
IQM1313 การจดัการธรุกิจบริการ
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ธรุกจิบริการ

ธรุกิจบริการคืออะไร



ธรุกิจบริการ

ธรุกจิบริการ เป็นกจิกรรมหรือผลประโยชนร์ะหว่างบคุคล 

ที่บคุคลหนึง่นาํเสนอแกอี่กบคุคลหนึง่ เป็นสิ่งที่ไมส่ามารถจบัตอ้งได ้

และไมม่ผีลในการเป็นเจา้ของ โดยอาจจะมผีลิตภณัฑห์รือตวัสินคา้เขา้มาเกีย่วขอ้ง

ดว้ยหรือไมก็่ได ้



ธรุกิจบริการ

การเปลี่ยนแปลงทางสงัคม และการพฒันาของเทคโนโลยี ทาํใหภ้าคธรุกจิมกีารแขง่ขนั

กนัมากขึน้ การบริการจงึเขา้มามบีทบาทสาํคญัเป็นอยา่งมากในการทาํธรุกิจ 

เพื่อสรา้งความไดเ้ปรียบทางการแขง่ขนั 

การบริการในปัจจบุนัมกัจะผสมผสานไปกบัสินคา้ เชน่ 

- การซ้ือสินคา้มบีริการจดัสง่สินคา้ใหฟ้รี หรือ

- การซ้ือขายรถยนตใ์หมท่ี่มกัจะมบีริการตดิตอ่สถาบนัการเงนิใหก้บัลกูคา้ 

รวมถึงมกีารบริการรบัซ้ือรถยนตค์นัเกา่ เป็นตน้



ธรุกิจบริการ

ธรุกจิบริการมทีัง้ที่เป็นการใหบ้ริการอยา่งเดยีว เชน่ 

- บริการสปา 

- บริการสระไดร ์ตดัผม 

- ลา้งรถ 

- สระว่ายนํา้ 

- สนามกฬีา 

- บริการเกีย่วกบัการเดนิทาง 



ธรุกิจบริการ

- บางธรุกจิจะผสมผสานไปกบัสินคา้ เชน่ 

- รา้นอาหาร 

- การซ่อมรถพรอ้มเปลี่ยนอะไหล ่หรือเปลี่ยนถ่ายนํา้มนัเคร่ือง 



ธรุกิจบริการ
การใหบ้ริการเป็นสินคา้จบัตอ้งไดย้าก 

บางอยา่งลกูคา้ไมไ่ดเ้ป็นเจา้ของ แตแ่คม่าใชบ้ริการเทา่นัน้ 

การใหบ้ริการไมส่ามารถเก็บเป็นสตอ๊กหรือผลิตลว่งหนา้ได ้

มพีนกังานบริการเขา้มาเกีย่วขอ้งดว้ย



ลกัษณะของงานบริการ

- ลกัษณะที่เกดิจากความไวว้างใจ (TRUST) 

ผูใ้ชบ้ริการตอ้งอาศยัความเชือ่ถือหรือความไวว้างใจในการบริการ 

เชน่ ไดร้บัการบอกตอ่ถึงการบริการจากเพ่ือนหรือคนใกลช้ดิ

หรือไดร้บัร ูจ้ากประสบการณโ์ดยตรง หรือจากแหลง่อ่ืน

จนเกดิความไวว้างใจ และตดัสินใจไปใชบ้ริการ



ลกัษณะของงานบริการ
- ลกัษณะที่ไมส่ามารถจบัตอ้งได ้(INTANGIBILITY) 

ผูบ้ริโภคไมส่ามารถทดลองใชผ้ลิตภณัฑ ์กอ่นที่จะทาํการซ้ือ 

เชน่ การโดยสารบนเคร่ืองบิน เป็นตน้ 

ผูบ้ริโภคไมส่ามารถรูผ้ลของการบริการไดจ้นกว่าจะมกีารเดนิทางจริง 

ผูบ้ริโภคพยายามจึงแสวงหาสิ่งที่จะบ่งบอกถึงคณุภาพของการบริการ

เพื่อใหเ้กดิความเชือ่มัน่ที่จะใชบ้ริการนัน้ๆ 



ลกัษณะของงานบริการ

- ลกัษณะที่แบ่งแยกออกจากกนัไมไ่ด ้(INSEPARABILITY) ระหว่างผูใ้หบ้ริการและลกูคา้

การบริการนัน้เร่ิมจากการที่ผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือแลว้จึงเกดิการบริการในขณะเดยีวกนั 

