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2.1 การดาํเนินงานของการบรกิาร

• การดาํเนินงานของการบรกิาร (Service operations) คอืการเปลีย่นแปลงปจัจยันาํเขา้ใหเ้ป็นผลผลติของการบรกิาร

• องคป์ระกอบของระบบการดาํเนินงานของการบรกิาร
• ปจัจยันาํเขา้ (Inputs) หมายถงึ ปจัจยัต่าง ๆ ทีใ่ชใ้นการทาํใหเ้กดิผลผลติของการบรกิาร เช่น ทนุ พนกังาน วตัถดุบิ ค่าใชจ่้ายต่าง ๆ เทคโนโลยี

ในการบรกิาร ฯลฯ

• กระบวนการเปลีย่นแปลง (Transformation process) หมายถงึ กระบวนการทีเ่ปลีย่นแปลง ปจัจยันาํเขา้ใหเ้ป็นผลผลติของการบรกิาร เช่น 
การประกอบอาหาร การเสรมิสวย การขนส่ง ฯลฯ

• ผลผลติ (Outputs) หมายถงึ ผลลพัธท์ีเ่กดิขึ้นจากกระบวนการเปลีย่นแปลงของการบรกิาร เช่น อาหารทีป่รุงสาํเรจ็แลว้ ความสวยงามของลูกคา้ 
สนิคา้ทีข่นส่งถงึจดุหมายปลายทาง ฯลฯ
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ภาพที ่1.1 ระบบการดาํเนินงานของการบรกิาร 

ทีม่า: ศลษิา ภมรสถติย์ (2564)

ปจัจยันําเขา้

• ทนุ

• พนักงาน

• วตัถดิุบ

• ค่าใชจ้า่ยต่าง ๆ

กระบวนการ

เปลี่ยนแปลง

ผลผลติ

• บรกิาร

• สนิคา้
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ระบบการดาํเนินงานของการบรกิาร 



The Service Inputs

• Materials

• Equipment

• Customers

• Staffs 

• Technology

5

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



The Service Outcomes 
(Johnson et al., 2005: p.8) (pdf.31)

• Products

Functional output of the service provided

• Benefits

Gain from service provide, customer perceives

• Emotions

Experiencing a service, customer feeling emotions

• Judgements

Fairness, importantly, perceived value of the service received

• Intentions

Repurchase, compliment, complain
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Service Provided and Received

ภาพท่ี 1.2 Service provided and received

ท่ีมา Johnson et al. (2005)

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว

7



Inside-out versus outside-in
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Aspects of The Customer Experience

• Degree of personal interaction

• Responsiveness of the service organization

• Flexibility of customer-facing staff

• Customer intimacy

• Ease of access to service personnel or information systems

• Extent to which the customer feels valued by the organization

• Courtesy and competence of customer-facing staff

• Interactions with other customers
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The operation’s and customer perspectives



The challenges for different types of services

• B2B 
Providing high-quality services to business customers who frequently have  

high purchasing power

• B2C
Providing consistent service to a wide variety and high volume of customers

• Internal services
Demonstrating value for money against possible external alternatives

• Public services (G2C) 
Balancing the various political pressures and providing acceptable public services

• Not-for-profit services 
Dealing with differences between volunteers, donors and beneficiaries
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Types of service and their key challenges  
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2.2 ความแตกต่างระหว่างการผลติสนิคา้และการบรกิาร

• ปจัจยันาํเขา้

• ผลผลติ

• การผลติและการบรโิภค

• การตดิต่อลูกคา้

• ช่วงการตอบสนองลูกคา้

• การควบคุมคุณภาพ
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ปจัจยันําเขา้

• ปจัจยันาํเขา้ของการบรกิารเนน้ดา้นแรงงาน (Labor intensive) มากกวา่การผลติสนิคา้ทีเ่นน้ดา้นทนุ (Capital 
intensive)

• การบรกิาร โดยเฉพาะทางวชิาชพีตอ้งการแรงงานทกัษะสูง เช่น แพทย ์ทนายความ

• การลงทนุในปจัจยันาํเขา้ การบรกิารเนน้ลงทนุดา้นแรงงาน ส่วนการผลติสนิคา้เนน้ลงทนุดา้นสิง่อาํนวยความสะดวก
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• ผลผลติของการบรกิารไม่มตีวัตน (Intangible) 

