LHLUUD1advAISaa1qQuUsNIs
(Service Marketing Models)

4 1ASLasIvVKandIksun1ISIUD Ao LAz ALLUU
AXULJULaFaIuusNS (The 4 Structural Frameworks
and Designing Service Excellence.)
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yalnsavijadaduinusais: 4 asaulasvasiv
(The Service Architect’s Toolkit: 4 Structural Frameworks)

— -l

| P |

| Wiun1susKIsYaNIsSUazHaAdAWS |
~ (Management & Business Results) - |

rl'i ,,,,,

Model 1: Service Triangle

I (3UIKA8UNISUSNIS)

 Model 2: Service Profit Chain

(Kovlunalsusns)
Aoonwmolu _::11::;;?:: :"‘E‘m:‘:‘”: x:qmi'r nnnn '

waauuaniislansvluniausaisuaving

A
E —— L= i ; |
— wuNISIUvAYUA=IQAUNTW |
a ; : ;
(Diagnosis & Measurement) |
k |

e ay tﬁ;ﬂmtr

{Gag) migtofeonticutas

Model 3: Gap Model oot |- MamgEeat et

2 ' ! L MU PO | uboet
0 (WUS1A0VLOVIWANNIW g, | BT |
usn1s) e
gl ﬁ‘!l’!"ﬂ!]ﬂ!;mull
B | _ |
erivinfefls melmmudula defdodocld  mroefali  nucsuauso
I:I-nl'l-r. Ih11l [bomwenve] -I_hrrg'hlﬂ] IfL111p-l:Ih||!'i lhl.p-um l-nn-lh
5 . Model 4: SERVQUAL
| M L Sont || Sl (Luudnaovldswnooa)
_sqrisnmlm} _ Ln&r;rTrTr nmuu:-ﬁa:l"m

amnmulnisfacsiu - |
_ d] L (it ) 3

(Isvusw, Isowaiuia, amavunisivu, Insauuinu)
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Model 1: .

The Service Triangle (Company/Management)
(@UIKagUNISUSNIS)

nmsaaiamelu (Internal Marketing) —
— AonsaduauulRAuudeynniknu
anfiduosvld (Enabling Promises)
WIUNISWNDUSUIIa:UaUaIURIINWUNLIU
(via training/empowerment).

, N\ Msaaramauan (External Marketing)
R X — AonsIkAUUdryryingnAl (Making

A \ Promises) WuFoluuauniia:n1savsIA
L\ (via ads/pricing).

0 BV V. V.a. ¢ Ni

(Customers)

wunvu
(Employees)

n1saanqivuauwus (Interactive Marketing)
= AoNIsSSnuIAUUENYAUT (Keeping Promises)
AIRQTU fU dIVIDaIKVADIUISY (at the Moment of Truth).
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ID:anautkagunIsusails: The Moment of Truth (¥avidaUKLAIILDSY)

MOT (nadulunnaaduna (msaunun, mslsviuiulsd, msuavikuktinsiu) hagnmidns
UNdUWUSAUDLANS

uanmﬁumuu:mru (Ssiidi, 2563):

auﬂnsnaus ullazaonuagiouinlu "d0naiKkoANU
asx}né“mrg (Critical M:}ments of Truth) AWAULKAD |
nsnuma"luﬁmmwmsusmsnsu§amx}5uusu

AR ! . — ,_
wunviu - YIAIVLATNULKVADTUDSY ¥ dfifn
(Employees) | (Customers)

Kauwswssnoalne (Goauwa, 2564):
usenusmsingkaisukvavnuuintAulliumsoarameuan
(lugaun) udia: lagmsaaramelu (msmwuﬁnnmua"imsnuau
wunviu) auuaimuammmsmm umunsmuswn MOT Agv

