
บทท่ี 7

นโยบายและกลยุทธ์ด้านบริการ

การบริหารคุณภาพรวม

ของธุรกิจบริการ



บริการ  (Services) เป็น

กิจกรรม  ผลประโยชน์หรือความพึง

พอใจที่สนองความต้องการแก่ลูกค้า  

บริการจึงเป็นผลิตภัณฑ์ที่ไม่สามารถ

สัมผัสได้  ที่เสนอขายผลประโยชน ์ 

เช่น  ทางด้านการเงิน ,กฎหมาย  ,การ

พักผ่อน  เป็นต้น

    หมายถึง การกระท า การ

ปฏิบัติงานที่เสนอให้กับอีกฝ่ายหนึ่ง 

เป็นสิ่งที่ไม่อาจจับต้อง และไม่มีผลต่อ

การเป็นเจ้าของ



ลักษณะของ

บริการที่

แตกต่างจาก

สินค้า

Intangibility

จับต้องไม่ได้
Inseparability

แบ่งแยกไม่ได้

Variability
ไม่แน่นอน

Perishability

เก็บไว้ไม่ได้



ลักษณะของการบริการและการก าหนดกลยุทธการตลาด
1.  ไม่สามารถจับต้องได้

• สถานที่

• บุคคล

• เครื่องมือ

• วัสดุสื่อสาร

• สัญลักษณ์

• ราคา

2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ

3. ไม่แน่นอน หรือแตกต่าง > ต้องมีการควบคุมคุณภาพโดย

• ตรวจสอบและคัดเลือก และฝึกอบรม

• ต้องสร้างความพอใจให้ลูกคา้

4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้



กลยุทธ์การตลาดของตลาดบริการตอ้ง

1.  กลยุทธ์เพ่ือปรับความต้องการซื้อ 

 มีดังน้ี (ด้านอุปสงค)์

• การตั้งราคาให้แตกต่างกัน

• กระตุ้นในช่วงที่มีความต้องการซื้อน้อย

• การให้บริการเสริม

• การนัดหมาย



กลยุทธก์ารตลาดของตลาดบริการตอ้ง

2. กลยุทธ์เพ่ือปรับการให้บริการเสนอ

ขาย (ด้านอุปทาน) มีดังน้ี

• เพ่ิมพนักงานช่ัวคราว

• วิธีการท างานที่มีประสิทธิภาพในช่วงเวลา

เร่งด่วน

• ผู้บริโภคมีส่วนร่วมในการให้บริการ

• การแสวงหาพันธมิตรการให้บริการ

• การวางแผนขยายบริการให้เพ่ิมข้ึนในอนาคต



การจัดประเภทของธุรกิจ
บริการ

1. ผู้ซื้อเป็นเจ้าของสินค้า และน าสินค้าไปขอรับ

บริการจากผู้ขาย

 เช่น  ซ่อมรถ  ,ซ่อมโทรศัพท์

2.  ผู้ขายเป็นเจ้าของสินค้า และขายบริการให้กับ

ผู้ซื้อ  เช่นบริการรับถ่ายเอกสาร ,แฟก๊ซ,์ร้าน 

Internet ,เช่ารถ

3. เป็นการซื้อบริการที่มีสินค้าควบคู่มาด้วย เช่น 

sim โทรศัพท์,Agency โฆษณา,ร้านอาหาร

,wedding studio

4.  เป็นการซื้อบริการโดยไม่มีสินค้าเข้ามา

เกี่ยวข้อง เช่น จ้างที่ปรึกษา,ธนาคาร,ยาม,นวด

แผนโบราณ,ระบบมือถือ



องค์ประกอบของงานบริการ 
ตย.ธุรกจิโรงแรม

1. ประโยชน์หลัก  บริการพ้ืนฐานของผลิตภัณฑ์หรือ

บริการ การได้พักผ่อนนอนหลับ

2. ผลิตภัณฑ์พ้ืนฐาน   องค์ประกอบที่ผู้บริหาร

ผลิตภัณฑ์ก าหนดขึ้น เช่นอาคารโรงแรม ห้องนอน 

เตียงนอน ห้องน ้า

3. ผลิตภัณฑ์ที่คาดหวัง เป็นองค์ประกอบที่ลูกค้า

คาดหวังว่าจะได้รบั เช่น สภาพบรรยากาศในห้องมี

กล่ินหอม สะอาด ที่นอนนุ่ม 

4. ผลิตภัณฑ์เสริม  คือ ส่วนประกอบที่กิจการเสนอ

เพ่ิมเติมให้กับลูกคา้ เช่นรถรับส่ง  ห้องอบซาวน่า 

ฟติเนส

5. ศักยภาพผลิตภัณฑ์ ประโยชน์หรือคุณค่าเพ่ิมท่ี

กิจการเพ่ิมเข้าไป เช่น ให้บริการว่างพร้อมเครื่องดื่ม

ตลอดท้ังวัน



ส่วนประสมการตลาด
บริการ

• ผลิตภัณฑ ์(Product) /บริการ (Service)

