
องคป์ระกอบของ
ผลติภณัฑบ์รกิาร
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เป็นสิง่สาํคญัทีช่ว่ยใหเ้ขา้ใจลกัษณะของบรกิารอยา่งครบถว้น 

ในฐานะของลูกคา้หรือผูบ้ริโภค อาจมองเห็นบริการเป็นเพียง

กิจกรรมที่จะไดร้บัจากการซื้ อและใชบ้ริการนั้นๆ แต่ความจริงแลว้

ผลิตภณัฑบ์ริการหน่ึงอย่างมีส่วนประกอบมากมายที่รวมกนัข้ึนมาเป็น

ผลิตภณัฑห์น่ึงอย่าง การแยกแยะรูปแบบขององคป์ระกอบเหล่านัน้จะ

ชว่ยใหเ้ราเขา้ใจธรรมชาตแิละหนา้ที่ขององคป์ระกอบแตล่ะอยา่งของการ

บรกิาร โดยทัว่ไปสามารถแบง่องคป์ระกอบของผลิตภณัฑบ์รกิารออกได ้

เป็น 3 สว่นหลกั ดงัน้ี

องคป์ระกอบของผลติภณัฑบ์รกิาร 
(Service Product Components)
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1. Core Service (บริการหลกั) คอื สาระสาํคญัหรือประโยชน์

หลกั ทีล่กูคา้คาดหวงัจะไดร้บัจากบรกิาร เชน่

• โรงแรม → บรกิารทีพ่กั

• ธนาคาร → การฝาก-ถอนเงิน

• สายการบนิ → การเดนิทางจากจดุหน่ึงไปยงัอกีจดุหน่ึง

Core Service เป็นหวัใจของผลิตภณัฑบ์รกิาร และเป็นสิง่ทีท่าํ

ใหล้กูคา้เลอืกใชบ้รกิารนัน้

องคป์ระกอบของผลติภณัฑบ์รกิาร 
(Service Product Components)
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2. Supplementary Services (บริการเสริม) คอื บริการ

เพ่ิมเตมิ ทีช่ว่ยสนบัสนุนหรอืเพ่ิมคณุคา่ใหก้บับรกิารหลกั เชน่

• โรงแรม → การบรกิารหอ้งอาหาร, Wi-Fi, ฟิตเนส

• ธนาคาร → ATM, Mobile Banking, ทีป่รกึษาการเงิน

• สายการบิน → บริการอาหารบนเครื่อง, การเช็คอนิออนไลน,์ 

ระบบบนัเทงิบนเครือ่งบนิ

 บริการเสริมมีผลตอ่การสรา้งความพึงพอใจ ความแตกตา่ง

จากคูแ่ข่ง และสรา้งความภกัดขีองลกูคา้

องคป์ระกอบของผลติภณัฑบ์รกิาร 
(Service Product Components)
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3. Delivery Process (กระบวนการใหบ้ริการ) คอื วธิีการที่

บริการถูกส่งมอบใหก้บัลูกคา้ ซึ่งครอบคลุมทัง้ระบบ บุคลากร และ

ประสบการณท์ีล่กูคา้ไดร้บั เชน่

• ความสะดวกในการเขา้ถึงบรกิาร

• การบรกิารของพนกังาน

• เวลารอคอย

• ความน่าเชือ่ถือของระบบบรกิาร

 กระบวนการใหบ้ริการเป็นสิง่ที่จบัตอ้งไมไ่ดแ้ตส่มัผสัได ้มีผล

ตอ่ความรูส้กึโดยรวมของลกูคา้

องคป์ระกอบของผลติภณัฑบ์รกิาร 
(Service Product Components)
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องคป์ระกอบของผลติภณัฑบ์รกิาร 
(Service Product Components)
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องคป์ระกอบ ความหมาย ตวัอย่าง