& winviuluaiuisadouaumuditudyaninuaseld
dl|

PDNAISUSSY1Y 219189 AS.DTS1NSN (U wa




ASEUAAUYN: AINLKATUNISUSANS — lSLUSUS:=QU 5 Q1D

Isvusunksukoktviuasvinwg Twsaundayay1d1 "usmiss:aulan aauauavnandudavais” (n1saaranmguan) wawudayritidowdnviulwun
AdousululasunmisidnausuaiuNIVIdILAHYLIA=AISDANISTDSOVISTUDEIDIWILWD (A1saar1amaluuawsav) avWalkluydvdaItkoAIIUDSY

wuaviuliawisasavimuudayayila (msaara@olduwusauikad)

1 | 2 : 3
A1S0a10MguUdN asaarangiu (Uuawsav) A1saa1atdvUauwus (autkad)
luyeun "usmisszaulan” as1vAIUAIOKID wUnvIuYIaAISHADUSUNIBIDVAQULLAZATS wuaviuliaiuisasavAmuudayayrlugo
golulpanm 20N1SUDSOVISYU DAKLANUDSLIA

unisgudrAey uudnvoualy

avnuaiumsaaranmglunau laun Aaausuwunviu 120 331uv/U ua:

AslyyauNNIAUAIAAIATWUDVWUALIUASIVEOVIIVAIUATAKID
(Kaupdaaubuadaymitowrzkinlanun Walkaultkagunisusais

MikA:zwuusSIdooulatacavon 4.8 1kaa 3.9 a1d mulu 6 L1Gou
duaqa
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Lwwudaaw 2: kovlsAlsusas (The Service Profit Chain)

7. misiaulavav

5. AUWowalo swldua=mls
UBVaNA (Revenue Growth
(Customer & Profitability)
Satisfaction) —

/ 6. ADIUANQUDL

5. AUWoOWa(D anf (Customer

4. AFUATUSAS UuougnAl Loyalty)
3. mMsShww meudn (Customer
1. Aumwms 2. AUWOWa(® gnviuna:waomw  (External Satisfaction)
usmsmelu uaYWUALIU (Employee Service Value)
(Internal Service (Employee Retention &
Quality) Satisfaction) Productivity)

Q:XX ><><>< ' USuayikan: nokovldignaurdaulasmsufiada
4 L wanaviuldijou ‘gnammelu’ (Internal Customers)
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wr:anKovldals: drdraniséndiuviu & KPIs
(Proflt Cham Deep Dive: Operational Metrics & KPIs)

qmmwmalu f w_ =
@ @

e
i e —

Sasaimav / $rluvnisiinausu
(Staffing adequacy, Training hours)

. Uauwunviu (Employee Engagement Score)

’ﬂ = A .-".-"'E.-': . =
A IWWOWalD w = 7 cg,\ AZLLUUADTUKAWUYIVWUIANLIU
”
N

| 'ﬂ . .-..-".-'..-";'-..-'é..-"f _
[ AISSAUIWURNLIU - — .uj:lg o(S1N1Sa199n
. , lamwaamw : 200, 4 (Turnover Rate)
| F——=== o _ Wﬂ””””””ﬂ
: Hfuﬁ"]ﬂ']ﬂuaﬂ dulinouwowalognan | ®
= ua AMuURNG (CSI) & AzLLUUAIIUAND EHPEﬂ Insight (gw1dsstu, 2562):
M e (NPS) anmmsmaannaumawH:qu 1S

afyLﬁﬂn:nummmgg'iumsUgummu
ulddnaumwiluavnavslagasy ms
snwawudnviuBunagnsaduqu
nmmws g-91 WlduAAlGged U HR@

A T,

rE m"l

WNaawsniIvniIsivu

.ﬂl..@ - E—I
o

mstdulavovsiela
uaznils
(Revenue Growth,

Net Profit Margin) VIIIIIIII[IIIIIIIII |
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aseaifAav: KovloArlsusais — ssanswuaiuw

SiumuwdeysdlngukokivowuidasinIsa1aanuaYWUALIUgLaL 80% ddU dvwalknrumwusaisluailauauazanmus:=31anavaaio
aatliov WguskisdvuiruudAakIvlsAlsuSAIsuIUSUlE

