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เมือ่นกึถึงการทาํตลาดที่เป็นสินคา้ทัว่ไป เราจะนกึการวางกลยทุธ์

สว่นประสมการตลาด ที่ประกอบไปดว้ยองคป์ระกอบ 4 ประการ หรือ 

4P ไดแ้ก่

สินคา้ PRODUCT

ราคา PRICE

การจดัจาํหนา่ย PLACE

การสง่เสริมการขายหรือการประชาสมัพนัธ ์PROMOTION



แตส่าํหรบัสินคา้ประเภทบริการนัน้ 4P อาจจะไมส่ามารถนาํมาใชไ้ด ้

อย่างมปีระสิทธิภาพ เนือ่งมาจาก...



ลกูคา้ไมไ่ดเ้ป็นเจา้ของสินคา้หรือบริการนัน้ๆ 

เป็นแตเ่พียงการเชา่ หรือการมาใชบ้ริการ 

ดงันัน้ 

ตวัผลิตภณัฑ ์

คณุภาพผลิตภณัฑ ์

ภาชนะบรรจ ุ

จึงไมต่อบโจทยส์าํหรบัธรุกจิบริการ



บริการเป็นสิง่ทีจ่บัตอ้งไมไ่ด ้หรือจบัตอ้งไดย้าก 

เมือ่จบัตอ้งไดย้าก ก็ไมส่ามารถเนน้ทีต่วัผลิตภณัฑไ์ด ้

ตอ้งมอีงคป์ระกอบอ่ืนๆ เขา้มาเสริมดว้ย เพื่อชว่ยเนน้จินตภาพใหล้กูคา้

เกดิความเชือ่มัน่ มคีวามรูส้ึกที่ดกีบัการบริการ



ในบริการหลายชนดินัน้ ลกูคา้มกัจะมสีว่นร่วมในการผลิตบริการนัน้ๆ ดว้ย 

ซ่ึงแตกตา่งจากสินคา้ที่เป็นผลิตภณัฑท์ี่มกัจะเป็นฝ่ายเจา้ของสินคา้เป็น

ผูร้บัผดิชอบการผลิตแตเ่พียงผูเ้ดยีว ลกูคา้เป็นเพียงผูซ้ื้อเทา่นัน้



พนกังานบริการมสีว่นอยา่งมากในการใหบ้ริการ ซ่ึงเรียกกนัว่า

การสง่มอบบริการ 

บางบริการจะมกีารโตต้อบระหว่างผูใ้หบ้ริการกบัผูร้บับริการดว้ย 

เชน่ รา้นตดัผม



การบริการมคีวามแตกตา่งในแตล่ะครัง้ เนือ่งจากเกีย่วขอ้งกบัคน 

(ผูใ้หบ้ริการ และผูร้บับริการ) จึง...

- ควบคมุคณุภาพไดย้าก 

- อาจเกดิความผดิพลาดได้



ลกูคา้ประเมนิคณุภาพการบริการไดย้ากเพราะ

บริการเป็นสิ่งที่จบัตอ้งไมไ่ด ้

ทดลองกอ่นตดัสินเขา้รบับริการไมไ่ด้



บริการไมส่ามารถผลิตเก็บไวล้ว่งหนา้ได ้เนือ่งจากบริการเกีย่วขอ้งกบั

- คน 

- เวลา 

- สถานที่ 

และ เป็นสิ่งที่จบัตอ้งไมไ่ด้

เวลาเป็นปัจจยัสาํคญัในการสง่มอบการบริการ เพราะบริการเก็บรกัษาไว้

ลว่งหนา้ไมไ่ด ้



ชอ่งทางจดัจาํหนา่ย มคีวามแตกตา่งจากสนิคา้-ผลิตภณัฑอ่ื์น 

บริการบางประเภทสามารถสง่มอบไดท้างอิเลคทรอนกิส ์

โดยไมต่อ้งตดิตอ่กบัคนโดยตรง



องคป์ระกอบของผลิตภณัฑด์า้นบริการ

1. ผลิตภณัฑ ์(PRODUCT) 

