
SERVICE MARKETING 



• การตลาดบริการ 

• ความหมายของการบริการ 

• ความสําคญัของการบริการ

• ความแตกต่างระหว่างสินค้าและการบริการ 

• ประเภทธุรกจิบริการ 



ความหมายของสินค้าและบริการ 

สินค้า คือ วสัดุอุปกรณ์สิ2งของเครื2องใช้ฯลฯ ที2จับต้องได้ สามารถ

ขนส่งหรือเคลื2อนย้ายไปมาได้ โดยสามารถนําเอาไปเป็น

กรรมสิทธิIได้ในอดตีจะใช้การแลกเปลี2ยนกนั ส่วนปัจจุบันจะเป็น

การใช้เงนิตราแลกเปลี2ยนกนั

บริการ คือ ผู้ให้บริการหรือผู้ขายให้การช่วยเหลือ หรือดาํเนินการ

เพื2อประโยชน์ ความสุข หรือความสะดวกสบายแก่ผู้รับบริการ

หรือผู้ซืPอ เป็นสิ2งที2ไม่สามารถจับต้องได้ แต่เมื2อผู้รับบริการได้รับ

บริการแล้ว อาจเกดิความประทบัใจหรือไม่ประทบัใจกบัสิ2ง

เหล่านัPน 



พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2525

ได้ให้ความหมาย “บริการ” หมายถงึ การปฏิบัตรัิบใช้หรือ 

ให้ความสะดวกต่างๆ ดังนัKน การให้บริการจึงหมายถึง งาน

ทีNมผู้ีคอยช่วยอาํนวยความสะดวกซึNงเรียกว่า “ผู้ให้บริการ” 

