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บทที ่3 : องคป์ระกอบของความส าเร็จในตลาดบริการ

จุดประสงคข์องการเรียนรู้

 ผลติภัณฑ ์(Product)

 ราคา (Price)

 การจัดจ าหน่าย (Place)

 การส่งเสริมการตลาด (Promotion)

 กระบวนการ (Process)

 ประสทิธิภาพและคุณภาพ (Productivity and Quality)

 คน (People)

 สิง่มตีัวตนทีม่องเหน็ได้ (Physical Evidence) ทีเ่ข้ามาเกีย่วข้องกับการบริการ



ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) หรือ 
4Ps

กลยุทธท์ีถ่อืเป็นเคร่ืองมือทางการตลาดทีส่ าคัญ ไดแ้ก่

ผลิตภณัฑ ์(Product)

ราคา (Price)

การจดัจ าหน่าย (Place)

การสง่เสรมิการตลาด (Promotion)



ผลิตภัณฑ ์(Product)

ในการวางแผนเก่ียวกบัผลิตภณัฑต์อ้งพิจารณาถึง ความจ าเป็นและความตอ้งการ
ของลกูคา้ (Customer’s needs or wants) ที่มีตอ่ผลิตภณัฑ์
นัน้ๆ เป็นหลกั เพื่อธุรกิจสามารถน าเสนอผลิตภณัฑท์ี่ตรงกบัความตอ้งการของลกูคา้
ไดม้ากท่ีสดุ โดยเฉพาะในตลาดที่มีการแข่งขนัสงูที่ท  าใหต้อ้งมุง่เนน้ที่ตลาดเฉพาะ
สว่น (Niche market)



ราคา (Price)

ส าหรบัการวางแผนดา้นราคา นอกเหนือจากตน้ทนุในการผลิต การใหบ้รกิาร และ
การบรหิารแลว้ ก็ตอ้งพิจารณาถึง ตน้ทนุ (cost) ของลกูคา้เป็นหลกัดว้ย ธุรกิจ
ตอ้งพยายามลดตน้ทนุและภาระที่ลกูคา้ตอ้งรบัผิดชอบ ตัง้แตค่า่ใชจ้่ายส าหรบั
ผลิตภณัฑบ์รกิาร รวมถงึคา่ใชจ้่ายอื่นๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง



การจัดจ าหน่าย (Place)

การจดัจ าหน่ายก็ตอ้งพิจารณาถึงความสะดวกสบายในการรบับรกิาร การส่งมอบสู่
ลกูคา้ สถานท่ี และเวลาในการสง่มอบ ลกูคา้ควรจะเขา้ถึงไดง้า่ยท่ีสดุเทา่ท่ีจะ
เป็นไปได ้ในเวลาและสถานที่ที่ลกูคา้เกิดความสะดวกที่สดุ



การส่งเสริมการตลาด (Promotion)

การสง่เสรมิการตลาดจะช่วยกระตุน้ใหล้กูคา้ท าตามในสิ่งที่เราคาดหวงั ไดแ้ก่ การ
รูจ้กัและตระหนกัถงึตวัผลิตภณัฑ ์เกิดความตอ้งการใช ้และตดัสินใจซือ้และซือ้
มากขึน้ โดยอาศยัเครือ่งมือท่ีแตกตา่งกนัในการสง่เสรมิพฤติกรรมของลกูคา้ ไดแ้ก่ 
การโฆษณา การประชาสมัพนัธ ์การสง่เสรมิการขาย ดงันัน้จงึตอ้งพิจารณาให้
เหมาะสมกบัความตอ้งการใชง้าน



การส่งเสริมการตลาด (Promotion) (ต่อ)

รวมถึงความแตกตา่งของผูบ้รโิภคที่ไม่เพียงแตมี่ความตอ้งการในการบรโิภคผลิตภณัฑ์
ที่มีความแตกตา่งกนัแลว้ การบรโิภคสื่อและแนวทางในการตดัสินใจของแตล่ะบคุคลก็
มีความแตกตา่งกนัไปดว้ย ดงันัน้สิ่งที่ส  าคญัในการวางแผนการสง่เสรมิการตลาดธุรกิจ
ตอ้งพิจารณาถงึพฤติกรรมและความตอ้งการของลกูคา้ เพื่อท่ีจะเลือกวิธีที่
ติดตอ่สื่อสารที่สามารถเขา้ถงึและจงูใจลกูคา้ไดเ้หมาะสม



ปัจจัยหลักในการพจิารณาก าหนดกลยุทธก์ารตลาด



ปัจจัยหลักในการพจิารณาก าหนดกลยุทธก์ารตลาด

 แตเ่น่ืองจากลกัษณะของการบรกิารท่ีมีความแตกตา่งจากสินคา้ การท่ีค านงึถึงเพียง 4Ps 
ดงักลา่วขา้งตน้ยงัไมเ่พียงพอ การท่ีจะท าใหธุ้รกิจบรกิารประสบความส าเรจ็ยงัมีปัจจยัท่ีส  าคญั
อีก 4 ประการท่ีนกัการตลาดตอ้งค านงึ คือ

กระบวนการ (Process)

ประสิทธิภาพและคณุภาพ (Productivity and Quality)

คน (People)

สิ่งมีตวัตนท่ีมองเห็นได้ (Physical Evidence) ท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งกบัการ
บรกิาร



กระบวนการ (Process)