เป็นสิ่งซ่ึงสามารถสนองความจาํเป็นและความตอ้งการของลกูคา้ได ้

ลกูคา้จะไดร้บัผลประโยชนแ์ละคณุคา่ของบริการนัน้ ๆ 

โดยทัว่ไปแลว้รปูแบบของบริการจะมบีริการหลกั (CORE SERVICE)

และบริการเสริม (SUPPLEMENTARY SERVICE) 

ที่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ยา่งถกูตอ้ง และแขง่ขนัไดด้ี

เมือ่เทียบกบับริการของคูแ่ขง่



ราคา และคา่ใชจ้า่ยสว่นท่ีลกูคา้ตอ้งจา่ย

2. ราคา (PRICE) หมายถึง  คณุคา่ผลิตภณัฑบ์ริการในรปูตวัเงนิ 

ลกูคา้จะเปรียบเทียบระหว่างคณุคา่ (VALUE) ของบริการกบัราคา (PRICE) 

ของบริการนัน้

ถา้คณุคา่สงูกว่าราคาลกูคา้จะตดัสินใจซ้ือ  



ราคา และคา่ใชจ้า่ยสว่นท่ีลกูคา้ตอ้งจา่ย

ปัจจยัที่ผูป้ระกอบการตอ้งคาํนงึถึง กอ่นตัง้ราคาคา่บริการ คือ 

คณุคา่ที่ผูบ้ริโภครบัร ู ้ซ่ึงผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหว่าง

- คณุคา่ของบริการที่ไดร้บักบัราคา 

- ตน้ทนุในการใชบ้ริการ

- คา่ใชจ้า่ยที่เกีย่วขอ้ง 

- คูแ่ขง่ในที่มอียูใ่นตลาด



ราคา และคา่ใชจ้า่ยสว่นท่ีลกูคา้ตอ้งจา่ย

การกาํหนดราคาการใหบ้ริการควรมคีวามเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการชดัเจน  

และงา่ยตอ่การจาํแนกระดบับริการทีต่า่งกนั

นอกจากราคาตามปกตทิีเ่หมอืนกบัราคาของสินคา้ทัว่ๆ ไปแลว้ เจา้ของผลติภณัฑ์

ดา้นบริการจะตอ้งคาํนงึถึงค่าใชจ้า่ยทีไ่มใ่ชต่วัเงนิ อาท ิ

- เวลาทีล่กูคา้ตอ้งเสียไปในการมาใชบ้ริการ ตลอดจน

- ความรูส้ึกทางดา้นร่างกายและจิตใจทีอ่าจจะออกมาในแงล่บ ไมพ่อใจตอ่การบริการ

ทีไ่ดร้บั เนือ่งจากบริการไมไ่ดเ้ป็นไปตามที่คาดหมายไว ้เป็นตน้



สถานท่ี
3. ช่องทางการจดัจําหน่าย (PLACE) เป็นกจิกรรมที่เกีย่วขอ้งกบับรรยากาศ

ส่ิงแวดลอ้มในการนาํเสนอบริการใหแ้กล่กูคา้ ซ่ึงมผีลตอ่การรบัร ูข้องลกูคา้

ในคณุคา่และคณุประโยชนข์องบริการที่นาํเสนอ  ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้น

ทาํเลที่ตัง้ (LOCATION) 

ความสะดวกสบายในการมาใชบ้ริการ และ

ชอ่งทางในการนาํเสนอบริการ (CHANNELS)