และ “ผู้มารับบริการ” กคื็อผู้มารับความสะดวก

(ศิริพร วิษณุมหิมาชัย) หมายถึง การทีN ผู้ให้

บริการหรือผู้ขายให้การช่วยเหลือ เพืNอประโยชน์ ความสุข

ความสะดวกสบายให้แก่ผู้รับบริการหรือผู้ซืKอ เป็นสิNงทีNจับ

ต้องไม่ได้ และเมืNอผู้รับบริการได้รับแล้วอาจจะประทับใจ

หรือไม่ประทบัใจกไ็ด้



Kotler (())*) ให้คํานิยามไว้ว่า การบริการ

หมายถึง การกระทําหรือการปฏิบัติทีIฝ่ายหนึIง

เสนอต่อผู้ อืIน ซึI ง เ ป็นสิI งทีIจับต้องไม่ได้  ไม่

สามารถโอนกรรมสิทธิUการเป็นเจ้าของได้ การ

ผลิตบริการอาจมีหรือไม่มีตัว สินค้า เ ข้ามา

เกีIยวข้องด้วยกไ็ด้



จากความหมายของการบริการข้างต้น สรุปได้ว่า การ

บริการ เป็นการบริการที2เกิดการกระทําและการทําหน้าที2ของผู้

ให้บริการซึ2งทําขึPนเพื2อขายและส่งมอบบริการสู่ผู้รับบริการหรือ

เป็นการบริการที2ทําขึPนร่วมกับการเสนอขายสินค้า เพื2อสนอง

ความต้องการของผู้รับบริการและสร้างการรับรู้ การเรียนรู้ถึง

ความพึงพอใจ  ความประทับใจให้แก่ ผู้ รับบริการได้ทันท ี

รวมถึงการรักษาลูกค้าไว้ให้ได้ ลักษณะของการบริการมี

ทัPงไม่มีรูปร่างหรือไม่มีตัวตน ไม่สามารถจับสัมผสัได้และเป็นสิ2ง

ที2สลายได้ง่าย แต่กย็งัสามารถที2จะนํามาซืPอขาย แลกเปลี2ยนกนัได้ 

เช่น โรงแรม ร้านอาหาร ธนาคาร โรงพยาบาล โรงภาพยนตร์ 

ร้านเสริมสวย สปา เป็นต้น



ความสําคญัของการบริการ

0.  การบริการสร้างความสัมพันธ์ที:ดีระหว่างผู้ให้และ

ผู้รับบริการ ซึ:งเป็นหัวใจสําคัญของการบริการเพราะการ

บริการจับต้องไม่ได้ ทัLงสองต้องพูดคุยกัน ผู้บริการต้องทําให้

ผู้รับบริการประทับใจ กลับมาใช้บริการอีก ภักดีต่อบริการ 

มกีารบอกต่อปากต่อปาก

Q. การบริการมีจุดสัมผัสที:หลากหลาย การสัมผัสผู้บริโภคที:มี

ประสบการณ์ที:แตกต่างกันทําให้เกิดผลกระทบต่อความ

คาดหวังของผู้บริโภคทัLงในทางบวกและทางลบ ถ้าพอใจรับรู้

สิ:งที:ดกีจ็ะอยู่ในความทรงจําต่อไป



ความสําคญัของการบริการ (ต่อ)

5. ปฏิกิริยาย้อนกลับของผู้บริโภค คําติชม การแสดง

ความคิดเห็นของผู้บริโภคจะเป็นประโยชน์ต่อการ

แก้ไข ปรับเปลีLยนการบริการให้ดขีึOนอย่างต่อเนืLอง

Q. การเปลีLยนแปลงของเทคโนโลยี มีผลกระทบต่อ

กิจการให้บริการบางประเภท เช่น การให้ข้อมูล

ข่าวสารจากบุคคลเป็นทางโทรศัพท์ หรือโปรแกรม

ระบบอตัโนมตั ิแอปพลเิคชัLน สัLงอาหารออนไลน์ การ

พูดคุยกนักจ็ะน้อยลง



ความสําคญัของการบริการ(ต่อ)

4. การบริการเป็นสิ;งอาํนวยความสะดวกในการดาํเนินชีวติ

บุคคล  เช่น  การเดนิทาง การตดิต่อสื;อสาร การศึกษา การ

รักษาพยาบาล ถ้าไม่มกีารบริการเหล่านีNอาจจะทาํให้เสียเวลาใน

การเดนิทางไปหากนั

P. การบริการทาํให้เกดิการจ้างงาน ประชาชนมงีานทาํ มรีายได้ 

การครองชีพดขีึNน 

Q. การบริการสาธารณะมคีวามสําคญัต่อการดาํเนินธุรกจิ เช่น 

ระบบการขนส่ง การตดิต่อสื;อสาร โทรคมนาคม ไฟฟ้า ประปา



ความสำคัญของการบริการ

สามารถแบ(งออกได.เป1น 2 ประเด็นคือ

1. ความสำคัญต(อผู.รับบริการ ช(วยตอบสนองความต.องการส(วนบุคคล และช(วย

เสริมสร.างคุณภาพชีวิต 

2. ความสำคัญต(อผู.ให.บริการ แบ(งเป1น 2 ลักษณะ คือ

2.1   ความสำคัญต(อผู.ประกอบการหรือผู.บริหาร การช(วยเพิ่มผลกำไร  

ระยะยาวให.กับธุรกิจ ช(วยสร.างภาพพจนQท่ีดีของธุรกิจ ช(วยลดการ 

เปล่ียนใจของลูกค.าไปจากธุรกิจ ช(วยรักษาพนักงานให.ปฏิบัติงาน

กับธุรกิจ 

2.2  ความสำคัญต(อผู.ปฏิบัติงานบริการ ช(วยให.มีอาชีพและรายได. ช(วยสร.าง

โอกาสในการเสนอขาย 



1. ความสำคัญต-อผู1รับบริการ แม1ว-าธุรกิจบริการจะให1ความสำคัญ

อย-างมากกับลูกค1าหรือผู1มีอำนาจในการตัดสินใจเลือกซ้ือสินค1าหรือ

บริการต-างๆ แต-บางคร้ังการบริการก็มีขีดจำกัดและขอบเขต ดังนั้น 

จึงต1องทำให1ลูกค1าเกิดความเข1าใจในข1อจำกัดของสถานการณNท่ีเปQน

จริง

§ ทำให 1 เก ิดการร ับร ู 1และเข 1าใจล ักษณะของงานบร ิการว -า 
ผู1ใช1บริการจำเปQนต1องคาดหวังการให1บริการในระดับที่มีความ