80% 25% -8

dasia199an (Adu) 90S1a199A (Kav) Employee Engagement

Ueymiisudunrmilkncumwusaisiiaiiaua aaavogividugdrneymelu 1 Ukavaildu WuGun 52 = 78 A:uuu

JAASAS

58 22%

NPS anm s1glawuu
WWudumn 31— 58 Azuuu {ulaauikavoinavnuAUWUALIU

u1asnsnaitdunis unisgumnkiIvlsarlsusanas

o UsuUsvaniwinadaunsiviulhldacianisusms
o WWUBlULHADUSUNAY:USAISILAzNAQAEUT
« vas:uu Career Path Adalpuua:zlusvla

msavnuAuwdnviudowalagasvcanduanduavanAitazsiglanwudu Kovlbisy
211 AUMWAISUSAIsMalu = A uwowalowuaviu = AdiuaaawuavIu —>
ATUAIWUSAISAN8UDA — AdINAATAnA1 — A1ls
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luiaan 3: nuUYaLLEOVITAINIWUSATS (NTWSDL)

Core Thesis: 4ov310i 5 (Customer Gap) mmmnwaaauuavnmuaurﬁaaTuTnsnasm
molu (Gaps 1-4) kindavnsinTunissusuovand dovisulnis:uuMelunou

Top Ledge
anA
(Customer)

Middle Ledge
WUSKIS
(Management)

Bottom Ledge
wunvu
(Employees)

1=
f/f g

""'5 @ap 5: The Customer Gap (X
% Eﬁlﬁfﬂﬂﬂmtﬁﬂ@% MsSUE) 7

Gap 1: n:nun'h’l'a " Y N\|/}
(Knnwieclge)

& Jos = ==

Ffffﬂffffﬂ!ﬂfffffffffffffJ’!fffﬁ [ .Wf:;:fﬂ::; ' Ef'mffffffﬂf:ﬂi \

/ : 5 / I

-

Gap 2: vnasgau
(Standards) _J

y/.ffﬂfffffffff!fffffffffﬂfffffffﬂffffffffffffj .".
I

4

J "ffffff!!J’!f!ffffffffffffﬁ5

.-".-.-E

Gap 3: n1sdvuou
(Delivery)

L /

g
T~ |J

Z
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Gap 4:
» A1s3oans
(Communication)



191:anlulaayoaviv: .
AJINAULKALBYAAYNS (BavIIvi 1 uas 2)

gov31vi 1 (Knowledge Gap) gov31vh 2 (Standards Gap)

Augu: NUEH']SIU'IEIIHTIU ‘ Amdou: HUSH'IS[U'ITH walu

mMaK3vuaLanMRawaIn anunsaudaviungaeurinis
(Management usmsla

E'IlHﬂIr‘iElﬂ U"Iﬂﬂ"ISjﬂHE'IEI'IEII"I

| |
I |

H‘Ill‘iﬂﬁﬂﬂ U'IEIFI]'IUU\]ULI

wawa WUSKISLEAGIDIA _ - UDDWUSKISODAUNW;
KU _ musg‘lunqumsa
I — I I = I
I I I I
uunmvuniu (qvn:ssm 2562): - wudnvunly (gwirdssay, 2562}
mSJ‘ilﬂﬂa'IL'IE}EJ'I'GL'IEIlL]El'OllE-I-ﬂ'ISSUNDlaEI‘DUEIUEIFIH'I - mﬁunumsmumsusmsnuumu jawala uazaoanaoav

agons:tinSasu ' ﬂUFI'.‘l'IIJFI'IE‘IHﬂUHanﬂS‘IJ
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s  Sew o