เชน่ การบริการ นวดแผนโบราณ ผูน้วดและลกูคา้จะตอ้งอยูพ่รอ้มกนั ณ สถานที่ที่

ใหบ้ริการ ในการตรวจรกัษาแพทย์ และคนไขจ้ะตอ้งอยูท่ี่เดยีวกนั 

ทัง้สองฝ่ายไมส่ามารถแยกจากกนัไดใ้นชว่งเวลาทีใ่หบ้ริการ



ลกัษณะของงานบริการ

- มคีวามแตกตา่งของการบริการในแตล่ะครัง้ (VARIABILITY OR HETEROGENEITY) 

เนือ่งจากการบริการตอ้งอาศยัคนหรือพนกังานในการใหบ้ริการเป็นสว่นใหญ่ ซ่ึงตอ้ง

ขึน้กบัองคป์ระกอบในดา้นร่างกายและจิตใจของพนกังาน 

เชน่ พนกังานคนหนึง่เมือ่วานนีใ้หบ้ริการดมีาก ย้ิมแยม้แจม่ใส ทกัทายลกูคา้เป็นอยา่งด ี

แตว่นัร ุ่งขึน้พนกังานคนเดยีวกนัอาจถกูรอ้งเรียนว่าบริการไม ่ด ีไมย้ิ่มแยม้ 

พดูจาไมไ่พเราะ สาเหตเุนือ่งมาจากพนกังานคนนัน้ไมไ่ดน้อนหลบัอยา่งเต็มอ่ิมเพราะ 

ตอ้งดแูลลกูสาววยัหนึง่ปีที่ป่วยเป็นไขห้วดัตลอดคืนที่ผา่นมาเป็นตน้ 



ลกัษณะของงานบริการ

ลกัษณะทีไ่มส่ามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้(PERISHABILITY) การบริการตา่งๆ ไมส่ามารถกกัตนุ 

จดัเก็บหรือสต็อกเอาไวไ้ดเ้หมอืนกบัสินคา้หรือผลิตภณัฑ ์ทัง้นีเ้พราะงานบริการมเีงือ่นไข

เร่ืองเวลาเขา้มาเกีย่วขอ้ง จึงไมส่ามารถเก็บบริการเอาไวไ้ด ้

เชน่ ในฤดกูารทอ่งเทีย่ว หอ้งพกัของโรงแรมจะมลีกูคา้เขา้พกัเต็ม และยงัมลีกูคา้อีกจาํนวน

ไมน่อ้ยทีไ่มส่ามารถจองหอ้งพกัในเวลานัน้ได ้

แตใ่นชว่งฤดฝูน หอ้งพกัของโรงแรมว่างเป็นจาํนวนมาก ซ่ึงไมส่ามารถนาํไปขายในฤดกูาล

ทอ่งเทีย่วทีผ่า่นมาได ้เป็นตน้ 



ลกัษณะของงานบริการ
ความตอ้งการท่ีไมแ่นน่อน (FLUCTUATING DEMAND) จาํนวนลกูคา้ท่ีมาใชบ้ริการ

จะมากหรือนอ้ยตา่งกนัขึน้กบัชว่งเวลาในแตล่ะวนั วนัในตน้สปัดาหห์รือทา้ยสปัดาห ์

รวมทัง้ฤดกูาล เชน่ สาขาของธนาคาร ชว่งพกักลางวนัจะมลีกูคา้มาใชบ้ริการมากกว่า

ชว่งบ่าย ชว่งวนัจนัทรแ์ละวนัศกุรจ์ะมลีกูคา้ฝากถอนเงนิมากกว่าชว่งวนัอ่ืนๆ ในสปัดาห์



ลกัษณะของงานบริการ
ลกัษณะงานบริการที่ทาํซํา้ ๆ (REPETITIVENESS) เป็นการทาํงานซํา้หลายครัง้ เชน่

พนกังานเสิรฟ์อาหารในหอ้งอาหาร มหีนา้ที่

- ตอ้นรบัลกูคา้ 

- รบัคาํสัง่จากลกูคา้ 

- นาํคาํสัง่ไปสัง่อาหาร และเคร่ืองดืม่ 

- นาํอาหาร และเคร่ืองดืม่มาเสิรฟ์ลกูคา้ 

- คอยดแูลความเรียบรอ้ย 

- เก็บเงนิเมือ่ลกูคา้ตอ้งการจะกลบั 

- จดัโตะ๊อาหารเพื่อเตรียมตอ้นรบัลกูคา้คนใหม ่

การทาํงานของพนกังานเสิรฟ์อาหารในหอ้งอาหารจะทาํงานในลกัษณะเชน่นีซ้ํา้แลว้ซํา้อีกหลาย ๆ ครัง้ จนกว่าจะถึงเวลาเลิกงาน 



