อ น 
(Heterogeneity) 

เน่ืองจากคุณภาพและลกัษณะของการ

บริการข้ึนอยูก่บัผูใ้หบ้ริการซ่ึงเป็น “มนุษย”์ 

ท่ีตามปกติแลว้มกัมีพฤติกรรมท่ีไมค่งท่ีอนั

เ ป็ นผลมากจากบุค ลิกภาพ อารมณ ์

สภาพแวดลอ้ม และปัจจยัอ่ืนๆ อีกมากมาย

ในหน่วยงานหน่ึงซ่ึงมีผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการ

หลายคน ผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการแตล่ะคน

ยอ่มใหบ้ริการไมเ่หมือนกนั
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3. การบริการไมส่ามารถเรียกเก็บรักษาไว้ได้ (Perishability)

ในการบริการใดๆ ก็ตาม หากไม่มีผูม้าใชบ้ริการภายในช่วง

ระยะเวลาใดเวลาหน่ึงหรือสถานท่ีใดสถานหน่ึงท่ีกาํหนด ก็จะทาํใหก้าร

บริการท่ีจดัเตรียมไวเ้กิดความสูญเปลา่

4. การบริการไมส่ามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ (Non – ownership) 

การบริการเป็นกิจกรรม หรือกระบวนการท่ีเกิดข้ึนระหวา่งผูป้ฏิบติังาน

ใหบ้ริการและผูร้ับบริการในชว่งระยะเวลาหน่ึงๆ และสถานท่ีหน่ึงๆ เทา่น้ัน 

เม่ือพน้ระยะเวลาน้ันๆ ไปแลว้ หรือสถานท่ีน้ันๆ ไมเ่อ้ืออาํนวยตอ่การบริการ

แลว้ ผูร้ับบริการก็ไมส่ามารถนําการบริการดงักลา่วติดตวัไปดว้ยได ้

ลักษณะเฉพาะของการบริการ
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5. การบริการต้องอาศัย “คน” เป็นหลัก 

เน่ืองจากผูรั้บบริการเป็น “คน” ท่ีเกิดมาพรอ้มกบัความตอ้งการท่ีไมมี่

ขีดจาํกดัและเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา ตลอดจนมีอารมณ์และความรูสึ้ก

ตา่งๆ เป็นเคร่ืองปรุงแตง่ ดงัน้ันส่ิงท่ีจะสามารถเขา้ใจและตอบสนองความ

ตอ้งการของ “คน” ไดดี้ท่ีสุดก็คือ “คน” น่ันเอง

6. คณุภาพของการบริการมักต้องอาศัยองค์ประกอบทางกายภาพ

องคป์ระกอบทางกายภาพจะลดระดบัคุณภาพของการบริการในสายตาเรา แตถ่า้ในทาง

ตรงกนัขา้ม หากองคป์ระกอบทางกายภาพดีและการบริการอ่ืนๆ ดีดว้ย องคป์ระกอบทางกายภาพ

ก็จะชว่ยเสริมระดบัคุณภาพของการบริการใหสู้งมากข้ึนในความรูสึ้กของผูร้บับริการ เชน่ ท่ีนอน

น่ิมและอยูใ่นสภาพดีหรือไม ่เคร่ืองปรับอากาศทาํงานดีหรือไม ่โทรทศัน์มีภาพท่ีชดัเจนหรือไม ่

และมีการบริการเคเบิลทีวีหรือไม ่เป็นตน้

ลักษณะเฉพาะของการบริการ
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7. การบริการมกัตอ้งใหผู้ร้บับริการเขา้มามีส่วนร่วมใน

กระบวนการผลิต หรือกระบวนการบริการ การใหบ้ริการและ

การรับบริการเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนัทาํใหไ้ม่สามารถแบง่แยก

กระบวนการผลิตออกจากกระบวนการบริโภคได ้

ลักษณะเฉพาะของการบริการ
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