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• การพฒันาบรกิารใหม่

• กระบวนการพฒันาบรกิารใหม่

• นวตักรรมการบรกิาร

• การออกแบบบรกิาร

• ผลติภณัฑบ์รกิาร

• องคป์ระกอบของการออกแบบบรกิาร

• แพก็เกจการบรกิาร

• แนวทางในการออกแบบบรกิาร

• การปรบัปรุงการออกแบบบรกิาร

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว

หวัขอ้สาํหรบัสือ่การสอนชดุที่ 3



3.1 การพฒันาการบรกิารใหม่

จากสภาพการแขง่ขนัในตลาดและความตอ้งการของลูกคา้ทีเ่ปลีย่นแปลงไปอย่างต่อเน่ือง ผูใ้หบ้รกิารควรพฒันาบรกิารอยู่
เสมอเพือ่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และสามารถแขง่ขนัไดอ้ย่างย ัง่ยนื (ศลษิา ภมรสถติ, 2564)

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



3.2 กระบวนการพฒันาบรกิารใหม่

การพฒันาบรกิารใหม ่(New Service Development: NSD) เป็นกจิกรรมสาํคญัของการจดัการการบริการ

1. การรวบรวมความคดิ (Idea generation)

2. การคดัเลอืก (Selection)

3. การออกแบบ (Design)

4. การทดสอบ (Testing)

5. การเปิดตวัในตลาด (Market launch)

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



3.2.1 การรวบรวมความคดิ (Idea generation) 

• การรวบรวมความคดิเหน็เพือ่นาํมาพฒันาบริการใหม ่ในข ัน้ตอนน้ีสามารถใชข้อ้มลูจากแหลง่ต่าง ๆ เช่น การวจิยัและ
พฒันา การวจิยัตลาด วารสารและสิง่ตพีมิพ ์ขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้ รวมท ัง้การสาํรวจความ คดิเหน็ของผูบ้รหิาร 
พนกังาน และผูเ้ชี่ยวชาญ ฯลฯ

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



3.2.2 การคดัเลอืก (Selection) 

ในการคดัเลอืกบรกิารใหม่ควรทาํการวเิคราะหท์างธุรกจิ (business analysis) โดยพจิารณามมุมอง ดา้นต่าง ๆ เช่น 
สภาพการแขง่ขนั การเตบิโตของอตุสาหกรรม โอกาสและอปุสรรคในการดาํเนินธุรกจิ ฯลฯ รวมถงึการพจิารณาความ
เป็นไปไดใ้นดา้นต่าง ๆ เช่น

• ความเป็นไปไดด้า้นการตลาด (Market feasibility) การพจิารณาประเดน็สาํคญัดา้น การตลาด เช่น ศกัยภาพทางการตลาด กลุม่
ตลาดเป้าหมาย ความน่าสนใจของบรกิาร ฯลฯ

• ความเป็นไปไดด้า้นการเงนิ (Financial feasibility) การพจิารณาประเดน็สาํคญัดา้นการเงนิ เช่น เงนิทนุทีต่อ้งการ แหลง่เงนิทนุ การ
ประมาณรายไดจ้ากการบรกิาร ตน้ทนุและค่าใชจ่้าย ระยะเวลาคนืทนุ อตัราผลตอบแทนจากการลงทนุ ฯลฯ

• ความเป็นไปไดด้า้นการดาํเนินงาน (Operational feasibility) การพจิารณาประเดน็สาํคญั ดา้นการดาํเนินงาน เช่น สิง่อาํนวยความ
สะดวก เทคโนโลยใีนการบรกิาร ทรพัยากรในการบรกิาร กระบวนการบรกิาร คุณภาพและมาตรฐานการบรกิาร ฯลฯ

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



3.2.3 การออกแบบ (Design)

การออกแบบ (Design) การกาํหนดประเดน็สาํคญัในการออกแบบบรกิาร เช่น แนวคดิการบรกิาร ขอ้กาํหนดการบรกิาร 
กระบวนการบรกิาร ระบบการส่งมอบบรกิาร สิง่อาํนวยความสะดวก ทรพัยากรในการบรกิาร ฯลฯ

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



3.2.4 การทดสอบ (Testing)

การทดสอบบรกิารตน้แบบ (Prototype) เพือ่วเิคราะหป์ระเดน็ต่าง ๆ เช่น กระบวนการบรหิาร เทคโนโลยใีนการบรกิาร 
พนกังานผูร้บัผดิชอบในกระบวนการ ระดบัความสามารถในการบรกิาร การปรบัปรุงบรกิารตน้แบบเพือ่ใหไ้ดผ้ลดทีีสุ่ดก่อน
ทาํการเปิดตวัในตลาด 

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



3.2.5 การเปิดตวัในตลาด (Market launch)