ลกัษณะของงานบริการ

ลกัษณะมคีวามเขม้ขน้ตอ่ความรูส้ึกของพนกังาน (LABOR INTENSIVENESS) 

การใหบ้ริการ พนกังานจะตอ้งมปีฏิสมัพนัธก์บัลกูคา้ ลกูคา้มคีวามตอ้งการ

ที่แตกตา่ง อปุนสิยัที่ไมเ่หมอืนกนั อารมณ ์ของลกูคา้อาจเปลี่ยนแปลงไป

ตามสิ่งแวดลอ้มหรือปัจจยัอ่ืน ๆ 

พนกังานอาจจะพบกบัลกูคา้ที่มอีารมณร์า้ย หรือลกูคา้ที่จ ูจ้ี้จกุจิกสรา้งปัญหา



ประเภทของการบริการ
การบริการตอ่ร่างกายลกูคา้ (PEOPLE PROCESSING SERVICE) ประเภทนี ้เป็นบริการท่ีมกีารถกูเนือ้ตอ้ง

ตวัลกูคา้โดยตรง เชน่ 

- ตดัผม 

- นวดแผนโบราณ ฯลฯ 

หรือการบริการทางกายภาพ เชน่

- บริการขนสง่มวลชน 

- เคลื่อนยา้ยตวัลกูคา้ไปท่ีจดุหมายปลายทาง 

ซ่ึงลกูคา้จาํเป็นตอ้งอยูใ่นสถานท่ีใหบ้ริการตลอดทัง้กระบวนการใหบ้ริการ จนกวา่จะไดร้บัผลประโยชน์

ตามท่ีตอ้งการจากบริการนัน้



ประเภทของการบริการ
การบริการตอ่จิตใจลกูคา้ (MENTAL STIMULUS PROCESSING SERVICE) 

ประเภทนีเ้ป็นการใหบ้ริการ โดยไมจ่าํเป็นตอ้งถกูเนือ้ตอ้งตวัลกูคา้ แตเ่ป็นการใหบ้ริการตอ่จิตใจ

อารมณ ์หรือความ ร ูสึ้ก ของลกูคา้ เชน่ 

- โรงภาพยนตร ์

- โรงเรียน 

- วดั โบสถ ์ฯลฯ 

ซ่ึงลกูคา้เป็นตอ้งอยูใ่นสถานท่ีใหบ้ริการตลอดทัง้กระบวนการ

ใหบ้ริการ จนกวา่จะไดร้บัผลประโยชน์

ตามท่ีตอ้งการจากบริการนัน้



ประเภทของการบริการ
การบริการตอ่ส่ิงของของลกูคา้ (PROCESSION PROCESSING SERVICE) 

เป็นการซ้ือบริการใหก้บัส่ิงของของเรา เชน่ 

- บริการ ซัก อบ รีด

- สตัวแพทย ์

บริการในกลุม่นีเ้ป็นการใหบ้ริการโดยการถกูเนือ้ตอ้งตวัส่ิงของสตัวเ์ลี้ยง 

หรือส่ิงของอยา่งใดอยา่งหนึง่ของลกูคา้ ซ่ึงลกูคา้จาํเป็นตอ้งเอาส่ิงของหรือสตัวเ์ลี้ยง

มาไวใ้นสถานท่ีใหบ้ริการ โดยตวัลกูคา้ไมจ่าํเป็นตอ้งอยูใ่นสถานบริการในระหว่าง

ท่ีเกิดการใหบ้ริการก็ได ้



ประเภทของการบริการ
- การบริการตอ่สารสนเทศของลกูคา้ (INFORMATION PROCESSING SERVICE) 

บริการในกลุม่นี้ เป็นบริการท่ีทาํตอ่ส่ิงของของลกูคา้เชน่เดียวกบับริการประเภทท่ี 3 แตต่า่งกนัท่ี ลกัษณะของ 

“ส่ิงของ ของลกูคา้” โดย “ส่ิงของของลกูคา้” ในบริการประเภทท่ี 3 จะเป็นของท่ีมตีวัตน แตส่ิ่งของในประเภทท่ี 

4 จะเป็นของท่ีไมม่ตีวัตน 

ซ่ึงสว่นใหญ่เป็นขอ้มลูสารสนเทศของลกูคา้ 

บริการประเภทนี ้ไดแ้ก ่

- ธนาคาร 

- บริการท่ีปรึกษาทางธรุกิจ 

- บริการวิจยัการตลาด 

เป็นตน้
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