สถานท่ี

การตดัสินใจเกีย่วกบัการสง่มอบบริการ ตอ้งคาํนงึถึงปัจจยัดา้นสถานที่

ที่ใหบ้ริการ และเวลาในการใหบ้ริการ  

สินคา้ดา้นบริการบางประเภทสามารถสง่มอบไดผ้า่นทางชอ่งทาง

อิเล็คทรอนกิส ์(EMAIL) หรือทางเว็บไซต ์

ความสะดวก และรวดเร็วในการรบับริการเป็นปัจจยัสาํคญัซ่ึงลกูคา้

จะคาํนงึถึง และตดัสินใจเลอืกใชบ้ริการ



การประชาสมัพนัธแ์ละการใหค้วามรูแ้กล่กูคา้

4. การสง่เสรมิการตลาด  (PROMOTION) การสง่เสริมการตลาดเป็นเคร่ืองมอืหนึง่

ท่ีมคีวามสาํคญัในการตดิตอ่ส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการ เป็นการตดิตอ่ส่ือสารเกี่ยวขอ้ง

ระหว่างผูข้ายกบัผูซ้ื้อ เพ่ือสรา้งทศันคตแิละพฤตกิรรมการซ้ือ 

การตดิตอ่ส่ือสารอาจใชพ้นกังานขาย หรือการตดิตอ่ส่ือสารโดยไมใ่ชค้น

การส่ือสารการตลาดท่ีด ีจะเขา้มามบีทบาทในการใหข้อ้มลูท่ีจาํเป็นแกล่กูคา้ 

ชกัชวนใหเ้ห็นประโยชนท่ี์จะไดร้บั ตลอดจนเป็นการกระตุน้ใหล้กูคา้ตดัสินใจซ้ือ

ผลิตภณัฑบ์ริการไดเ้ร็วขึน้



การประชาสมัพนัธแ์ละการใหค้วามรูแ้กล่กูคา้

โดยหลกัใหญ่แลว้การส่ือสารการตลาดของสินคา้บริการ มกัจะเนน้การใหค้วามรู้

แกล่กูคา้เกีย่วกบับริการนัน้ว่า

- มปีระโยชนอ์ยา่งไรบา้ง 

- เมือ่ไรจึงสมควรจะใช ้

- จะหาบริการไดจ้ากที่ไหน 

- จะตอ้งทาํอยา่งไรบา้งในการมารบับริการนัน้ ๆ



เคร่ืองมอืในการสง่เสริมการตลาด

เคร่ืองมอืในการสง่เสริมการตลาด ไดแ้ก่

- การโฆษณา เป็นกจิกรรมในการเสนอขา่วสารเกีย่วกบัองคก์รและบริการ

-การประชาสมัพนัธ ์เป็นการเสนอความคิดเกีย่วกบัสินคา้หรือบริการ

- การขายโดยใชพ้นกังานขาย เป็นกจิกรรมการแจง้ขา่วสารและจงูใจตลาด

โดยบคุคล



เคร่ืองมอืในการสง่เสริมการตลาด
- การสง่เสริมการขาย เป็นกิจกรรมการสง่เสริมการขายท่ีนอกเหนอืจากการโฆษณา 

การขายโดยใชพ้นกังานขายและการประชาสมัพนัธ ์สามารถกระตุน้ความสนใจ 

ทดลองใช ้หรือการซ้ือโดยลกูคา้หรือบคุคลอ่ืน

ชอ่งทางการสง่เสริมการขายท่ีม ี3 รปูแบบคือ 

- การสง่เสริมการขายท่ีมุง่ส ูผ่ ูบ้ริโภค 

- การสง่เสริมการขายท่ีมุง่ส ูค่นกลาง 

- การสง่เสริมการขายท่ีมุง่พนกังานขาย



เคร่ืองมอืในการสง่เสริมการตลาด
-การตลาดทางตรง เป็นวิธีการตดิตอ่สื่อสารกลุม่เป้าหมายเพ่ือใหเ้กดิการ