เป็นการสรา้งสรรคแ์ละการสง่มอบสว่นประกอบของผลิตภณัฑโ์ดยอาศยั
กระบวนการที่วางแผนมาเป็นอยา่งดี กลยทุธท์ี่ส  าคญัส าหรบัการบริการคือ เวลา
และประสิทธิภาพในการบรกิาร ดงันัน้กระบวนการบรกิารท่ีดีจงึควรมีความ
รวดเรว็และมีประสิทธิภาพในการสง่มอบ



ประสิทธิภาพและคุณภาพ (Productivity and 

Quality)

ประสิทธิภาพและคณุภาพมกัจะถกูแยกออกจากกนั ซึง่ในมมุมองของธุรกิจขณะที่
การเพ่ิมประสิทธิภาพจะเป็นความพยายามในการท าใหต้น้ทนุรวมของการบรกิาร
ต ่าลง โดยการตดัคา่ใชจ้่ายตา่งๆ หรอืลดกระบวนการบางอยา่งลง แตต่อ้งไม่ตดัสว่นที่
ท  าใหล้กูคา้เกิดความไม่พอใจได ้ส าหรบัการสรา้งคณุภาพเป็นความพยายามในการ
สรา้งความแตกตา่งและสรา้งความภกัดีของลกูคา้



คน (People)

การบรกิารตอ้งมีความเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัคนทัง้ผูใ้หแ้ละผูร้บับรกิาร คนเป็นปัจจยั
ส าคญัอาจท าใหล้กูคา้รบัรูถ้งึคณุภาพหรอืเป็นผูท้  าลายคณุภาพก็ได ้บรษัิทตอ้ง
เตรยีมกระบวนการเก่ียวกบัคนหรอืบคุลากรเป็นส าคญั ตัง้แต ่การสรรหา รบั 
ฝึกอบรม และกระตุน้พนกังาน โดยเฉพาะพนกังานในสว่นที่ตอ้งติดตอ่กบัลูกคา้
โดยตรง



สิ่งมตีวัตนทีม่องเหน็ได้ (Physical Evidence)

เป็นองคป์ระกอบของธุรกิจบรกิารท่ีลกูคา้สามารถมองเห็นและใชเ้ป็นเกณฑใ์นการ
พิจารณาและตดัสินใจซือ้บรกิารได ้ตวัอย่างของสิ่งที่มองเห็นได ้เช่น อาคาร
ส านกังานของบรษัิท ท าเลที่ตัง้รถยนตข์องบรษัิท การตกแตง่ส านกังานของบรษัิท 
เป็นตน้ และยงัเป็นการช่วยเสรมิสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ลกูคา้ เช่น โลโก ้เครือ่งแบบ
พนกังาน เป็นตน้



องคป์ระกอบแหง่ความส าเร็จของการตลาดบริการ

 ผลติภัณฑ์

 ราคา

 การจัดจ าหน่าย

 การส่งเสริมการตลาด

 กระบวนการ

 ประสทิธิภาพและคุณภาพ

 คน

 สิง่มตีัวตนทีม่องเหน็ได้ทีเ่ข้ามาเกีย่วข้องกับการบริการ



ค าถามทา้ยบท (Exercise)

 ใหนั้กศึกษาคดิธุรกจิบริการมา 1 ธุรกจิ และออกแบบกลยุทธท์างการตลาดเพือ่สร้างความส าเร็จแก่ธุรกจิน้ัน โดยใช้
ส่วนประสมการตลาด (Marketing mix) หรือ 4Ps และปัจจัยแหง่ความส าเร็จอกี 4 ประการเป็นเคร่ืองมอืสู่
ความส าเร็จของธุรกจิบริการน้ัน ได้แก่

 ผลิตภณัฑ ์ตอ้งพิจารณาความจ าเป็นและความตอ้งการของลกูคา้

 ราคา ตอ้งพิจารณา ตน้ทนุของลกูคา้ส าหรบัการก าหนดราคา

 การจดัจ าหน่าย ตอ้งพิจารณาความสะดวกสบายในการรบับรกิาร

 การส่งเสรมิการตลาด ตอ้งพิจารณาท่ีจะเลือกวิธีในการติดต่อสื่อสาร เขา้ถึงและจงูลกูคา้ไดเ้หมาะสม

 กระบวนการ ตอ้งมีความรวดเรว็และมีประสิทธิภาพในสง่มอบ

 ประสิทธิภาพและคณุภาพ จะท าอย่างไรใหธ้รุกิจบรกิารนัน้มีประสิทธิภาพและคณุภาพ

 คน พนกังานท่ีเหมาะสมกบัธรุกิจบรกิารนัน้ๆ

 สิ่งมีตวัตนท่ีมองเห็นได ้สิ่งที่ลกูคา้มองเห็นและใชเ้ป็นเกณฑใ์นการพิจารณาหรอืใชบ้รกิาร



ค าถามทา้ยบท (Exercise)

จงตอบค าถามตอ่ไปนี้

1. สิ่งทีนั่กการตลาดตอ้งค านึงถงึในการก าหนดกลยุทธก์ารตลาดคอืส่ิงใด 
เพราะเหตุใด

2. การก าหนดกลยุทธใ์นการจัดจ าหน่ายบริการแก่ลูกค้าตอ้งพจิารณาถงึ
หวัข้อใดบ้าง พร้อมอธิบายเหตุผล

3. วธีิการน าสิ่งทีม่ีประสิทธิภาพทีสุ่ดคอืวธีิทีใ่ช้คนน้อยทีสุ่ดจริงหรือไม่ 
และเพราะอะไร
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