Core Service ประโยชนห์ลกัของบรกิาร การนวดในสปา

Supplementary Services บรกิารเสรมิทีเ่พ่ิมคณุคา่ เครือ่งดืม่ตอ้นรบั, ผา้เชด็ตวัหอม

Delivery Process วธิกีารมอบบรกิาร
ความสุภาพของพนกังาน, ความสะอาด

ของสถานที่



คอื สิง่พ้ืนฐานทีลู่กคา้ตอ้งไดร้บัจากบรกิารนัน้ๆ ลูกคา้จะไมม่ีความคาดหวงัจาก

คณุประโยชนห์ลกัของบรกิาร

ตอ้งพิจารณาวา่ธุรกิจใหป้ระโยชนห์ลกัและประโยชนเ์สรมิอะไรแกลู่กคา้

คุณประโยชนห์ลกัของบรกิาร (Core Benefit)

การกาํหนดกลยุทธ์ผลติภณัฑส์าํหรบัธุรกจิบรกิาร

ลูกคา้จะมีความคาดหวงักบั คณุประโยชนส์ว่นเสรมิ (Supplementary Benefit) ซึง่จะ

เป็นสิง่ทีส่รา้งความพึงพอใจและความประทบัใจใหก้บัลกูคา้ไดม้ากข้ึน

คุณประโยชนส่์วนเสรมิ (Supplementary Benefit) 
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บ ริ ก า ร ส่ ว น เ ส ริ ม  ( Supplementary Services) คื อ

องคป์ระกอบทีส่นบัสนุนบริการหลกั (Core Service) และชว่ยเพ่ิม

คุณค่า ประสบการณ ์และความพึงพอใจของลูกคา้ เช่น การขนส่ง

จาํเป็นตอ้งมียานพาหนะช่วยอาํนวยความสะดวกในการเคลื่อนยา้ย 

โรงพยาบาลตอ้งมีเครือ่งมือเพ่ือชว่ยในการตรวจหาสาหตุของโรคและ

ทาํการรกัษา เป็นตน้ บริการสว่นเสริมทีช่ว่ยอาํนวยความสะดวกมี 4

ประเภท ไดแ้ก่

1. การใหข้อ้มูล

2. การรบัคาํส ัง่ซื้อ

3. การออกใบเสร็จ

4. การรบัชาํระคา่บรกิาร

ประเภทของบรกิารส่วนเสรมิ
บรกิารส่วนเสรมิท่ีช่วยอาํนวยความสะดวก
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บรกิารส่วนเสรมิท่ีช่วยอาํนวยความสะดวก

การใหข้อ้มูล การรบัคาํส ัง่ซื้อ การออกใบเสรจ็ การชาํระเงนิ

• วธิีการไปรบับรกิาร

• ตารางเวลาหรอืช ัว่โมงการทาํงาน

• ราคา

• คาํแนะนาํในการใช ้

• เตอืนความจาํ

• เง่ือนไขในการขายและการบรกิาร

• เง่ือนไขในการเปล่ียนแปลง

• การจองลว่งหนา้

• รายงานสรุปการใชบ้รกิาร

• ใบเสร็จหรอืตัว๋

• การเขา้สูก่ระบวนการ

• ตรวจสอบคณุสมบตักิ่อน

การบรกิาร

• การเขา้เป็นสมาชกิภาพ

• การสัง่ซื้อและการจอง

• รายงานกิจกรรมการบรกิารทีเ่กิดข้ึนเป็น

ระยะ เชน่ Statement ของธนาคาร

• ใบแจ ้งรายการสําหรับแต่ละบริการ 

รายการสินค ้าที่ซื้ อ หรือรายการรับ

บรกิาร

• แสดงจาํนวนเงินตามขอ้ตกลง เชน่ การ

แยกราคา ภาษีมูลค่าเพ่ิม ราคาเดิม 

หรอืสว่นลด

• การออกใบเสร็จอตัโนมตัิ เช่น การใช ้

บรกิารผา่นตู ้ATM

• การชาํระเงินโดยตรงกบัธุรกิจผู ้

ใหบ้รกิาร

• การชาํระเงินโดยผา่นบุคคลที่

สาม

• การชาํระเงินแบบบรกิารตนเอง
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เช่น การจดัเตรียมเครื่องดื่มฟรีใหแ้ก่ลูกคา้ที่รอรบับริการในอู่

