


แต่เดิมผูบ้รหิารมีบทบาทในการก าหนดเปา้หมาย ระบบุทบาทสมาชิกจดัหาเทคโนโลยีและสรา้งแรงจงูใจใน

การท างานในหมูผู่ป้ฏิบตัิในยคุปัจจบุนัผูบ้รหิารตอ้งคิดปฏิบตัิ  ปรบัปรุงระบบต่าง ๆ ขององคก์ารเพ่ือใหม้ีคณุค่าท่ี

ดีกว่าแก่ผูใ้ชบ้รกิารอยู่เสมอ เม่ือเปลี่ยนแนวคิด แนวปฏิบตัิท่ีมุ่งสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารเป็นท่ีตัง้แลว้ 

ผูบ้รหิารตอ้งเปลี่ยนความเช่ือ ค่านิยม เจตคติ และเปลี่ยนพฤติกรรมการ



ปัจจยัท่ีเขา้มามีผลต่อรูปแบบการบริหารจดัการ 
ไดแ้ก่
• ระบบธุรกิจตวัแทนรายย่อย (FRANCISE) โดยมีการสง่เสรมิใหเ้กิดการสรา้งธุรกิจตวัแทนจ านวนมากใน

ธุรกิจบรกิาร 

• การส ารวจความตอ้งการของผูร้บับรกิาร (CUSTOMER NEED AND EXPECTATION) เป็นกลยทุธท์าง

การตลาดในการท่ีจะทราบถึงความตอ้งการของผูร้บับรกิาร

• บรรยากาศองคก์าร (ORGANIZATIONAL CLIMATE) องคก์ารธุรกิจบรกิารจะตอ้งจดัใหม้ีการ

ตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของบุคลากรของตน มีการก าหนดนโยบายแบง่ทศิทางการ
ท างานที่เด่นชดั ระบบค่าตอบแทนที่เป็นธรรม 



• วฒันธรรมองคก์าร (ORGANIZATIONAL CULTURE) เป็นลกัษณะเฉพาะขององคก์าร นัน้ ๆ 

ในการท่ีแสดงออก ต่อทัง้ภายในและภายนอกถึงแนวคิด 

• ความภกัดีต่อตราสญัลกัษณแ์ละการบรกิาร (BRAND AND SERVICE LOYALTY) เป็นความคาดหวัง
สงูสดุขององคก์ารธุรกิจบรกิารท่ีจะท าใหผู้ร้บับรกิารกลุม่เปา้หมายเกิดความรูส้กึภกัดีต่อการใหบ้รกิารของตน 

และเลือกกลบัมาใชบ้รกิารซ า้ตลอดไป 

• การน าเสนอการบรกิาร (SERVICE DELIVERY) จะตอ้งรกัษาคณุภาพและวิธีการน าเสนอท่ีสะทอ้นถึง

ความเอาใจใสแ่ละใหค้วามส าคญัต่อผูร้บับรกิาร รวมไปถึงการน าเสนอการบรกิารอ่ืน ๆ 

• กลยทุธก์ารจดัการ (MANAGEMENT STRATEGIES) ผูบ้รหิารจะตอ้งเขา้ใจและน ากลยทุธก์ารจัดการท่ี

เหมาะสมมาประยุกตใ์ชก้ับองคก์ารเพ่ือเพิ่มศกัยภาพในการน าเสนอการบริการและการแข่งขันกับคู่แข่งใน

ตลาดบรกิาร



ความส าคญัของการบริหารการบริการ
• ระบอุงคป์ระกอบของการบริการ (SERVICE COMPONENT ANALYSIS) เป็นการก าหนดตนเองของ

องคก์ารธุรกิจ 

• วิเคราะหค์วามตอ้งการของลกูคา้ (CUSTOMER NEED ANALYSIS) ผา่นการส ารวจ สอบถาม และวิเคราะห์
หาความตอ้งการหลกั ความตอ้งการรอง 

• ออกแบบผลิตภณัฑบ์รกิาร (SERVICE PACKAGE) มีการปรบัปรุงเปลี่ยนรูปแบบการใหบ้ริการที่เหมาะสม 
ก าหนดเป็นชดุของการบรกิาร ก าหนดมาตรฐานในการใหบ้รกิาร