• ราคา (Price)

• การจัดจ าหน่าย (Place)

• การส่งเสริมการตลาด (Promotion)

• กระบวนการ (Process)

• บุคลากร (People)

• ลักษณะทางกายภาพ(Physical evidence)

• ผลิตภาพ (Productivity)



การท าความเข้าใจตลาด
ส าหรับธุรกิจบริการ

ต้องศึกษาถึงผู้ซื้อบริการและสภาพแวดล้อมการ

ให้บริการ

1. การท าความเข้าใจผู้ซื้อบริการ

• คุณภาพที่ค้นหาได้ –เป็นคุณสมบัติที่สามารถ

ประเมินได้ก่อนที่จะซื้อ+ผู้ซ้ือเชื่อมั่น

• คุณภาพด้านประสบการณ ์--เคยใช้บริการ

แล้วรู้คุณภาพ

• คุณภาพด้านการสร้างความเชื่อมั่นว่าเป็น

จริง – เป็นคุณสมบัติที่ไม่สามารถประเมินได้

แต่เชื่อมั่นใจว่าน่าจะดี เช่น จ้างเนอสเซอรี่-

แทนคนรับใช้



การท าความเข้าใจตลาด
ส าหรับธุรกิจบริการ

2. การท าความเข้าใจสภาพแวดล้อมการให้บริการ

• ส่วนของเศรษฐกิจ

• ส่วนของการแข่งขัน แบ่งเป็น

⚬ การแข่งขันในบริการที่เหมือนกัน

⚬ การแข่งขันทางอ้อมระหว่างสินค้าที่ใช้

ทดแทนกันได้

• ส่วนของข้อก าหนดและกฏหมาย

• ส่วนของสังคม

• ส่วนของเทคโนโลยี



ความส าคัญของคุณภาพและการบริการลูกค้าต้อง
พิจารณา

1.การขจัดอุปสรรคทางการแข่งขัน  

• ท าผลิตภัณฑ์ให้น่าเชื่อถือ

• จัดระบบบริการลูกค้า

2. การสร้างความภักดีจากลูกค้า 

3. สร้างความแตกต่าง

4.  ลดต้นทุนการตลาดให้ต า่ลง  

5. การขึ้นราคา -  เมื่อลูกค้ามีความ

พอใจคุณภาพการให้บริการแล้ว



ความส าคัญของคุณภาพและการบริการลูกค้าต้อง
พิจารณา

1. สร้างความแตกต่างจากคู่แข่งขัน

• เสนอบริการในลักษณะที่เปน็ความคิดริเร่ิม

• การให้บริการพ้ืนฐานเปน็ชุด พิจารณาจาก

ความคาดหวังของลูกค้า

• การให้บริการเสริม

2. คุณภาพการให้บริการ

• สม ่าเสมอและถูกต้อง

• พนักงานมีความรู้ ท าให้ลูกค้าพอใจ

• ให้บริการและแก้ปญัหาอย่างรวดเร็ว

• เอาใจใส่ลูกค้า

• เครื่องมือทันสมัย



ความส าคัญของคุณภาพและการบริการลูกค้าต้อง
พิจารณา

3. ประสิทธิภาพการให้บริการ

• อบรมพนักงานให้มีความช านาญ

• เพ่ิมบริการให้มีจ านวนลูกค้ามากข้ึน

 (ยอมเสียคุณภาพบางส่วน)

• เปลี่ยนบริการให้เป็นแบบอุตสาหกรรม

• สร้างมาตรฐานการบริการ



รูปแบบการตลาดในธุรกิจบริการ

1. การตลาดจากภายใน 

⚬  การฝึกอบรม

⚬  การจูงใจ

⚬  การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า

⚬  ท างานเป็นทีม

2.การตลาดสู่ภายนอก – 4P

3.การตลาดท่ีสัมพันธ์กันระหว่างผู้ซ้ือ

และผู้ขาย



นโยบายและกลยุทธการตลาดของการ
ให้บริการเสริมส าหรับการขายผลิตภัณฑ์

กลยุทธ์การเสนอบริการก่อนการขาย 

•  แจ้งราคารวดเร็ว ให้ข้อมูลด้าน

เทคนิค ค าแนะน า

กลยุทธ์การเสนอบริการหลังการขาย

• บริการจัดส่ง ซ่อมแซม ฝึกอบรม
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