ซ่อมรถยนต์ การจดัเตรียมหอ้งนํา้ที่สะอาดและสะดวกใหแ้ก่

ลกูคา้ เป็นตน้

บริการส่วนเสริมที่ช่วยขยายศกัยภาพของการบริการมี 4

ประเภท ไดแ้ก่

1. การใหค้าํปรกึษา

2. ความสะดวกสบาย

3. การคุม้กนั

4. การยกเวน้

ประเภทของบรกิารส่วนเสรมิ
บรกิารส่วนเสรมิท่ีช่วยขยายศกัยภาพของการบรกิารหลกั
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ประกอบดว้ย

1. ตวัสนิคา้
2. บรรจุภณัฑ ์หีบห่อ (Packaging) ซึง่ตอ้งมีคณุสมบตั ิดงัน้ี

ปกป้อง รกัษาตวัผลิตภณัฑ์

ส่งเสริมจุดขาย หรือตวัตน หรือตาํแหน่งทางการตลาด สรา้ง

ความแตกตา่งจากผลิตภณัฑข์องคูแ่ข่งขนั มีความโดดเดน่ ชว่ย

สือ่สารเพ่ือจงูใจใหเ้กิดความตอ้งการซื้อ

ชว่ยสรา้ง Brand

3.  ตราผลติภณัฑ ์หรอืยีห่อ้ (Brand)
Brand ไม่ใช่แค่ชื่อ ยี่หอ้ ตราสินคา้ โลโก ้หรือชื่อรา้น แต ่

Brand คอืตวัแทนหรือผลรวมของทุกสิ่งทุกอยา่งของผลิตภณัฑ ์หรือ

แมแ้ตภ่าพลกัษณข์ององคก์รโดยรวม

องคป์ระกอบหลกัของผลติภณัฑ์
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องค์ประกอบผลิตภัณฑ์ (Product Component) หรือสิ่ งที่ต ้อง

พิจารณาตวัผลิตภณัฑ ์เป็นการพิจารณาถึงคุณสมบตัิของผลิตภณัฑท์ี่

นกัการตลาดตอ้งนาํมากาํหนดลกัษณะผลิตภณัฑใ์นการตอบสนองความ

ตอ้งการของตลาด ดงัน้ี

1. ผลติภณัฑห์ลกั (Core Product) ประโยชนท์ีไ่ดร้บัจากตวัสนิคา้

2. รูปลกัษณผ์ลติภณัฑ ์(Formal Product)

3. ผลติภณัฑค์าดหวงั (Expected Product) ใหเ้กิดจากตวั

ผลติภณัฑ ์เทา่นัน้

4. ผลติภณัฑค์วบ (Augmented Product)

5. ศกัยภาพผลติภณัฑ ์(Potential Product)

องคป์ระกอบของผลติภณัฑ์
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1. ผลิตภณัฑ์หลกั (Core Product) ตอ้งมีความรูว้่าอะไรเป็นสิ่งที่ตอบสนอง