เปQนไปได1ตามลักษณะของงานบริการต-าง ๆ

§ ทำให1ตระหนักถึงพฤติกรรมที่พึงประสงคNในการใช1บริการ รวมถึง

มารยาทที ่ดี และคำพูดที ่ชัดเจนเข1าใจง-ายในการระบุความ

ต1องการของตัวลูกค1าเอง เพื่อที่จะได1รับบริการตรงความต1องการ

ท่ีคาดหวัง



ความสำคัญต*อผู.ประกอบการหรือผู.บริหารการบริการ การใช.จิตวิทยา
การบริการจะช*วยให.ผู.บริหารสามารถสร.างความเป?นเลิศในการ

ดำเนินการบริการด.วยคุณภาพท่ียอดเยี่ยม ดังนี้

§ ทำให.ตระหนักถึงความสำคัญของลูกค.าเป?นอันดับแรก สำรวจความ

ต.องการหรือความคาดหวังของลูกค.าเพื่อนำมาวางแผนและปรับปรุง

การให.บริการได.อย*างเหมาะสม

§ ทำให.เห็นความสำคัญของบุคลากร  ด.วยการสนับสนุนและเพิ่ม

ศักยภาพในการบริการ

§ ทำให.เข.าใจกลยุทธRการบริการต*างๆ ใช.เทคโนโลยีต*างๆ ท่ีทันสมัย  

ฯลฯ

§ ทำให.สามารถวิเคราะหRปVญหาข.อบกพร*องและนำมาวางแผน

ปรับปรุงการให.บริการใหม*



ความสำคัญของจิตวิทยาการบริการ

ความสำคัญต*อผู.ปฏิบัติงานบริการ การทำความเข.าใจเก่ียวกับจิตวิทยาการบริการจะ

ช*วยให.ผู.ปฏิบัติงานบริการตระหนักถึงการปฏิบัติตนต*อผู.รับบริการหรือลูกค.าด.วย

จิตสำนึกของการให.บริการ (Service Mind) 

§ ทำให.เกิดการรับรู.เปSาหมายของการให.บริการที่ถูกต.อง มุ*งเน.นที่ตัวลูกค.าเปUน
ศูนยWกลางของการบริการ ทำให.ลูกค.าเกิดความพึงพอใจเปUนสำคัญ

§ ทำความเข.าใจและยอมรับพฤติกรรมของลูกค.าซ่ึงมีความหลากหลาย ช*วยให.
เกิดการวางแผนและปฏิบัติงาน สามารถบริการและสนองความต.องการของ

ลูกค.าได.อย*างเหมาะสม

§ ให.ตระหนักถึงบทบาทและพฤติกรรม ซ่ึงเปUนภาพลักษณWของการบริการ ต.อง
คำนึงถึงบุคลิกภาพและแสดงออกด.วยไมตรีจิต

§ รู.จักวิเคราะหWความต.องการของลูกค.า และการบริการที่สร.างความประทับใจ
ให.แก*ลูกค.า รวมทั้งฝbกการแก.ปcญหาเฉพาะหน.า เพ่ือมิให.ลูกค.าเกิดความไม*พอใจ