การนาํบรกิารใหมอ่อกสู่ตลาดอย่างเต็มรูปแบบ ในข ัน้ตอนน้ีตอ้งการความมุ่งม ัน่และความร่วมมอืทีด่ ีของผูบ้รหิารและ
พนกังาน รวมถงึการจดัสรรทรพัยากรทีเ่หมาะสมเพือ่ใหก้ารบริการใหม่ประสบความสาํเร็จใน ตลาด เมือ่เปิดตวับรกิารใหม่
ไปไดร้ะยะเวลาหน่ึงควรทาํการทบทวนหลงัการเปิดตวั (Post-launch review) เพือ่นาํมาปรบัปรุงต่อไป

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



ภาพที่ 3.1 วงจรการพฒันาบรกิารใหม่

ในการพฒันาบรกิารใหมค่วรจดัทาํเป็นโครงการ (project) และแต่งตัง้ทมีงานเพือ่รบัผดิชอบใน กจิกรรมต่าง ๆ อาท ิการกาํหนดแผนงานและช่วงเวลาในการนาํไปปฏบิตั ิการวเิคราะหป์ญัหาทีอ่าจเกดิขึ้น ระหวา่งสง่มอบบรกิารและ
การเตรยีมแผนรองรบั รวมท ัง้การประเมนิความพงึพอใจของลูกคา้ ความสามารถ ในการทาํกาํไร และความไดเ้ปรยีบในการแข่งขนั นอกจากนัน้ ควรมกีารจดัทาํฐานขอ้มลูเพือ่ใชใ้นการพฒันา บรกิารใหมใ่นครัง้ต่อ ๆ ไปเพือ่ให ้
วงจรการพฒันาบรกิารใหมด่าํเนินไปอย่างต่อเนื่อง

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว
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3.3 นวตักรรมการบรกิาร

• นวตักรรมการบรกิาร (Service Innovation) มบีทบาทสาํคญัในการพฒันาบรกิารใหม ่จากการทีว่งจรชวีติผลติภณัฑ ์
(product Life cycle) ของการบรกิารมช่ีวงทีส่ ัน้ลงกวา่ในอดตี ประกอบกบัสภาพแวดลอ้มทางธุรกจิเปลีย่นแปลงไป
อย่างรวดเร็ว ทาํใหน้วตักรรมการบรกิารเป็นสิง่จาํเป็นเพือ่ทาํใหก้ารบรกิารสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้
อย่างต่อเนื่องและแขง่ขนัไดอ้ย่างย ัง่ยนื

• ปจัจยัสาํคญัทีน่าํไปสู่นวตักรรมการบริการ เช่น ความตอ้งการของตลาด (market pull) แรงผลกัดนั ของเทคโนโลย ี
(technology push) การวจิยัและพฒันา (research and development) ฯลฯ นวตักรรม การบรกิารสามารถ
เป็นไดท้ ัง้การสรา้งสรรครู์ปแบบใหมท่ ัง้หมดหรอืการเปลีย่นแปลงการบรกิารทีม่อียู่เดมิโดย มรีะดบัทีแ่ตกต่างกนัดงัน้ี 
ดดัแปลงจาก Johnson, et al., 2000: อา้งถงึใน Fitzsimmons, and Fitzsimmons, 2008: 66)

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



3.4 ประเภทของนวตักรรมการบรกิาร

3.4.1 นวตักรรมแบบกา้วกระโดด (Radical innovation)

3.4.2 นวตักรรมแบบค่อยเป็นค่อยไป (Incremental innovation)

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



3.4.1 นวตักรรมแบบกา้วกระโดด (Radical innovation)

นวตักรรมแบบกา้วกระโดดเป็นการเสนอนวตักรรมหลกั (major innovations) ของการบรกิาร อาทิ

• นวตักรรมของผลติภณัฑห์ลกั (Major product innovation) การเสนอรูปแบบใหมข่องการ บรกิารซึง่ยงัไมเ่คยมมีา
ก่อนในตลาด นวตักรรมประเภทน้ีส่วนใหญ่เกดิจากแรงผลกัดนัทาง เทคโนโลย ีอาท ิอเีบย ์(eBay) ผูใ้หบ้รกิารประมลู
ออนไลนซ์ึง่สนบัสนุนการทาํรายการระหวา่ง บคุคลต่อบคุคล (person-to-person transaction) เป็นรายแรกของโลก 
(Bunnell, 2001: 71 (81)

• นวตักรรมของกระบวนการหลกั (Major process innovation) การเสนอระบบการส่งมอบ บรกิารใหม ่(new 
service delivery systems) ของบรกิารเดมิทีม่อียู่แลว้ (existing service) เช่น ธนาคารอเิลก็ทรอนิกส ์(e-
Banking) หอ้งสมดุอเิลก็ทรอนิกส ์(e-Library) ฯลฯ

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



3.4.2 นวตักรรมแบบค่อยเป็นค่อยไป (Incremental innovation) 

นวตักรรมประเภทนี้ เป็นการทยอยเปลีย่นแปลงรูปแบบการบรกิารซึง่มหีลายระดบั เช่น

• การขยายสายงานบรกิาร (Service line extensions) การเพิม่เตมิบรกิารใหมจ่ากทีม่อียู่เดมิ เช่น เสน้ทางการบนิใหม่ 
เมนูอาหารใหม ่หลกัสูตรใหม่ ฯลฯ