• ประชาสมัพนัธก์ารขาย (SALE PUBLIC  RELATION) มีการประชาสมัพนัธอ์อกสูภ่ายนอก จดัตัง้ทีมงานหรอื
ตวัแทนขายเพื่อน าเสนอชดุของการบรกิารตอ่ผูร้บับรกิารและทัง้แบบกลุ่มและรายยอ่ย

• ทดสอบตลาด (MARKET TEST) ท าการน าเสนอชดุของการบรกิารตอ่ตลาดเพื่อทดสอบความสามารถในการท า
การตลาด 

• ควบคมุและประเมินผลการใหบ้รกิาร (SERVICE CONTROL AND EVALUATION) ด าเนินการควบคมุการ
ใหบ้รกิาร



องคก์ารธุรกิจบริการท่ีมีระบบบริหารจดัการท่ีดี จะตอ้ง
สามารถตอบสนองต่อหนา้ท่ีของตนเองท่ีมีในสถานะท่ี
เป็นสถาบนั 
• ผูใ้หต้วัเลือกแก่พนกังาน (EMPLOYER OF CHOICES) โดยจะตอ้งน าเสนอสิง่อนัเป็นปัจจยัส าคญัตอ่

การท างาน เช่น ค่าตอบแทน สวสัดิการ 

• ผูใ้หต้วัเลือกแก่ผูร้บับรกิาร (PROVIDER OF CHOICE) โดยจะตอ้งน าเสนอการบรกิารท่ีมีรูปแบบและ
คณุภาพ ท่ีตรงตามความตอ้งการและด าเนินการใหบ้รกิารตามความคาดหวงัของผูร้บับรกิารเพ่ือใหเ้กิดความ

พงึพอใจแก่ผูร้บับรกิารขึน้



จุดมุ่งหมายของการบริหารการบริการ

• การสรา้งความพึงพอใจแก่ผูร้บับริการ (CUSTOMER SATISFACTION) โดยด าเนินการผ่านการ

ใหบ้รกิารรูปแบบต่าง ๆ การควบคมุการใหบ้รกิาร 

• กฎแห่งความประทบัใจ (LAW OF FIRST IMPRESSION) โดยผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งสรา้งความประทบัใจให้

เกิดขึน้ใน 20-30 วินาทีแรก โดยแสดงพฤติกรรมการบรกิารท่ีพงึปรารถนาออกมาใหเ้ห็น

• กฎแห่งการหาผลประโยชน ์(LAW  OF HARVEST) การใหบ้ริการท่ีดี เกิดความคุม้ค่าต่อเงินท่ีจ่ายเป็น

ค่าบรกิาร จะสรา้งความพงึพอใจแก่ผูร้บับรกิาร ส่งผลใหเ้กิดความภกัดีต่อองคก์ารธุรกิจบรกิารนัน้

• กฎแห่งการเปล่ียนแปลง ( LAW  OF  THERMODYNAMICS) ผูร้บับรกิารย่อมมีการเปล่ียนแปลงรูปแบบ

ความพงึพอใจต่อสิ่งต่าง ๆ ไปตามสภาวะแวดลอ้มและสถานการณข์องสงัคมหรือโลกท่ีเปล่ียนแปลงไป 



• การสรา้งความพงึพอใจแก่ผูใ้หบ้รกิาร (EMPLOYEE SATISFACTION) โดยผูใ้หบ้รกิารก็คือพนกังานของ

องคก์ารธุรกิจบรกิารเป็นผูจ้ดัใหเ้กิดการบรกิาร และมีการติดต่อกบัผู้รบับรกิารโดยตรง จึงมีบทบาทอย่างมาก

ในสว่นตวัต่อการสรา้งความประทบัใจ 

• การสรา้งผลก าไรสงูสดุในระยะยาว (MAXIMUM LONG-TERM PROFITABILITY) ผูบ้รหิารองคก์าร
ธุรกิจบรกิาร จะตอ้งด าเนินการบรหิารจดัการอย่างมีประสิทธิภาพในการใชท้รพัยากรต่าง ๆ ขององคก์ารและ

มุง่สูป่ระสทิธิผล 



หลกัของการบริหารการบริการ
• ประสิทธิภาพขององคก์ารบริการเกิดจากความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร

• การใหอ้ านาจในการตดัสินใจในระดบัปฏิบตัิการ 

• การปรบัโครงสรา้งขององคก์ารใหอ้ยูใ่นแนวระนาบ 

• ระบบการใหผ้ลตอบแทนตามผลงานและเป็นกลุม่ 

• การจดัการระบบขอ้มลูและการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยีท่ีทนัสมยั 

• บรรยากาศและวฒันธรรมองคก์ารที่ดี สง่ผลตอ่คณุภาพของการใหบ้ริการและความประทบัใจจากการใหบ้รกิาร 

• การตรวจสอบและประเมินผลการใหบ้รกิารมีความส าคญัตอ่การบรหิารการบริการโดยจะตอ้งมีการด าเนินการ
ตรวจสอบและประเมินผลทัง้ในระดบัคณุภาพของผลิตภณัฑบ์รกิาร 



ระบบการบริหารการบริหาร

• ประหยดั 

• ก าหนดบทบาทท่ีชดัเจน 

• ระบอุ านาจการตดัสนิใจท่ีชดัเจนในแต่ละกระบวนการ

• มีการแจง้ขอ้มลูถึงกนัอยา่งรวดเรว็ 



การพฒันาการบริหารการบริการแบบสมยัใหม่

• ใหค้ณุค่าแก่ผูร้บับริการ (CUSTOMER VALUE) โดยจะตอ้งท าความเขา้ใจในความตอ้งการและความคาดหวงั
ต่อการบริการของผูร้บับริการ และจัดใหเ้กิดรูปแบบการบริการท่ีมีคุณภาพและทันต่อเวลา ผ่านกลยุทธ์ทางการ
จดัการและการตลาด มุ่งเนน้การเพิ่มคณุคา่ในการบรกิารที่คุม้คา่กบัค่าใชจ้า่ยในการบรกิารของผูร้บับรกิาร

• การจดัการระบบองคก์าร (ORGANIZATIONAL SYSTEMS) ฝ่ายบริหารจะตอ้งมีนโยบายในการจดัการ
ทรพัยากรตา่ง ๆ อยา่งมีประสิทธิภาพ น าเทคโนโลยีตา่ง ๆ เขา้มาใชเ้พื่อใหก้ารท างานสะดวกสบายขึน้ น าเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใชเ้พื่อการเขา้ถึงผูร้บับริการและการเชื่อมต่อระหว่างหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งในการใหบ้ริการ สรา้งการ
สื่อสารถงึกนัอยา่งทั่วถึง 

• การพฒันาการบรกิารอย่างต่อเน่ือง (CONTINUOUS SERVICE IMPROVEMENT) ฝ่ายบริการจะตอ้งเปิด
กวา้งตอ่การเปลี่ยนแปลงและยอมรบัฟังความคิดเห็นของทกุฝ่ายเพื่อการพัฒนาการบริการ ไม่ยดึมั่นต่อรูปแบบการ
บรกิารเดิม ๆ 



กลยทุธ์ส าหรับการบริหารการบริการ

•กลยทุธค์วามแตกตา่งของรูปแบบการบรกิาร 
(DIFFERENCE STRATEGY) 
• การใหบ้รกิารคราวละมาก ๆ (MASS SERVICE) เช่นการใหบ้รกิารขนสง่ รา้นอาหาร ความบนัเทิง ซึง่มีผูม้ารบับรกิาร

พรอ้ม ๆ กนัคราวละมาก ๆ 

• การใหบ้รกิารแบบสว่นตวั (PRIVATE SERVICE) เป็นการใหบ้รกิารในธรุกิจบรกิาร ตา่ง ๆ ท่ีมุ่งเนน้ผูร้บับรกิารจ านวน
ไม่มากนกั 

• การใหบ้รกิารแบบผสม (MULTILEVEL SERVICE) จะพบในหลายธรุกิจบรกิาร เช่น รา้นอาหาร โรงแรม เครื่องบิน 
แหลง่บนัเทิงตา่ง ๆ โดยด าเนินกลยทุธเ์ป็น 2 ทาง



กลยทุธ์การปรับเปล่ียน (CHANGE 

STRATEGY) 
• ตอ้งการการปรบัเปลี่ยนมากท่ีสดุ (CONTINUOUS CHANGE) ในองคก์ารธรุกิจบรกิารบางแห่ง มีการติดตอ่กบัผูร้บับรกิาร