• ไมส่ามารถขนส่งหรอืเก็บไวเ้ป็นสนิคา้คงคลงัเพือ่จาํหน่ายในรอบต่อไปได ้เช่น การโดยสารเครื่องบนิ การเขา้พกัใน
โรงแรม การชมภาพยนตร ์ฯลฯ

ผลผลติ
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• การบรกิารมกีารผลติ (Production) และการบรโิภค (Consumption) เกดิขึ้นพรอ้มกนั (Simultaneity) เช่น การ
แสดงคอนเสริต์ การเสรมิความงาม การบรกิารทางการแพทย ์ฯลฯ 

• สนิคา้มกีระบวนการผลติเกิดขึ้นก่อน เมือ่การผลติเสร็จสิ้นลง จงึจดัส่งสนิคา้ไปใหลู้กคา้ต่อไป  

การผลติและการบรโิภค
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• การบรกิารมกีารตดิต่อลูกคา้มากกวา่การผลติสนิคา้ 

• การบรกิารมกีารตดิต่อสูง (High contact services) เช่น โรงแรม 

• การพฒันาทางเทคโนโลยทีาํใหรู้ปแบบของการบรกิารเปลีย่นแปลงไป การบรกิารทีม่กีารตดิต่อตํา่ (Low contact 
services) เพิม่ขึ้น ลูกคา้สามารถใชบ้รกิารผ่านเครื่องมอืต่าง ๆ เช่น อนิเทอรเ์น็ต โทรศพัท์

การตดิต่อลูกคา้
หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว
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• ช่วงเวลาในการตอบสนอง (Response time) ความตอ้งการของลูกคา้ส ัน้กว่าการผลติสนิคา้ เช่น รา้นอาหาร 
สถานพยาบาล 

• ช่วงเวลาของการผลติสนิคา้ยาวนานกวา่การบริการ เช่น ลูกคา้ส ัง่จองรถยนต์

ช่วงการตอบสนองลูกคา้
หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว
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• การควบคุมคุณภาพของการบรกิารทาํไดย้ากกวา่การผลติสนิคา้ 
• กระบวนการผลติและผลผลติของการบรกิารมคีวามผนัแปร (Variations) มากกวา่ 

• การระบตุวัชี้วดัดา้นคุณภาพ (Quality indicators) ของการบรกิารมคีวามซบัซอ้นกวา่

• คุณภาพของการบรกิารขึ้นอยู่กบัการรบัรูข้องลูกคา้ (Customer perceptions)

• การวดัคุณภาพของการบรกิาร
• การสาํรวจความพงึพอใจของลูกคา้ 

• การตรวจสอบขอ้บกพร่องในการบรกิาร 

• การวเิคราะหข์อ้รอ้งเรยีนของลูกคา้ 

• การตรวจประเมนิคุณภาพ

• การปรบัปรุงคุณภาพของการบรกิารทาํไดย้ากกวา่

การควบคมุคณุภาพ
หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว
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ลกัษณะ การผลติสนิคา้ การบรกิาร

ปจัจยันาํเขา้ เนน้ทนุ เนน้แรงงาน

ผลผลติ มตีวัตน ขนส่ง หรอืเก็บรกัษาได ้ ไมม่ตีวัตน ขนส่ง หรอืเก็บรกัษาไมไ่ด ้

การผลติและการบรโิภค การผลติเกดิขึ้นก่อนการบรโิภค การผลติและการบรโิภคเกิดขึ้นพรอ้มกนั

การตดิต่อลูกคา้ ตํา่ สูง

ช่วงการตอบสนองลูกคา้ ยาว ส ัน้

การควบคุมคุณภาพ งา่ย ยาก

ตารางเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างการผลติสนิคา้และการบรกิาร
หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว

ตารางที ่1.1 ตารางเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างการผลติสนิคา้และการบรกิาร

ทีม่า: ศลษิา ภมรสถติย์ (2564) 20



สนิคา้ (Physical goods/ Manufacturer) บรกิาร (Services)

ลูกคา้เป็นเจา้ของสนิคา้ ลูกคา้ไมไ่ดเ้ป็นเจา้ของบรกิาร

มตีวัตนสามารถจบัตอ้งได ้ ไมม่ตีวัตนจบัตอ้งไมไ่ด ้

มคุีณภาพคงที่ มคุีณภาพไมค่่อยคงที่

การผลติและการบรโิภคแยกจากกนั การผลติและการบรโิภคอยู่ร่วมกนั

มลูค่าหลกัของสนิคา้เกดิจากการผลติ มลูค่าหลกัของการบรกิารเกดิจากปฏสิมัพนัธร์ะหวา่งผูใ้หบ้รกิารและ