• การปรบัปรุงบรกิาร (Service Improvements) การเปลีย่นแปลงเลก็นอ้ย (small changes) ของบรกิารทีม่อียู่เดมิ อาท ิการ
เปลีย่นเกา้อี้โดยสารบนเครื่องบนิใหม่เพือ่เพิม่ความสะดวกสบาย ใหผู้โ้ดยสาร การเปลีย่นเครื่องฉายภาพยนตใ์หมเ่พือ่เพิม่ความ
คมชดัในการรบัชม

• การเปลีย่นแปลงสไตล ์(Style changes) การเปลีย่นแปลงการปรากฏ (appearance) ของ บรกิารทีลู่กคา้มองเหน็ไดแ้ละมผีล
ต่อการรบัรูข้องลูกคา้ นวตักรรมประเภทนี้ เป็นการเปลีย่นแปลง ระดบันอ้ยทีสุ่ด เช่น ตราสญัลกัษณใ์หม ่เครื่องแบบพนกังานใหม ่
การตกแต่งสถานทีใ่หม ่ฯลฯ

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



3.5 ปจัจยัสาํคญัในการทาํใหน้วตักรรมการบรกิารประสบความสาํเรจ็

• การรบัฟงัเสยีงของลูกคา้ 

• การวจิยัและพฒันา 

• การสนบัสนุนของผูบ้ริหาร 

• การมส่ีวนร่วมของพนกังาน ฯลฯ  

ในทางปฏบิตั ินวตักรรมการบริการยากทีจ่ะดาํรงอยู่ไดอ้ย่างย ัง่ยนื เนือ่งจากการบริการสามารถลอกเลยีนแบบไดง่้าย 
รวมทัง้สภาพแวดลอ้มในการบริการมกีารเปลีย่นแปลงไปอย่างรวดเร็ว ดงันัน้ องคก์รทีใ่หบ้ริการควรเป็นองคก์รแห่งการ
เรียนรู ้เพือ่ทาํใหน้วตักรรมการบริการดาํเนินไปอย่างต่อเนือ่ง

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



3.6 การออกแบบบรกิาร 

3.6.1 ผลติภณัฑบ์รกิาร

3.6.2 องคป์ระกอบของการออกแบบบรกิาร

3.6.3 แพก็เกจของการบรกิาร

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



ตารางที่ 3.1 กลยทุธก์ารบรกิารและประเด็นสาํคญัในการออกแบบบรกิาร
หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว

การออกแบบบรกิารควรมคีวามสอดคลอ้งกบักลยุทธก์ารบรกิารทีก่าํหนดไว ้อาท ิการเนน้กลยุทธด์า้นตน้ทนุควรออกแบบบรกิารโดยใหค้วามสาํคญักบัตน้ทนุในการดาํเนินงาน

และประสทิธิภาพในการใชท้รพัยากร

กลยทุธก์ารบรกิาร

(การเนน้)

ประเด็นสาํคญัในการออกแบบบรกิาร

ตน้ทนุ

(Cost)

• ตน้ทนุในการดาํเนินงาน

• ประสทิธิภาพในการใชท้รพัยากร

คุณภาพ

(Quality)

• มาตรฐานการบรกิาร

• ความเป็นเลศิของบรกิาร

ความรวดเรว็

(Speed)

• ความรวดเรว็ในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

• ความรวดเรว็ในการส่งมอบบรกิาร

ความยดืหยุ่น

(Flexibility)

• ความหลากหลายของบรกิาร

• การปรบัแต่งบรกิาร



3.6.1 ผลติภณัฑบ์รกิาร

ผลติภณัฑบ์รกิาร (Service product) มอีงคป์ระกอบทีส่าํคญัดงัน้ี (ดดัแปลงจาก Wirtz and Lovelock, 2018, 92)

• บรกิารหลกั (Core service) หมายถงึ ประโยชนข์องบรกิารซึง่ลูกคา้มคีวามตอ้งการโดยตรง อาท ิธุรกจิโรงแรมมี
บรกิารหลกัคอืการเป็นสถานทีพ่กัแรม

• บรกิารเสรมิ (Supplementary services) หมายถงึ บรกิารอืน่ ๆ ซึง่เพิม่เตมิจากบรกิารหลกั เพือ่ตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ อาท ิธุรกจิโรงแรมมบีรกิารเสรมิใหก้บัผูม้าใชบ้รกิาร เช่น การซกัรดี การจดัเลี้ยง สปา สถานทีอ่อก
กาํลงักาย ฯลฯ

• กระบวนการส่งมอบ (Delivery process) หมายถงึ กระบวนการทีใ่ชใ้นการส่งมอบบรกิารให ้ลูกคา้ท ัง้บรกิารหลกัและ
บรกิารเสรมิ รวมถงึสิง่อาํนวยความสะดวกและเทคโนโลยทีีใ่ชใ้นการส่ง มอบบรกิาร