ความตอ้งการของผูบ้รโิภคได ้

2. คณุสมบตัผิลิตภณัฑ ์(Product Attribute) เราตอ้งทราบวา่ผลิตภณัฑน์ัน้ผลิต

มาจากอะไร มีคุณสมบตัิอย่างไร ลกัษณะทางกายภาพ ขนาด จุดเด่น ความ

งาม  ความคงทน ดา้นรูปรา่ง รูปแบบของผลิตภณัฑท์ีมี่อยูใ่นตวัของมนัเอง

3. จดุเดน่ของผลิตภณัฑ ์(Product Feature) เราตอ้งรูว้า่สนิคา้ของเรามีอะไรเดน่

เป็นพิเศษ (Differentiation) กวา่สนิคา้อืน่ เพ่ือดงึดูดลูกคา้ใหใ้ชส้นิคา้ของเรา

4. ผลประโยชน์ที่ไดร้บัจากผลิตภณัฑ ์(Product Benefit) ลูกคา้ส่วนใหญ่มกัจะ

สบัสนระหวา่งจุดเดน่ผลิตภณัฑ ์และผลประโยชนท์ี่ไดร้บัจากผลิตภณัฑ ์ซึ่งจะ

แตกตา่งกนั

จดุเดน่ผลิตภณัฑ ์คือ สิง่ทีอ่ยูใ่นตวัสนิคา้ สว่นสิง่ทีเ่ป็นผลประโยชนแ์ก่ลูกคา้

ทีเ่กิดข้ึนในความรูส้กึของลูกคา้ เรยีกวา่ ผลประโยชนท์ีไ่ดร้บัจากผลิตภณัฑ์

องคป์ระกอบของผลติภณัฑ์
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1. ผลประโยชน์ ท่ีผลิตภ ัณฑ์พึงมี (Defensive Benefit)
หรือผลิตภณัฑห์ลกั (Core product) หมายถึง ประโยชน์

หลกั (Core benefit) หรือประโยชนพ้ื์นฐานที่ผูซ้ื้อจะไดร้บั

จากสินคา้แต่ละชนิด  ซึ่งเป็นปัจจยัหลกัที่ผูซ้ื้ อใชใ้นการ

พิจารณาตดัสนิใจซื้อ เชน่ ลิปสตกิ นอกจากจะมีสสีวยแลว้

ตอ้งสรา้งความหวงั (สวย) ใหแ้ก่ผูซ้ื้ อดว้ย นาฬิกาตอ้ง

บอกเวลาที่เที่ยงตรง  โรงแรมตอ้งสามารถใหป้ระโยชน์

สาํหรบัการพกัผอ่นนอนหลบัระหวา่งการเดนิทางแทนการ

นอนในบา้น รถยนตต์อ้งเป็นพาหนะในการเดินทาง ซึ่งมี

ความปลอดภยัและความสะดวกสบายตามสมควร สบูต่อ้ง

สามารถทาํความสะอาดใหร้า่งกายได ้

ผลประโยชนข์องผลติภณัฑ์
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2. ผลประโยชนพ์เิศษ (Extra Benefit) ที่ทาํใหเ้หนือกวา่คูแ่ข่งขนั เพ่ือทาํให ้

ชนะคู่แข่งขัน เช่น ส่วนผสม (Raw Design) สี  (Color) การหีบห่อ 

(Packaging) ตรา (Brand) รส (Taste) ก ล่ิน (Smell) และอุปกรณ์

เพ่ิมเตมิ (Accessories)  เป็นตน้ คณุสมบตัเิหลา่น้ีมีข้ึนเพ่ือใหผ้ลิตภณัฑม์ี

ความสมบูรณ ์สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูซ้ื้อไดค้รบถว้นมาก

ข้ึนตามลักษณะของสินคา้แต่ละชนิด นาฬิกา นอกจากจะบอกเวลาที่

เที่ยงตรงแลว้ยงัควรจะผลิตจากวสัดุอย่างดี มีรูปแบบด ีมีการบรรจุกล่อง

อย่างสวยงาม เป็นที่ยอมรบัโดยทัว่ไป   หอ้งพกัที่โรงแรมตอ้งมีหมอน 

เตยีง ผา้เชด็ตวั หอ้งอาบนํา้ และตูเ้สื้อผา้ในหอ้ง  เป็นตน้

ผลประโยชนข์องผลติภณัฑ์
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3. ผลประโยชน์เสริม (Fringe Benefit) ที่ทาํใหส้ินคา้แตกต่าง