ผูร้บับรกิาร

ลูกคา้ไมม่ส่ีวนร่วมในกระบวนการผลติ ลูกคา้มส่ีวนร่วมในกระบวนการผลติ

สนิคา้สามารถเก็บไวใ้นคลงัสนิคา้ได ้ บรกิารไมส่ามารถเก็บไวใ้นคลงัสนิคา้ได ้
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ตารางเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่าง “สนิคา้” และ “บรกิาร”
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2.3 ภาคบรกิารในระบบเศรษฐกจิ

• รอ้ยละของภาคบรกิารในผลติภณัฑม์วลรวมในประเทศ (GDP) ท ัว่โลก 

• ผลติภณัฑม์วลรวมในประเทศ (GDP) รายภมูภิาค

• รอ้ยละของรายไดจ้ากการท่องเทีย่วในผลติภณัฑม์วลรวมในประเทศ (GDP)

• อตัราการเตบิโตของภาคบริการในประเทศไทย

• จาํนวนนกัท่องเทีย่วแต่ละปี
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ทีม่า ธนาคารแห่งประเทศไทย  https://www.bot.or.th/Thai/MonetaryPolicy/ArticleAndResearch/Pages/FAQ167.aspx
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การเตบิโตของภาคบรกิาร

ปจัจยัสาํคญัทีส่่งเสรมิการเตบิโตของภาคบรกิาร

• การเปลีย่นแปลงทางเศรษฐกจิและสงัคม (Economic and social changes)

• กระแสโลกาภวิตัน ์(Globalization)

• การพฒันาทางเทคโนโลย ี(Technology development)

• แนวโนม้ทางธุรกจิ (Business trends)
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การเปลีย่นแปลงทางเศรษฐกจิและสงัคม 
(Economic and Social Changes)

• รายไดป้ระชากร

• บทบาทของผูห้ญงิในระบบเศรษฐกจิ

• สงัคมผูสู้งอายุ

• สงัคมเมอืง
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กระแสโลกาภวิตัน ์ (Globalization) 

• ธุรกจิบรกิารมแีนวโนม้ขยายกจิการเขา้สู่ตลาดต่างประเทศเพิม่ขึ้น

• ธุรกจิในโซ่อปุทานท ัว่โลกเตบิโตขึ้น เชื่อมโยงกนัระหวา่งซบัพลายเออร ์ผูผ้ลติ ผูค้า้ส่ง ผูค้า้ปลกี และลูกคา้

• การรวมตวัทางเศรษฐกจิของกลุม่ประเทศในภูมภิาคต่าง ๆ เพิม่ขึ้น อาท ิ
• กลุม่ประชาคมเศรษฐกจิอาเซยีน (ASEAN Economic Community: AEC)
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การพฒันาทางเทคโนโลย ี
(Technology development)

• พฒันาและปรบัปรุงบรกิารเพือ่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ทีเ่ปลีย่นแปลงไป

• การส่งมอบบรกิารขยายขอบเขตท ัง้ในประเทศและต่างประเทศ 

• การบรกิารมคีวามสะดวก ถกูตอ้ง รวดเรว็และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดท้ ัว่โลก
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แนวโนม้ทางธุรกจิ (Business Trends) 

• การขยายช ัว่โมงการดาํเนินธุรกจิ

• ผูผ้ลติสนิคา้เสนอบรกิารเพิม่ขึ้น

• การวา่จา้งจากแหลง่ภายนอก
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การขยายชัว่โมงการดาํเนินธุรกจิ

• การขยายตวัของสงัคมเมอืง รูปแบบการใชช้วีติ การทาํงานของประชากรทีเ่ปลีย่นแปลงไป 

• ธุรกจิบรกิารมกีารขยายช ัว่โมงการดาํเนินธุรกจิ (Extended operating hours)

• องคก์รไดใ้ชป้ระโยชนจ์ากทรพัยากร (Resource utilization) เพิม่ขึ้น
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ผูผ้ลติสนิคา้เสนอบรกิารเพิม่ข้ึน

• ผูผ้ลติสนิคา้ใหค้วามสาํคญักบัการบริการเพือ่สนบัสนุนการขายสนิคา้ สรา้งคุณค่าเพิม่ใหผ้ลติภณัฑ ์และเพิม่ 
ความสามารถในการแขง่ขนั 