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



ในการบรกิารส่วนใหญ่มที ัง้บรกิารหลกัและบริการเสรมิซึง่เป็นการรวมกลุม่ผลติภณัฑ ์(product Bundle) 
(Shostack, 1977: 71-76)

ภาพที่ 3.2 ตวัอย่างการรวมกลุม่ผลติภณัฑข์องธุรกจิโรงแรม
หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว

สถานที่

พกัแรม

ภตัตาคาร

ฟิตเนส

หอ้ง

ประชมุ

จดัเลี้ยง

ซกัรดี

สปา



3.6.2 องคป์ระกอบของการออกแบบบรกิาร (Service design elements)

องคป์ระกอบของการออกแบบบรกิาร แบง่เป็น 2 กลุม่ ดงัน้ี

1. องคป์ระกอบดา้นโครงสรา้ง (Structural elements) 

2. องคป์ระกอบดา้นการจดัการ (Managerial elements)

(ดดัแปลงจาก Bordoloi, Fitzsimmons, and Fitzsimmons, 2019: 72-73; Davis and Heineke, 2003: 155-159)

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



1. องคป์ระกอบดา้นโครงสรา้ง (Structural elements)

การออกแบบตอ้งพจิารณาโครงสรา้งของการบรกิารในประเดน็ต่าง ๆ ไดแ้ก่

• ทาํเลทีต่ ัง้และผงัสถานที ่(Location and layout) การเลอืกทาํเลทีต่ ัง้ของสถานทีบ่รกิาร การ วางผงัและการตกแต่งสถานที่

• สิง่อาํนวยความสะดวกในการบรกิาร (Service facilities) การออกแบบสิง่อาํนวยความ

• สะดวกใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการของลูกคา้ เช่น อาคาร เครื่องมอื อปุกรณใ์นการบรกิาร ฯลฯ

• เทคโนโลยใีนการบรกิาร (Service technology) การออกแบบเทคโนโลยทีีใ่ชใ้นการบรกิาร เช่น หุ่นยนตบ์รกิาร ระบบนกับนิอตัโนมตั ิ
เครื่องรบัจ่ายเงนิอตัโนมตั ิฯลฯ

• ระบบการส่งมอบบรกิาร (Service delivery systems) การออกแบบระบบทีใ่ชใ้นการส่งมอบ บรกิารใหลู้กคา้ เช่น การรบัคาํส ัง่ซื้อจาก
ลูกคา้ การทาํรายการธุรกรรม การขนส่งสนิคา้ ฯลฯ

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



2. องคป์ระกอบดา้นการจดัการ (Managerial elements)

• โครงสรา้งองคก์ร (Organizational structure) การออการบงัคบับญัชาร บรหิารจดัการ เช่น การจดัแผนกงาน ภาระหนา้ทีง่าน 
สายการบงัคบับญัชา ฯลฯ 

• นโยบายและข ัน้ตอนการปฏบิตังิาน (Policies and procedures) การกาํหนดนโยบายและข ัน้ตอนการปฏบิตังิานในการบรกิาร 
ข ัน้ตอนการปฏบิตังิานในการบรกิาร เช่น การส่งมอบบรกิาร การรบัประกนับรกิาร ฯลฯ

• ทรพัยากรมนุษย ์(Human resources) การออกแบบทีเ่กี่ยวกบัทรพัยากรมนุษย ์คุณสมบตัขิองบคุลากร ทกัษะการปฏบิตังิาน 
ฯลฯ 

• การปฏสิมัพนัธ ์(Interaction) การออกแบบระบบและกจิกรรมในการปฏสิมัพนัธก์บัลูกคา้ ระบบการตดิต่อลูกคา้ การจดัการ
ความสมัพนัธก์บัลูกคา้ ฯลฯ

• คุณภาพ (Quality) การออกแบบทีเ่กี่ยวกบัคุณภาพการบรกิาร เช่น ขอ้กาํหนดการ มาตรฐานการบรกิาร ฯลฯ 

• สารสนเทศ (Information) การออกแบบสารสนเทศทีต่อ้งการและระบบเทคโนโลยสีารสน เพือ่สนบัสนุนการดาํเนนิงานของการ
บรกิาร

• การจดัการอปุสงคแ์ละอปุทาน (Managing demand and supply) การออกแบบความสามารถในการบรกิารใหเ้หมาะสมกบั
ความตอ้งการของลูกคา้
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3.6.3 แพก็เกจของการบรกิาร

แพก็เกจการบรกิาร (service package) เป็นการบูรณาการร่วมกนัของการบรกิาร สิง่อาํนวยความสะดวก สนิคา้ในการบรกิาร และ
สารสนเทศ ดงันี (Bordoloi, Fitzsimmons, and Fitzsimmons, 2919) ในการออกแบบบรกิารควรทาํการวเิคราะหต์ลาดเพือ่ใชใ้นการ
กาํหนดแพก็เกจการบรกิารทีส่ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้สรา้งคุณค่าการบรกิารและทาํใหก้ารบรกิารประสบความสาํเรจ็ในการ 
แขง่ขนั