ตอบสนองโดยตรงหรือหมายถึงวิธีการตา่ง ๆ ที่นกัการตลาดใหส้ง่เสริม

การตลาด ใชส้ง่เสริมผลติภณัฑโ์ดยตรงกบัผูซ้ื้อ ซ่ึงประกอบดว้ย 

-การขายทางโทรศัพท ์

-การขายโดยใชจ้ดหมายตรง 

-การขายโดยแคตตาล็อก



กระบวนการ
5. กระบวนการ ( PROCESS) เป็นกจิกรรมที่เกีย่วขอ้งกบั

ระเบียบวิธีการและงานปฏิบตัใินดา้นการบริการที่นาํเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ

เพือ่มอบการใหบ้ริการอยา่งถกูตอ้งรวดเร็ว  และทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการ

เกดิความประทบัใจ



กระบวนการ
กระบวนการออกแบบการสง่มอบบริการใหแ้กล่กูคา้นัน้

หากออกแบบการบริการไดด้ ีก็จะทาํใหก้ารสง่มอบบริการมปีระสิทธิภาพ 

ถกูตอ้งตรงเวลา มคีวามสมํา่เสมอ 



กระบวนการ

ตรงกนัขา้ม หากออกแบบขัน้ตอนการผลิตงานบริการไมด่พีอ ก็จะทาํใหล้กูคา้

เกดิความราํคาญใจ ไมพ่อใจ หรืออาจจะยกเลิกการใชบ้ริการไปเลย

การบริการที่มขีัน้ตอนมากมาย ยุง่ยาก สลบัซบัซอ้น พนกังานที่ไมก่ลา้ตดัสินใจ 

ชกัชา้ จะทาํใหเ้กดิความตงึเครียด ณ จดุใหบ้ริการที่เป็นแนวรบัลกูคา้ สง่ผลให้

การบริการมปีระสิทธิภาพลดลง และอาจจะกลายเป็นความลม้เหลวในที่สดุ



พนกังานผูใ้หบ้ริการและลกูคา้

6. บคุคล  (PEOPLE) หรอืพนกังาน (EMPLOYEE) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก

การฝึกอบรม  การจงูใจ  เพื่อใหส้ามารถสรา้งความพึงพอใจใหก้บัลกูคา้ไดแ้ตกตา่ง

เหนอืคูแ่ขง่ขนัเป็นความสมัพนัธร์ะหว่างพนกังานผูใ้หบ้ริการ

และผูใ้ชบ้ริการตา่ง ๆ ขององคก์ร  

• พนกังานผูใ้หบ้ริการตอ้งมคีวามสามารถ มทีศันคตทิี่สามารถตอบสนอง

ตอ่ผูใ้ชบ้ริการ  มคีวามคิดริเร่ิม มคีวามสามารถในการแกไ้ข



พนกังานผูใ้หบ้ริการและลกูคา้

ลกูคา้จะประเมนิคณุภาพของการบริการจากการตดิตอ่ขอรบับริการจาก

พนกังานบริการ ดงันัน้

การอบรมพนกังานบริการ 

การคดัเลือกพนกังานที่มคีณุภาพ

จะกอ่ใหเ้กดิการบริการที่ด ีประทบัใจลกูคา้



องคป์ระกอบทางกายภาพ
7. การสรา้งและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

(PHYSICAL EVIDENCE AND PRESENTATION)  

เป็นการสรา้งและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพใหก้บัลกูคา้ โดยพยายามสรา้งคณุภาพโดยรวมทัง้

ทางดา้นกายภาพและรปูแบบการใหบ้ริการเพ่ือสรา้งคณุคา่ใหก้บัลกูคา้ ไมว่า่จะเป็น

- ดา้นการแตง่กายสะอาดเรียบรอ้ย  

- การเจรจาตอ้งสภุาพอ่อนโยน  

- การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว  

- ผลประโยชนอ่ื์น ๆ 

ท่ีลกูคา้ควรไดร้บั
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- ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย.์ การตลาดบริการ

- พท.ดร. ธธีรธ์ร ธีรขวญัโรจน ์และสพุจน ์กฤษฎาธาร. การตลาดบริการ
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