ไปจากคู่แข่งขนั หรือหมายถึง ประโยชนเ์พ่ิมเติมที่ผูซ้ื้อไดร้บั

นอกเหนือจากสินคา้ปกติ เช่น การบริการหลังการขาย 

(After Sales Service) ก า ร รับปร ะ กันค ว าม เ สี ยห า ย 

(Guarantees) การซ่อม (Repairs) การขนส่ง (Delivery)

การใหส้ินเชื่อ (Credit) การมีอะไหล่ (Spare Parts) การซื้อ

คื น  ( Trade–In) ชื่ อ เ สี ย ง แ ล ะ คุ ณ ธ ร ร ม ข อ ง บ ริ ษัท 

(Corporate Image and Ethics) และการมีตราสินคา้ที่มี

ชือ่เสยีง (Well – know Brand Name) เป็นตน้

ผลประโยชนข์องผลติภณัฑ์
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1. แบรนด์ที่ดีควรมีความหมายที่ดีต่อผลิตภัณฑ์ บอกคุณลกัษณะว่าเป็น

ผลิตภณัฑอ์ะไร

2. ควรสัน้ จาํง่าย เรยีกง่าย สะกดง่าย เขียนง่าย เหมาะสมกบักลุม่เป้าหมาย

3. ควรมีความแปลก เดน่ ไมเ่ลียนแบบใคร จงูใจใหเ้กิดความตอ้งการซื้อ

4. ควรมีความหมายไมจ่าํกดัตวัเอง สามารถนาํไปใชใ้นการขยายผลิตภณัฑไ์ดใ้น

อนาคต

5. ควรระวงัความหมายที่ไม่ดี ตลก หรือหยาบโลน เมื่อถูกนําไปเทียบกบั

ภาษาตา่งประเทศ

6. ควรเป็นชือ่ทีเ่รยีกไมย่ากในภาษาตา่งประเทศ สามารถนาํไปใชเ้ป็นชือ่แบรนด์

ในตลาดโลกได ้

7. ตอ้งเป็นชือ่ทีส่ามารถจดทะเบียนเป็นเครื่องหมายการคา้ได ้ท ัง้ในประเทศและ

ตา่งประเทศเพ่ือรบัการคุม้ครองสทิธ์ิ

หลกัการต ัง้ชือ่ และเลอืกชือ่ท่ีดี
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มคีวามหมายทีแ่ตกตา่งกนั 5 ลกัษณะ   ดงัน้ี

1.  ตรายี่หอ้ (Brand) หมายถึง ชื่อ เครื่องหมาย  สญัลกัษณ ์หรือหลาย ๆ สิ่งรวมกนั เพ่ือ

ระบุใหค้วาม เหน็แตกตา่งของผลติภณัฑจ์ากแตล่ะผูผ้ลิตหรอืผูข้าย

2.  ชือ่ยีห่อ้ (Brand Name) หมายถึง สว่นของตรายีห่อ้ทีส่ามารถอา่นออกเสยีงได ้

3.  เครื่องหมายยี่หอ้ (Brand Mark) หมายถึง ส่วนหน่ึงของตรายี่หอ้ที่มีลกัษณะเจาะจงอาจ

เป็นสญัลกัษณ ์รูปแบบส ีลกัษณะและขนาดของตวัอกัษรที่แตกตา่งกนัอย่างเห็นไดช้ดั และไม่สามารถ

ออกเสยีงได ้

4.  เครื่องหมายการคา้ (Trade Mark) หมายถึง ส่วนหน่ึงของตรายี่หอ้ที่ไดร้บัการคุม้ครอง

กฎหมายใหก้บัผูข้ายผลติภณัฑ ์หมายรวมไดท้ ัง้สว่นของตรายีห่อ้ทีอ่อกเสยีงไดแ้ละออกเสยีงไมไ่ด ้