1. สิง่อาํนวยความสะดวกสนบัสนุน (Supporting facility) ทรพัยากรทางกายภาพ (physical resources) สาํหรบัการบรกิาร เช่น 
อาคารสถานที ่สถาปตัยกรรม ภูมทิศันบ์รกิาร เทคโนโลยใีนการบรกิาร ฯลฯ 2. สนิคา้อาํนวยความสะดวก (Facilitating goods)

2. สนิคา้ทีใ่ชอ้าํนวยความสะดวกในการบรกิาร เช่น อาหาร เครื่องดืม่ สมารท์การด์ สมดุเงนิฝาก กรมธรรม ์เวชภณัฑ ์ฯลฯ

3. สารสนเทศ (Information) สารสนเทศและระบบเทคโนโลยสีารสนเทศทีใ่ชใ้นการดาํเนนิงานของการบรกิาร เช่น ระบบการจองตัว๋ระบบ
การซื้อขายหลกัทรพัย ์ระบบการแลกเปลีย่นขอ้มลูทางอเิลก็ทรอนิกส ์(EDI) ฯลฯ

4. การบรกิารทีช่ดัแจง้ (Explicit services) ลกัษณะสาํคญัของการบรกิารและประโยชนซ์ึง่ลูกคา้สามารถสงัเกตไดโ้ดยตรง เช่น ความถกู 
ความครบถว้น ความสมํา่เสมอ ความรวดเรว็ ฯลฯ รวมท ัง้คุณลกัษณะของบคุลากร เช่น ทกัษะการปฏบิตั ิบคุลกิภาพ มารยาท ฯลฯ

5. การบรกิารทีแ่อบแฝง (Implicit services) ประโยชนห์รอืลกัษณะทางจติวทิยาทีลู่กคา้รบัรูไ้ดจ้ากการใชบ้รกิาร หรอืความพเิศษของ
บรกิารที ่ลูกคา้สมัผสัได ้เช่น ความรูส้กึผ่อนคลาย ความเป็นส่วนตวัของลูกคา้ ความปลอดภยัของขอ้มลู ฯลฯ
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3.7 แนวทางในการออกแบบบรกิาร

ในการออกแบบบรกิารสามารถใชแ้นวทางท ัว่ไป (generic approach) ทีใ่ชใ้นการดาํเนินงาน อาทิ

1. แนวทางสายการผลติ (Production-line approach)

2. แนวทางการใหบ้รกิารตนเอง (Self-service Approach)

3. แนวทางความสนใจส่วนบคุคล (Personal attention approach) 
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3.7.1 แนวทางสายการผลติ (Production-line approach) 

การนาํแนวทางทีใ่ชใ้นการผลติสนิคา้มาประยุกตใ์นการบรกิาร อาท ิรา้นแมคโดนลัด ์(McDonald's) ไดน้าํแนวทางสายการผลติมาประยุกตใ์นการ
บรกิาร ดงัน้ี (Levitt, 1972: 41-52)

• กระบวนการ การออกแบบกระบวนการทาํแฮมเบอรเ์กอรค์ลา้ยกบัการผลติสนิคา้ตามสาย ประกอบการ (assembly line) ทัง้น้ี การผลติสนิคา้
เป็นลอ็ต (lot) ซึง่มปีรมิาณหลายชิ้นในแต่ ละรอบทาํใหส้ามารถรองรบัลูกคา้ไดจ้าํนวนมาก

• เครื่องมอื การออกแบบเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการบรกิารอย่างเหมาะสมและมปีระสทิธภิาพ อาท ิเครื่องทอดมนัฝร ัง่ทีส่ามารถทอดไดจ้าํนวนมากในแต่ละ
คร ัง้ รวมถงึการออกแบบชอ้นตกัมนัฝร ัง่ที ่สามารถตกัไดพ้อดกีบัขนาดถงุทีก่าํหนดไว ้

• มาตรฐาน การควบคุมมาตรฐานการบรกิารของแต่ละสาขาใหใ้กลเ้คยีงกนัท ัว่โลก เช่น ความรวดเรว็ คุณภาพ ความสะอาด ฯลฯ

• พนกังาน วธิกีารแบง่งานกนัทาํ (division of labor) โดยแบง่งานออกเป็นกจิกรรมย่อยและ มอบหมายใหพ้นกังานแต่ละคนรบัผดิชอบเฉพาะงาน
ของตนเอง ทาํใหพ้นกังานมทีกัษะและ ประสทิธภิาพในการปฏบิตังิาน

• เทคโนโลย ีการใชเ้ทคโนโลยแีละเครื่องมอืเครื่องจกัรทีท่นัสมยัในการบรกิารเพือ่เพิม่ ประสทิธภิาพในการดาํเนินงาน