ในบริการที่ได.รับ



ระดับของการนำเสนอผลิตภัณฑ:แบ<งเป>น 3 ระดับคือ

บริการหลัก (Core Service) หมายถึง การบริการท่ีเป>นหนSาท่ี

โดยตรงของธุรกิจแต<ละประเภท เช<น โรงพยาบาล มีหนSาท่ี

รักษาคนไขSเป>นตSน

บริการท่ีคาดหวัง (Expected Service) บริการท่ีลูกคSา

คาดหวังจะไดSรับ  เช<น ธุรกิจโรงแรม สิ่งท่ีลูกคSาคาดหวัง คือ 

หSองพักท่ีจัดไวSเรียบรSอย หSองน้ำสะอาด เป>นตSน

บริการพิเศษเพิ่มเติม (Exceeded Service) หมายถึง การ

กระทำท่ีลูกคSาไม<ไดSคาดหวังว<าจะไดSรับ  ทำใหSเกิดความรูSสึก

ประทับใจ



ความแตกต่างระหว่างสินค้าและบริการ 

Y. บริการไม่สามารถจบัต้องได้ (Intangibility) 

เราไม่สามารถจับต้องบริการ ก่อนการซืbอและรับบริการได้ 

แต่จะสามารถรับรู้ว่าบริการนัbนดีหรือไม่ดีกต่็อเมืIอได้เข้า

รับบริการนัbนๆ  แล้ว ในขณะทีIผู้บริโภคสามารถมองเห็น 

จับต้อง พิจารณาคุณสมบัติของสินค้า หรือแม้แต่ลองใช้

สินค้าได้ก่อนการซืbอ เนืIองจากสินค้ามีตัวตนทางกายภาพ

และคุณสมบัตทิีIชัดเจน 



ความแตกต่างระหว่างสินค้าและบริการ 

]. บริการไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) 

การให้บริการและการรับบริการต้องเกดิขึKนพร้อมๆ กนั ไม่

สามารถแยกกระบวนการการผลิตและบริโภคบริการออก

จากกันได้ ดังนัKนจึงเป็นข้อจํากัดของผู้ให้บริการทีNเป็น

บุคคลและข้อจํากัดด้านเวลา เช่น พนักงานผู้ให้บริการ k 

คนไม่สามารถให้บริการแก่ลูกค้าหลายๆ คนในเวลาเดยีวกนั

ได้ ในขณะทีNสินค้าสามารถแยกกระบวนการผลิต การซืKอ 

และการบริโภคออกจากกนัได้อย่างชัดเจน 



ความแตกต่างระหว่างสินค้าและบริการ 

l. บริการมคีวามไม่แน่นอน (Variability) 

ในกระบวนการผลิตสินค้า ผู้ผลิตสามารถควบคุมคุณภาพ

การผลติได้ง่ายกว่า และองค์ประกอบต่างๆ ในกระบวนการ

ผลิตสินค้าก็ค่อนข้างมีความแน่นอน  เช่น เครืN องจักร 

วัตถุดิบ เป็นต้น แต่บริการส่วนใหญ่มีองค์ประกอบหนึNงทีN

ค่อนข้างสําคัญ คือ พนักงานบริการ และพนักงานบริการก็

เป็นองค์ประกอบทีNมีความแน่นอนน้อยกว่าองค์ประกอบ

อืNนๆ หรือควบคุมคุณภาพได้ยากกว่า 



ความแตกต่างระหว่างสินค้าและบริการ 

U. บริการจัดทาํมาตรฐานได้ยาก (Heterogeneous) 

นอกจากกระบวนการการผลิตบริการส่วนใหญ่จะมีองค์ประกอบ

หนึ:งที:สําคัญคือ พนักงาน ซึ:งยากในการจัดทํามาตรฐานแล้ว 

กระบวนการการผลิตบริการยังมีลูกค้าเข้ามาเกี:ยวข้องด้วย 

ซึ:งลูกค้าเองก็ถือเป็นองค์ประกอบหนึ:งในกระบวนการผลิตที:มี

ความไม่แน่นอน ความต้องการของลูกค้า อารมณ์ความรู้สึกของ

ลูกค้าที:เข้ามารับบริการในแต่ละครัLงอาจมีความแตกต่างกัน เช่น 

พนักงานบริการให้บริการแก่ลูกค้าเหมือนเดิมแต่ลูกค้ากลับมี

ความรู้สึกว่าไม่เหมือนเดมิ อนัเนื:องมาจากอารมณ์ของลูกค้าในการ

รับบริการครัLงนีLแตกต่างจากครัLงที:ผ่านมา เป็นต้น 



ความแตกต่างระหว่างสินค้าและบริการ 

5. บริการไม่สามารถเกบ็ไว้ได้ (Perishability) 