11:anlutaasoaviiv: Awaukartunisuguaviu
(U 2VJ1vh 3 uas 4) (Gap Model Deep Dive: Execution Failures (Gaps 3 & 4))

yoavd1vn 3 (Delivery Gap) gov31vin 4 (Communication Gap)
msavuauusmsivasvmuuiasziu msaaarsluasvaunduiduasv
ugu (Definition): ugu (Definition):
wunvuluannsadguaviuau usSMsnlasuasSvluasvAuAIlU
viasgunmkuald deyayanvnisaalaneuan

—_ .. ~ - e .

anrkakan (Root Cause] aAKaKan _;Runt Cause):
unannu: usuguiam AdzKualw mslusanniiuasy; A2 wludaa
KSas:uuaduauuluwegowa AdaVAUDEIVAULTVS=KIL PR
uazHhauguams

Solution (gw13sstu, 2562): Solution (ﬂwnssm 2562).
MsinausURAsauAaU MSIa Usunanatomomsaaiali
é‘mmﬁﬁuﬁmm:;qujﬁua-;s:uu aanﬁaaunuumﬂmgmm*sntu
duuayuwunviunwuLLoY MSAIUULIUDSVILIVIASVASQ

kgaugludonluanuisadouauld
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uao:nuaoma ua\):mm 5

(ua\):m)anm)
Gap 1 Gap 2 Gap 3 Gap 4

ug1u (Definition): A IWLONGIVS:KITD
AJ1UAIN muuauanm (Customer Expectation)
la: mssususmsn[nsuasﬂ (Actual Perception).

Us:taud1Asy (Key Takeaway): anmluiku
ns*uaumsmaiuuauqm w::mmsugtwunwans_nu
d=auuov Gap 5 iIMuu unaunm:}a*umunmuasu
(moment of truth) EhﬁEUTﬂS\JHSWE,Eﬂﬂﬂ\:ﬁUﬂ.
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asaufinuyl: GAP Model — Isvwgiviawdnsu

[sowenuialonsulkokUvlasuiasaviSgudInRUI81 "saunutauld” wirheuskisigadnaise 30 unnWuuiasgiuneausula ms

31AS1:K028 GAP Model inggovitokargaandavunluisvasu

¥av21vi 1 — AWK ¥IVIIVN 3 — ANSAVUDIUUSAIS ¥aVIIVN 4 — A1SAdATS
USK1IS wenuiadms=orudutaiu Mikliawisa mauoan
WUSKIsluNs1uD1WUI8AIaKILIDATSD Javamuuiasgiunmkualdiunio [uweurs:zy "usSaIssIaLSI" LKA
ThiAu 15 uii Wiovonviamsdsoo Jaua Wuosvluaoanaov as1vANUNQKIVIK

AdDIUAIaKIVDUIVLUUS:UU

wudxmvoualundidunis

e GIOALSUUAIODNALIWOUSKISIOAISAISSDADY
o IWUIOSITIFOWEIUIATUEIDDATSYADU
e USuaisdoaisaisaalralkaaanasvaundutdussy

WUD®

waawsndala
Pa1sataaganav»n 30 urn tKad 18 uin GvlnaltAyvLAUAIIUAMIAKID

voVYWUIEgUIATU LazydgaadasavisSguldagviusdinty A1sUayEavI o
nv 3 aawsauautlunayundrAryuavadudss
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Tutaa 4: SERVQUAL (1aSaviionis3ana)

IASavianuUug gAWaIUNIWaIawa Gap 5 {u 5 DGtawa: (RATER)

, Reliability (AWUnafia): mslkusms
" mwAduBegwandovuasatiaue

Assurance [msihnmumauu}
5 AWS nmuamwuauwunmu [EE

Responsiveness (nN1saaudauov):
ANULIAUTNIYIYIKADLA: ©

{KUSMS281vSI01S) 7 AUASatumsadwANUGaLU
Empathy (msmﬂnla] Tanglbles (A2 uWususssu):
msnuaiaﬂalduaymsiﬁﬂmuauia avaud9ANUAQINMVNIEMW