• สนิคา้คงคลงั การจดัเก็บอาหารและเครื่องดืม่ใชแ้นวทางเช่นเดยีวกบัการจดัเก็บสนิคา้ในคลงัสนิคา้ การออกแบบบรรจภุณัฑม์คีวามเหมาะสมกบัการ
จดัเก็บ อาท ิกลอ่งนํา้สม้และนมสด ซึง่สามารถนาํมาเรยีงซอ้นกนัเหมอืนกลอ่งสนิคา้เพือ่ใชป้ระโยชนจ์ากพื้นทีใ่นตูเ้ยน็ไดอ้ย่างม ีประสทิธภิาพ

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



3.7.2 แนวทางการใหบ้รกิารตนเอง (Self-service Approach)

เป็นการออกแบบระบบบรกิารใหลู้กคา้เขา้มามส่ีวนร่วมมากทีสุ่ด (Lovelock and Young, 1979: 168-178) การบรกิารประเภทนี้ เป็น
การเปลีย่นสถานะของลูกคา้ใหก้ลายเป็นพนกังานบางส่วน (partial employees) แนวทางการใหบ้รกิารตนเองสรา้งประโยชนใ์หลู้กคา้และผู ้
ใหบ้รกิาร ลูกคา้มคีวามพงึพอใจเนื่อง สามารถควบคุมข ัน้ตอนต่าง ๆ ในการบรกิารไดด้ว้ยตนเอง ส่วนผูใ้หบ้รกิารมตีน้ทนุพนกังานทีล่ดลง ผดิพลาด
ในการบรกิารลดลง ประสทิธภิาพของการบรกิารเพิม่ขึ้น

การใชแ้นวทางการใหบ้รกิารตนเองมขี ัน้ตอนดงันี้

• การศึกษาพฤตกิรรมลูกคา้และสภาพแวดลอ้มในการบรกิาร 

• การพฒันาความเชื่อถอืของลูกคา้ทีม่ต่ีอระบบการใหบ้รกิารตนเอง

• การชวนใหเ้หน็ถงึประโยชนท์ีไ่ดร้บัจากระบบการใหบ้รกิารตนเอง เช่น การยกเวน้ ค่าธรรมเนียม ความสะดวก ความรวดเรว็ ความปลอดภยั ฯลฯ

• การกาํกบัดูแลระบบการใหบ้รกิารตนเอง 

• การประเมนิผลและการแกไ้ขปรบัปรุง

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



3.7.3 แนวทางความสนใจสว่นบคุคล (Personal attention approach) 

• แนวทางน้ีเป็นการใหบ้รกิารลูกคา้แต่ละคนเป็นพเิศษโดยเฉพาะ การบรกิารประเภทน้ีสามารถกาํหนดอตัราค่าบริการทีสู่ง
ได ้อาท ิโรงแรมรทิซ์ คารล์ตนั (The Ritz-Carlton) ซึง่เป็นโรงแรมชัน้นาํระดบัโลก ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นผูน้าํประเทศ
หรอืผูม้ชีื่อเสยีงในสงัคม โรงแรมเนน้การบรกิารผูเ้ขา้พกัรายบคุคลและการอาํนวย ความสะดวกเป็นอย่างด ีการจดัทาํ
ฐานขอ้มลูความชอบของผูเ้ขา้พกั (guest preferences) ซึง่เชื่อมโยงกบัเครอืขา่ยทกุสาขาท ัว่โลก ทาํใหส้ามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้แต่ละคนไดอ้ย่างถกูตอ้งและรวดเร็ว (The Ritz-Carlton, 1993: 6)

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



3.8 การปรบัปรุงการออกแบบบรกิาร

การปรบัปรุงการออกแบบบรกิารสามารถใชแ้นวทางทีใ่ชใ้นการผลติสนิคา้มาประยุกตไ์ดห้ลายแนวทาง อาทิ

3.8.1 การวเิคราะหคุ์ณค่า (Value Analysis: VA)

3.8.2 การใชห้นา้ทีเ่ชงิคุณภาพ (Quality Function Deployment : QFD)

3.8.3 การออกแบบเพือ่ความคงทน (Robust design) 

3.8.4 การออกแบบเพือ่สิง่แวดลอ้ม (Design for Environment :DFE)

3.8.5 การปรบัแต่งผลติภณัฑ ์(Customization) 

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



3.8.1 การวเิคราะหค์ณุค่า (Value Analysis: VA)

การวเิคราะหคุ์ณค่ามวีตัถปุระสงคเ์พือ่ลดสิง่ทีท่าํใหเ้กดิตน้ทนุแต่ไมท่าํใหเ้กดิคุณค่า ท ัง้น้ี คุณค่าของ การบรกิารเกดิจาก
มมุมองของลูกคา้ซึง่ประกอบดว้ยส่วนต่าง ๆ ดงัน้ี (Heskett, Sasser, and Schlesinge 1997: 40-42)