• ผูบ้รโิภคมแีนวโนม้ของการจบัจ่ายใชส้อยในการบรกิารเพิม่ขึ้น  

• โตโยตา้ลสีซิง่ใหบ้รกิารสนิเชื่อเช่าซื้อแก่ลูกคา้  
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การว่าจา้งจากแหลง่ภายนอก (Outsourcing) 

• ผูว้า่จา้งไดบ้คุคลภายนอกทีม่คีวามชาํนาญ ลดการใชท้รพัยากร ลดตน้ทนุ มปีระสทิธภิาพมากกวา่การดาํเนินการเอง 

• ผูร้บัจา้งไดร้บัประโยชนจ์ากการทีม่ลูีกคา้จาํนวนมากทาํใหเ้กิดการประหยดัต่อขนาด (Economies of scale)

• การดูแลอาคารสาํนกังาน การรกัษาความปลอดภยั การซ่อมบาํรุง การขนส่ง ที ่ปรกึษาทางกฎหมาย การสรรหาบคุลากร 
การฝึกอบรม
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5 เทรนดเ์ปลี่ยนโลกในทศวรรษหนา้ (Mega Global Trends)

เทรนดท์ี ่1 : การเปลีย่นแปลงโครงสรา้งประชากร (Demographic Shifts)

เทรนดท์ี ่2 : การเปลีย่นข ัว้อาํนาจเศรษฐกจิโลก (Shift in Global Economic Power)

เทรนดท์ี ่3 : การเตบิโตของสงัคมเมอืง (Accelerating Urbanisation)

เทรนดท์ี ่4 : การลดลงของทรพัยากรและการเปลีย่นแปลงทางสภาวะอากาศ (Resource Scarcity and Climate Change)

เทรนดท์ี ่5 : ความกา้วหนา้ในการพฒันาเทคโนโลย ี(Technological Breakthroughs)
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การบรกิารในอนาคต

• บรกิารหลกั

• บรกิารเสรมิ

• บรกิารอืน่ ๆ 
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สรุป

• ภาคบรกิารมบีทบาทสาํคญัต่อทกุภาคเศรษฐกจิไปจนกระท ัง่ถงึผูบ้รโิภคลาํดบัสุดทา้ย ภาคบรกิารช่วย สนบัสนุนการ
เตบิโตของอตุสาหกรรมทีเ่กี่ยวขอ้งรวมถงึดาํเนินกจิกรรมในโซ่อปุทาน ประเทศไทยมสีดัส่วนของภาคบรกิารประมาณ
รอ้ยละ 50 ของผลติภณัฑม์วลรวมในประเทศ โดยสาขาศิลปะ ความบนัเทงิ และนนัทนาการม ีอตัราการเตบิโตเฉลีย่สูง
ทีสุ่ด การเตบิโตของภาคบรกิารไดร้บัผลกระทบจากปจัจยัสาํคญัต่าง ๆ เช่น การ เปลีย่นแปลงทางเศรษฐกจิและสงัคม 
กระแสโลกาภวิตัน ์การพฒันาทางเทคโนโลย ีและแนวโนม้ทางธุรกจิ
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แบบฝึกหดัทา้ยบท

1. จงอธบิายความแตกต่างทีส่าํคญัระหวา่งการผลติสนิคา้และการบรกิาร 3 ประการ (ไมต่อ้งทาํ)

2. จงยกตวัอย่างบรกิารทีม่กีารตดิต่อลูกคา้สูง 1 ประเภท และเสนอแนะวา่สามารถปรบัใหเ้ป็นบริการทีม่กีารตดิต่อ
ลูกคา้ตํา่ไดอ้ย่างไร (ทกุกลุม่)

3. จงวเิคราะหว์า่การเปลีย่นแปลงทางสงัคมส่งผลต่อการเตบิโตของธุรกจิท่องเทีย่วและบรกิารอย่างไร (เลอืกทาํ)

4. จงวเิคราะหว์า่การขยายช ัว่โมงการดาํเนินธุรกจิส่งผลต่อธุรกจิท่องเทีย่วและบรกิารอย่างไร (เลอืกทาํ)

5. 5 เทรนดเ์ปลีย่นโลกในทศวรรษหนา้ส่งผลต่อธุรกจิท่องเทีย่วและบริการอย่างไร (เลอืกทาํ โดยเลอืก 1 เทรนด)์

***ทาํการบา้นกลุม่ละ 2 ขอ้ ส่ง 1-2 หนา้ .jpg ในกลุม่ไลน์ ภายในวนัศุกร*์**
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