@F'IFIHUUSTEIUF]FIEI QUHSEU llEl-L!F‘IHﬂﬂ'IWUEﬂJWUﬂU'IU
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nsio1:an SERVQUAL: asuamaasukvaaunmw (SERVQUAL Deep Dive: The Mathematics of Quality)

mMsip1:an SERVQUAL: asdamaasusvainw
Deep Dive: The Mathematics of Quality)

MsSuSaSL (Perception) - A2wWA1aKIYL (Expectation) = Axlluugav1v (Gap Score)
[ P (Perception) - E (Expectation) = Gap Score ]

4 -1 0 +1 +2 +3 +4

7 @radwasdifnu (Case Study Example) i nnn1sdanis (Managerial Rule)
ua: Reliability (nmumwaﬂa) FLuuumaauuaanﬂnmsmanmmw AVANSCDY
A:LLUUADIUAIAKIY (gvda 7): 6 YaduquA: uuuma'luu.a~mamug;1__u§mrguaw
AZLLUUAISSUSDSY: 4 msunludaymegvuuugrdarksubanaoauun

nganau
/ 2

mMsMudu:4-6=-2
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asalAnul: SERVQUAL — suraiswiausdng

su1msw1fuzjauh\)huvhj SERVQUAL ansaaaﬂm 500 s19¢ lwaauaaaaoaaumunfumwusmsenm WUA=LLUUBDYIL (Gap Score)
lunnida Toaumnumcmaumﬂnaoma\ﬂosumsuﬂIUls\)o:)u

Cl
3l

Tangibles

Reliability

Responsiveness

Assurance

Empathy

-2.2

-1.6

-1.4

-1.2

-1

Gap Score

-0.8

-0.6

-0.4

-0.2

0
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| [TTTTTTL
A1SAVIASIEK: A1svuNLUUYavaaiduausals
(Synthesis: The Service Architect’'s Master Matrix)

Model Name Primary Use Case Key Variables Ultimate Goal

asiwanvudaanaaviumsaintu
VU U BIVDAKVAIIUDED
(Moment of Truth)

AUIKATUUSS 29AUUUANUAUWUSS:QUUKAIA Ext, Int, Interactive
(Service Triangle) (Macro-Relationships) Marketing

waau:nqmmwmﬂiu (Internal

— | Koolgmls;mamsusms | msuskisdamswaawsmoms | Employee Satisfaction, Quality) dutndaurilsmeuan

(Service Profit Chain) bu (Financial Outcomes) Retention External Profit
LLUUT1a00GavI 0 MSITIIYAIIVAUKAIIE Gaps 1-4 (Internal), ;S”Sfu";;![:i%?ﬁ;“’é‘;‘;ﬂi
(Gap Model) [Asvasv (Structural Failures) Gap 5 (Customer) - pineline)
SERVQUAL MsIaUSIUMSNaAAIW RATER Dimensions, ngﬁﬂ;ﬂgl”g;‘;:ﬂ‘;‘fﬂi‘:}‘:ﬂ:;‘ﬂ‘{ﬁ
(SERVQUAL) (Quality Deficits) P-E Math i,

uss (Service Interventions)
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	เอกสารบรรยาย อาจารย์ ดร.วชิราภรณ์ ณ พล
	เอกสารบรรยาย อาจารย์ ดร.วชิราภรณ์ ณ พล
	เอกสารบรรยาย อาจารย์ ดร.วชิราภรณ์ ณ พล
	เอกสารบรรยาย อาจารย์ ดร.วชิราภรณ์ ณ พล
	กรณีศึกษา: สามเหลี่ยมการบริการ — โรงแรมระดับ 5 ดาว
	โรงแรมหรูแห่งหนึ่งในกรุงเทพฯ โฆษณาสัญญาว่า "บริการระดับโลก ตอบสนองทุกความต้องการ" (การตลาดภายนอก) แต่พบปัญหาเมื่อพนักงานแผนกต้อนรับไม่ได้รับการฝึกอบรมด้านภาษาอังกฤษและการจัดการข้อร้องเรียนอย่างเพียงพอ (การตลาดภายในบกพร่อง) ส่งผลให้ในช่วงเวลาแห่งความจริง พนักงานไม่สามารถรักษาคำมั่นสัญญาได้ (การตลาดเชิงปฏิสัมพันธ์ล้มเหลว)
	การตลาดภายนอก
	การตลาดภายใน (บกพร่อง)
	โฆษณา "บริการระดับโลก" สร้างความคาดหวังสูงในใจลูกค้า
	พนักงานขาดการฝึกอบรมภาษาอังกฤษและการจัดการข้อร้องเรียน