คุณค่าการบรกิาร = ผลลพัธข์องการบรกิารทีลู่กคา้ไดร้บั + คุณภาพของกระบวนการบริการ

ตน้ทนุในการใชบ้ริการของลูกคา้

ตน้ทนุในการใชบ้รกิารของลูกคา้แบ่งเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่
1. ตน้ทนุทางการเงนิ (Monetary costs) หมายถงึ ค่าใชจ่้ายทีลู่กคา้ใชไ้ปในการบรกิาร เช่น ค่าอาหาร ค่าเช่า ค่าต ัว๋โดยสาร ฯลฯ

2. ตน้ทนุทีไ่มใ่ช่การเงนิ (Non-monetary costs) หมายถงึ สิง่ทีลู่กคา้เสยีไปในการใชบ้รกิาร เช่น เวลาทีใ่ชใ้นการรอควิ ความ
เหน่ือยลา้ในการเขา้ถงึบรกิาร ฯลฯ
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การบรกิารบางประเภทสามารถใชแ้นวทางวศิวกรรม (Value Engineering : VE) ซึง่เป็นการวเิคราะหท์างดา้นวศิวกรรมทีเ่กีย่วกบั
การบรกิาร อาท ิ

• การลดส่วนประกอบ (Component elimination) การวเิคราะหว์า่สิง่ใดหรอืข ัน้ตอนใดทีไ่มจ่าํเป็น และตดัออกไปเพือ่ลดตน้ทนุ
และเพิม่มลูค่าของการบรกิาร

• การใชว้สัดุทดแทน (Material substration) การวเิคราะหเ์พือ่สิง่หรอืประกอบทดแทนเพือ่ลดตน้ทนุหรอืเพิม่ประโยชนใ์นการ
บรกิาร

ตวัอย่างการใชแ้นวทางวศิวกรรมคุณค่า (Value Engineering (E) ในบรกิารรบัเหมาก่อสรา้ง อาท ิการสรา้งบา้นสาํเรจ็รูป 
(prefabricated homes) โดยใชว้สัดุสาํเรจ็รูปมาประกอบทีห่นา้งาน ทาํใหก้าร ก่อสรา้งมคีวามสะดวกและรวดเรว็

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว

3.8.1 การวเิคราะหค์ณุค่า (Value Analysis: VA) (ต่อ)



3.8.2 การใชห้นา้ที่เชิงคณุภาพ (Quality Function Deployment : QFD)

• เป็นการเชื่อมโยงระหวา่งลูกคา้และวศิวกรรม โดยการคน้หาคุณภาพทีลู่กคา้ตอ้งการและนํา้เสยีงเรยีกรอ้งของลูกคา้ 
(Voice of Customer: VOC) มาแปลงเป็นลกัษณะทางวศิวกรรม engineering characteristics) อาท ิในการนาํ
เครื่อง เครื่องรบัจ่ายเงนิอตัโนมตั ิ(ATM) มาใหบ้รกิารในช่วงแรก ลูกคา้บน่วา่ใชง้านยาก ธนาคารจงึทาํการปรบัปรุง 
ระบบเพือ่ใหใ้ชง้านงา่ยขึ้น

• การใชห้นา้ทีเ่ชงิคุณภาพเป็นการคาํนึงถงึความตอ้งการของลูกคา้ทีแ่ทจ้รงิในการออกแบบ ลดตน้ทนุในการออกแบบ ใน
การออกแบบ ลดการเปลีย่นแปลงทางวศิวกรรม สรา้งความพงึพอใจของลูกคา้ และทาํใหก้ารพฒันาบรกิารใหมอ่อกสู่
ตลาดไดเ้ร็ว ธุรกจิบรกิารหลายประเภทสามารถนาํแนวคิดของหนา้ทีเ่ชงิคุณภาพไปใชใ้นการส่งมอบบริการ เช่น โรงแรม 
สายการบนิ สวนสนุก การศึกษา บรกิารทางการเงนิ และสาธารณสุข ฯลฯ
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3.8.3 การออกแบบเพือ่ความคงทน (Robust design)

• เป็นการออกแบบเพือ่ใหผ้ลติภณัฑ ์สามารถรอง ผลกระทบจากการเปลีย่นแปลงของสภาพแวดลอ้ม เช่น ความรอ้น 
ความชื้น ฝุ่ นละออง ฯลฯ ตวัอย่าง อาหารทีบ่รกิารบนเครื่องบนิจะตอ้งมกีารผลติและจดัเก็บในภาชนะ สถานที ่และ
อณุหภมูทิีก่าํหนดไว ้

• ในทางปฏบิตั ิผูใ้หบ้รกิารสามารถออกแบบการทดลอง (experimental design) เพือ่ทดสอบความคงทนของสนิคา้
ภายใตส้ภาวะแวดลอ้มต่าง ๆ ได ้อย่างไรก็ตาม การทดสอบตน้แบบของสนิคา้ในการบรกิารส่วนใหญ่ไมส่ามารถทาํ
ภายใตส้ถานการณใ์นหอ้งทดลองไดด้เีท่ากบัการทดสอบสนิคา้ทีผ่ลติในโรงงาน จงึอาจส่งผลกระทบต่อความคงทนของ
สนิคา้ทีอ่อกสู่ตลาดได ้
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3.8.4 การออกแบบเพือ่สิง่แวดลอ้ม (Design for Environment :DFE)