การผลติบริการจะเกดิขึ=นได้กต่็อเมื@อมผู้ีมารับบริการ ดงันั=นธุรกจิจึงมี

ความยากลาํบากในการบริหารให้อปุสงค์และอปุทานมคีวามสอดคล้องกนั 

บางครั=งอาจเกดิการบริการที@ไม่เพยีงพอกบัจํานวนลูกค้าที@มารับบริการและ

เสียโอกาสในการขาย บางครั=งลูกค้าน้อยกเ็กดิการสูญเปล่ากบัพนักงานที@

ต้องว่างงาน ในขณะที@ธุรกจิผู้ผลติสินค้าสามารถพยากรณ์ความต้องการ

ของผู้ซื=อได้ดกีว่า และสามารถผลติสินค้าเกบ็ไว้เพื@อรอการขายได้ จึง

สามารถบริหารอปุสงค์และอปุทานได้ดกีว่า

อปุสงค์ คือ ความต้องการซื1อสินค้าและบริการ ของผู้บริโภค ณ ช่วงเวลาหนึCง

อปุทาน คือ ความต้องการขายสินค้าและบริการ ของผู้ประกอบการ ณ ช่วงเวลาหนึCง



ประเภทของการบริการ 

1. Zeithaml , Bitner and Gremler(2009,p.4) ได้แบ่งประเภทการบริการ

สําหรับกาํหนดกลยุทธ์ไว้ X ประเภท ดงันีZ

[.[ อุตสาหกรรมและบริษทับริการ (Service industries and 

companies) เป็นการแบ่งการบริการตามอุตสาหกรรมและบริษทัทีfผลติ

ผลิตภัณฑ์หลักเป็นการบริการ เช่น โรงแรม การขนส่ง บริการการเงิน 

(ธนาคารออมสิน บริษทัไฟแนนซ์) บริการด้านสุขภาพ 

[.q การบริการเป็นผลติภณัฑ์ (Service as product) การบริการ

เป็นผลิตภัณฑ์ทีfจับต้องไม่ได้ แต่สามารถสร้างคุณค่ากระตุ้นให้ลูกค้า

ตัดสินใจซืZอได้ เช่น ร้านอาหาร ร้านเสริมสวย สปา สร้างความประทับใจ 

ความพงึพอใจ



k.l การบริการลูกค้า (Customer Service) เป็นการ

บริการทีNบริษัทมุ่งให้การช่วยเหลือลูกค้าเป็นหลกั โดยลูกค้า

ไม่ต้องเสียค่าบริการ

k.v การบริการต่อเนืNอง (Derived Service)

ผลิตภัณฑ์ทีNมีลักษณะทางกายภาพจะมี คุณค่าได้นัK น

ส่วนมากมาจาก การบริการก่อนหน้าทัKงสิKน เช่น ยาต่างๆเป็น

สินค้าต่อเนืNองจากการรับบริการทางแพทย์ แพทย์จึงสัNงยา

สําหรับการรักษา



2. London Center of Marketing (n.d,p.16) แบ่งประเภทของ

บริการได้  4ประเภท

Q.0 แบ่งตามผู้ใช้การบริการ (End-user) แบ่งได้ s ประเภท

Q.0.0 ผู้บริโภค เป็นการซืLอบริการเพื:อตนเองหรือ

ผู้อื:น ได้แก่ การบริการเสิรมสวย การท่องเที:ยว บริการธนาคาร

Q.0.Q หน่วยธุรกจิ ซืLอบริการเพื:อดาํเนินกจิการของ

ตนเอง เช่น การบริการจากตวัแทนโฆษณา การให้คาํปรึกษาธุรกจิ

เกี:ยวกบับัญชี กฎหมาย

Q.0.s อุตสาหกรรม ได้แก่ การบริการสิ:งก่อสร้าง 

ซ่อมบํารุง การรักษาความปลอดภยั การขนส่ง



q.q แบ่งตามลกัษณะผู้ให้บริการ (People-based service)