	การตลาดเชิงปฏิสัมพันธ์ (ล้มเหลว)
	พนักงานไม่สามารถรักษาคำมั่นสัญญาในช่วงเวลาแห่งความจริงได้

	บทเรียนสำคัญ
	การโฆษณาที่เกินกว่าศักยภาพของพนักงานสร้างช่องว่างความคาดหวัง ทำให้คะแนนรีวิวออนไลน์ลดลงจาก 4.8 เหลือ 3.9 ดาว ภายใน 6 เดือน

	แนวทางแก้ไข
	ลงทุนด้านการตลาดภายในก่อน ได้แก่ ฝึกอบรมพนักงาน 120 ชั่วโมง/ปี และให้อำนาจตัดสินใจแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ทันที เพื่อให้สามเหลี่ยมการบริการสมดุล


	เอกสารบรรยาย อาจารย์ ดร.วชิราภรณ์ ณ พล
	เอกสารบรรยาย อาจารย์ ดร.วชิราภรณ์ ณ พล
	กรณีศึกษา: ห่วงโซ่กำไรบริการ — ธุรกิจร้านกาแฟ
	ร้านกาแฟสัญชาติไทยแห่งหนึ่งพบว่าอัตราการลาออกของพนักงานสูงถึง 80% ต่อปี ส่งผลให้คุณภาพบริการไม่สม่ำเสมอและลูกค้าประจำลดลงอย่างต่อเนื่อง ฝ่ายบริหารจึงนำแนวคิดห่วงโซ่กำไรบริการมาปรับใช้


	80%
	25%
	อัตราลาออก (ก่อน)
	อัตราลาออก (หลัง)
	Employee Engagement
	ปัญหาเริ่มต้นที่ทำให้คุณภาพบริการไม่สม่ำเสมอ
	ลดลงอย่างมีนัยสำคัญภายใน 1 ปีหลังดำเนินมาตรการ
	เพิ่มขึ้นจาก 52 → 78 คะแนน


	22%
	NPS ลูกค้า
	รายได้เพิ่มขึ้น
	เพิ่มขึ้นจาก 31 → 58 คะแนน
	ในปีถัดมาหลังจากลงทุนกับพนักงาน
	มาตรการที่ดำเนินการ
	บทเรียนจากห่วงโซ่กำไรบริการ



	เอกสารบรรยาย อาจารย์ ดร.วชิราภรณ์ ณ พล
	เอกสารบรรยาย อาจารย์ ดร.วชิราภรณ์ ณ พล
	เอกสารบรรยาย อาจารย์ ดร.วชิราภรณ์ ณ พล
	เอกสารบรรยาย อาจารย์ ดร.วชิราภรณ์ ณ พล
	กรณีศึกษา: GAP Model — โรงพยาบาลเอกชน
	โรงพยาบาลเอกชนแห่งหนึ่งได้รับข้อร้องเรียนจากผู้ป่วยว่า "รอนานเกินไป" แม้ฝ่ายบริหารเชื่อว่าเวลารอ 30 นาทีเป็นมาตรฐานที่ยอมรับได้ การวิเคราะห์ด้วย GAP Model เผยช่องว่างหลายจุดที่ต้องแก้ไขเร่งด่วน
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