การออกแบบเพือ่สิง่แวดลอ้ม ใหค้วามสาํคญักบัการอนุรกัษส์ิง่แวดลอ้ม รวมถงึมาตรฐานสากล กฎ ระเบยีบและขอ้บงัคบั
ต่าง ๆ  ซึง่ทาํใหธุ้รกจิบรกิารตอ้งคาํนึงถงึผลกระทบต่อสิง่แวดลอ้ม ตวัอย่างของการบรกิารทีม่กีารออกแบบเพือ่
สิง่แวดลอ้ม เช่น

• รา้นคา้สเีขยีวหรอืกรนีสโตร์ (Green store) อาท ิรา้นคา้ปลกีทีใ่ชอ้าคารประหยดัพลงังาน ตดิต ัง้โซลารเ์ซลล ์(solar 
cell) เพือ่ลดการปลอ่ยกา๊ซคารบ์อนไดออกไซด์

• โรงแรมสเีขยีว (Green hotel) โรงแรมทีล่ดการใชพ้ลงังานทีไ่มจ่าํเป็น ลดการซกัผา้บอ่ยๆ ส่งเสรมิการใชพ้ลงังาน
ธรรมชาต ิของใชใ้นโรงแรม (hotel amenities) เป็นมติรต่อสิง่แวดล ้อาท ิสบูแ่ละแชมพอูอแกนิค
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3.8.5 การปรบัแต่งผลติภณัฑ ์(Customization) 

• เป็นการใหบ้รกิารลูกคา้แต่ละคนอย่างเฉพาะเจาะจงตามความตอ้งการของลูกคา้ โดยการส่งมอบบรกิารพเิศษรายบคุคล 
หรอืการใหบ้รกิารพเิศษเพิม่เตมิจากบรกิ พื้นฐาน การปรบัแต่งผลติภณัฑท์าํใหก้ารบริการมคีวามหลากหลาย เกดิความ
ไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนัดา้นความแตกต่างของผลติภณัฑ ์(product differentiation)

• ในปจัจบุนัการปรบัแต่งผลติภณัฑใ์นการบรกิารมกีารนาํไปใชอ้ย่างแพร่หลาย การปรบัแต่งผลติภณั สามารถใช ้
คอมพวิเตอรช่์วยในการออกแบบ (Computer-Aided Design: CAD) อาท ิธุรกจิคา้ปลกีสามาร ออกแบบสนิคา้ได ้
ตามความตอ้งการของลูกคา้แต่ละคน เช่น เสื้อผา้ กระเป๋า รองเทา้ เฟอรนิ์เจอร ์ฯลฯ

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



สรุป

• การแขง่ขนัอย่างรุนแรงในตลาดและความตอ้งการของลูกคา้ทีเ่ปลีย่นแปลงไปทาํใหก้ารบรกิารทีม่อียู่ เดมิไมส่ามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้จงึตอ้งทาํการพฒันาบรกิารใหม ่การพฒันาบรกิารใหม ่ประกอบดว้ยข ัน้ตอนต่าง 
ๆ เช่น การรวบรวมความคดิ การคดัเลอืก การออกแบบ การทดสอบ และการเปิดตวั ในตลาด นวตักรรมการบรกิาร
เกดิจากแรงผลกัดนัของลูกคา้และแรงผลกัดนัของเทคโนโลยโีดยมรีะดบัการ เปลีย่นแปลงทีแ่ตกต่างกนั

• การตดัสนิใจในการออกแบบบรกิารมที ัง้ดา้นโครงสรา้งและการจดัการ การออกแบบบรกิารมหีลาย แนวทาง เช่น
แนวทางสายการผลติ แนวทางการใหบ้รกิารตนเอง และแนวทางความสนใจส่วนบคุคล การ ปรบัปรุงการบรกิารมหีลาย
วธิ ีเช่น การวเิคราะหคุ์ณค่า การใชห้นา้ทีเ่ชงิคุณภาพ การออกแบบเพือ่ความคงทน การออกแบบเพือ่สิง่แวดลอ้ม การ
ปรบัแต่งผลติภณัฑ ์ฯลฯ

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



คาํถามทา้ยบท

1. จงอธบิายประเดน็สาํคญัในการคดัเลอืกบรกิารใหม่

2. แนวทางสายการผลติเหมาะสมสาํหรบัการบรกิารประเภทใด

3. จงอธบิายแนวคดิของการออกแบบเพือ่สิง่แวดลอ้มและยกตวัอย่างประกอบ

4. จงยกตวัอย่างการบรกิาร 1 ประเภท และวเิคราะหคุ์ณค่าของการบรกิาร

5. จงยกตวัอย่างการบรกิารทีลู่กคา้บริการตนเองมา 1 ประเภท และใหข้อ้เสนอแนะในการปรบัปรุงการบริการ

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว
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