แบ่งได้ q ประเภท 

q.q.[ การบริการโดยบุคคล (People-base service) เป็นการ

บริการทีfใช้บุคคล เช่น การศึกษา การทาํฟัน ร้านอาหาร

q.q.q การบริการโดยใช้เครืfองมือ (Equipment-based) เป็นการ

บริการทีfใช้เครืfองมือ เช่น ฉายภาพยนตร์ การล้างรถ การซักเสืZอผ้า

q.} แบ่งตามความเชีfยวชาญ (Expertise) แบ่งได้ q ประเภท

q.}.[ ผู้ให้บริการมคีวามชํานาญ (Professional) ผู้ให้บริการมี

ลกัษณะเป็นมืออาชีพ เช่น การบริการทางการแพทย์ กฏหมาย บัญชี

q.}.q ผู้ให้บริการไม่มคีวามชํานาญ (non-Professional)

ผู้ให้บริการไม่มลีกัษณะเป็นมืออาชีพ เช่น ยาม แรงงาน ผู้ดูแลเดก็



].v  แบ่งตามการมุ่งผลกาํไร (Profit orientation)

แบ่งได้  ] ประเภท

].v.k การบริการทีNไม่เน้นผลกาํไร (Not-for-

profit) เป็นการบริการทีNมุ่งให้บริการโดยรัฐหรือเอกชนก็

ได้ เช่น การบริการสาธารณะ มูลนิธิ วดั โรงเรียน

].v.] การบริการเพืNอการค้า (Commercial)

เป็นการให้บริการทางธุรกจิเพืNอหวงัผลกาํไร เช่น ธนาคาร 

สายการบิน ท่องเทีNยว โรงแรม



s. องค์การค้าโลก (World Trade Organization: WTO )

ได้จัดกลุ่มธุรกจิบริการไว้ 0Q ประเภท

s.0 บริการด้านธุรกจิ (Business services)

3.2 บริการด้านสื:อสารโทรคมนาคม (Communication 

services)

3.3 การบริการด้านการก่อสร้าง (Construction services)

3.4 บริการด้านการจัดจําหน่าย (Distribution services)

3.5 บริการด้านการศึกษา (Education services)

3.6 บริการด้านสิ:งแวดล้อม (Environmental services)

3.7 บริการด้านการเงนิ (Financial services)



s. องค์การค้าโลก (World Trade Organization: WTO )

ได้จัดกลุ่มธุรกจิบริการไว้ [q ประเภท (ต่อ)

3.8 บริการทีfเกีfยวเนืfองกบัสุขภาพและบริบทสังคม (Health related 

and social services)

3.9 การบริการท่องเทีfยวและการเดนิทาง (Tourism and travel 

related services)

3.10 บริการด้านนันทนาการ วฒันธรรมและกฬีา (Recreation , 

cultural and sporting services)

3.11 บริการส่งสินค้าและผู้โดยสาร (Transport services)

3.12 บริการด้านอืfนๆเป็นการบริการทีfนอกเหนือจากทีfกล่าวมา เช่น 

การเสริมสวย สปา ฯลฯ



คาํถาม 

1. จงอธิบายความเกีNยวข้องของการบริการใน

ชีวติประจาํวนัและบทบาทของการบริการต่อธุรกจิ

2. จงอธิบายความแตกต่างระหว่างสินค้าและบริการ

3. เราสามารถสร้างมาตรฐานการบริการแก่ธุรกจิ

ร้านอาหารได้หรือไม่ อย่างไร