5.  สิทธิบตัร (Copy Right) หมายถึง สิทธิตามกฎหมายในการผลิตชื่อเผยแพร่หรือขาย

ผลติภณัฑท์ีเ่ป็นแนวคดิ ดนตร ีหรอืวางศลิปะตา่ง ๆ

ตรายีห่อ้
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แบง่ไดเ้ป็น 3 ชนิด   คอื

1.  ตรายีห่อ้ของผูผ้ลติ (Manufacture Brand) หมายถึง ตรา

ยี่หอ้ที่ผูผ้ลิตกาํหนดข้ึนและกระจายผลิตภณัฑ ์ออกขายในตลาดทัว่ไป จึง

อาจเรยีกอกีชือ่หน่ึงวา่  National Brand

          2. ตรายีห่อ้ของพ่อคา้คนกลาง (Middleman Brand) เป็นตรา

ยี่หอ้ที่ผูข้ายหรือผูส้ ัง่ซื้อ / วา่จา้งผูผ้ลิตใหผ้ลิตใหแ้ลว้ ผูข้ายจึงมากาํหนด

ตรายีห่อ้เป็นของตนเองเพ่ือขาย เรยีกอกีชือ่หน่ึงวา่ Private Brand

          3. Incomes Brand หมายถึง  ตรายี่หอ้ทีม่ีชือ่เสียงตดิตลาดแลว้ 

ผูข้ายที่ตอ้งการยี่หอ้น้ีไปใชก้บัผลิตภณัฑข์องตนจะตอ้งจา่ยคา่ธรรมเนียม

การใชช้ือ่ตรายีห่อ้เสยีกอ่น  เชน่ ชือ่  Sesame Street  เป็นตน้

ชนดิของตรายีห่อ้

19



1. ง่ายตอ่การออกเสยีง และจาํได ้

2. ชว่ยแนะนาํผลิตภณัฑท์ีข่าย

3. มีความหมายดี

4. สรา้งความแตกตา่งใหผ้ลิตภณัฑ์

5. เม่ือตอ้งการเพ่ิมเติมผลิตภณัฑเ์ขา้มาในสายผลิตภณัฑ์

เดมิก็สามารถเพ่ิมเตมิจากยีห่อ้เดมิไดง่้าย

6. สามารถนาํไปจดทะเบียนคุม้ครองการลอกเลียนแบบได ้

7. มีความเป็นสากล พรอ้มทีจ่ะขยายตลาด

ลกัษณะของตรายีห่อ้ท่ีดี
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1. ทาํใหลู้กคา้ และคนทัว่ไปจาํแบรนดไ์ด ้เมื่อพบเห็นบอ่ยๆ ก็ทาํให ้

เกิดความคุน้เคย

2. แบรนดด์ทีาํใหค้นเกิดความเชือ่มัน่ ไวว้างใจ เกิดความนิยม

3. แบรนดด์ ีทาํใหข้ายงานบรกิารไดด้กีวา่ทีไ่มมี่แบรนด์

4. ทาํใหลู้กคา้ทีใ่ชบ้รกิารแลว้พอใจ กลบัมาใชใ้หมไ่ดโ้ดยสะดวก

5. ทาํใหไ้ดเ้ปรยีบในการแขง่ขนั การแบง่สว่นตลาด

6. แบรนดภ์าพลกัษณด์ีจะมีประโยชน์มาก หากเกิดสงครามราคา 

ผลิตภณัฑท์ีม่ีแบรนดด์จีะไดเ้ปรยีบ

7. ทาํใหส้ามารถป้องกนัการปลอมแปลง และลอกเลียนแบบ

8. แบรนดด์จีะเป็นทรพัยส์นิทีม่ีมูลคา่มหาศาลในอนาคต

ประโยชนข์องการมีแบรนด์
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