โดยตรง และตอ้งปรบัเปลี่ยนลกัษณะการบรกิารแกผู่ร้บับรกิารอยู่เสมอ เช่น กลุม่ภตัตาคาร หา้งสรรพสินคา้ บรษัิทน าเท่ียว เป็น
ตน้ 

• ตอ้งการการปรบัเปลี่ยนมาก (MORE CHANGE) ในองคก์ารธรุกิจบรกิารบางแห่งมรการติดตอ่กบัผูร้บับรกิารโดยตรง และตอ้ง
ปรบัเปลี่ยนลกัษณะการบรกิารแก่ผูร้บับรกิารบา้ง เช่น กลุม่ภตัตาคาร โรงแรม เป็นตน้ 

• ตอ้งการการปรบัเปลี่ยนพอควร (MODERATE CHANGE) ในองคก์ารธรุกิจบรกิารท่ีมีการติดตอ่กบัผูร้บับรกิารทางออ้ม และ
ตอ้งปรบัเปลี่ยนลกัษณะการบรกิารแก่ผูร้บับรกิารบา้ง เช่น กลุม่บรษัิทใหค้  าปรกึษา บรษัิทวิจยัตลาด ตวัแทนซือ้ขาย เป็นตน้ 

• ตอ้งการการปรบัเปลี่ยนนอ้ย (SMALL CHANGE) ในองคก์ารธรุกิจบรกิารบางประเภทท่ีไม่มีการติดตอ่กบัผูร้บับรกิารโดยตรง 
และไม่มีความจ าเป็นตอ้งปรบัเปลี่ยนลกัษณะการบรกิารมากนกั เช่น ธนาคาร บรษัิทโทรศพัท ์บรษัิทรบัช าระค่าบรกิาร เป็นตน้



• กลยุทธค์วามเช่ียวชาญ (PROFESSIONAL STRATEGY) ผูร้บับริการในปัจจุบนัมุ่งเนน้การได้รบัการ

บรกิาร จากผูใ้หบ้รกิารท่ีเป็นผูเ้ช่ียวชาญ (PROFESSIONAL) มากขึน้ 

• กลยทุธเ์ทคโนโลยี (TECHNOLOGY UPDATE STRATEGY) ปัจจบุนัมีการพฒันาเทคโนโลยีต่าง ๆ ทัง้
ในดา้น คอมพิวเตอร ์อินเตอรเ์น๊ต โทรศพัทม์ือถือ ระบบดาวเทียม และเทคโนโลยีอ่ืน ๆ ซึ่งมีการแพรห่ลายไป

อย่างกวา้งขวาง ท าใหรู้ปแบบการใหบ้ริการตอ้งมีการปรบัตัวและน าเทคโนโลยีต่าง ๆ เขา้มาปรับปรุงการ

ท างานและการใหบ้รกิารของตนเองมีความทนัสมยัอยู่เสมอ 



• กลยทุธค์ณุภาพการบรกิาร (QUALITY CUSTOMER SERVICE STATEGY) 

• การสรา้งเจตคติทางบวกต่อผูอ่ื้น (SENDING A POSITIVE ATTITUDE TO OTHERS) ส่งเจตคติ
ทางบวกทัง้ในดา้นอารมณค์วามรูส้กึ  ความคิด และการกระท า 

• จ านวนความตอ้งการของผูร้บับรกิาร (IDENTITY THE NEED OF CUSTOMER) โดยผ่านการวิเคราะหห์า

ความตอ้งการ ความคิด และอารมณข์องผูร้บับรกิาร

• จดัใหมี้สิ่งท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของผูร้บับรกิาร (PROVIDE FOR THE NEED OF CUSTOMER) 

อย่างเป็นรูปธรรม มองเห็นไดช้ดัเจน พรอ้มรบัมอกบัความตอ้งการท่ีไม่ไดค้าดคิดมาก่อน

• ท าใหแ้น่ใจว่าผูร้บับรกิารจะกลบัมาใชบ้รกิารซ า้ (MAKE SURE THE CUSTOMERS RETURN) เป็นการ

สรา้งระบบบรกิารท่ีมุ่งเนน้การใหเ้กียรติแก่ผูร้บับรกิาร สรา้งระบบรบัค ารอ้งเรยีนและจดัใหมี้การแกไ้ขเรื่องรอ้งเรียน

นัน้ 


