
หน่วยการเรียนท่ี 9  

การออกแบบระบบการบริการ 

รายวชิา LOG 3204 การจดัการตลาดและความสมัพนัธ์กบัลูกค้า 

วทิยาลยัโลจสิตกิส์และซพัพลายเชน มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา 



ววิฒันาการในการด าเนนิงานธุรกจิบรกิาร 
การแขง่ขนักนัภายในอุตสาหกรรมการบริการ

ทัง้หมดเป็นแรงผลกัดนัใหธุ้รกิจการบริการมี

ก า ร  พัฒน าคื บ หน้า ไ ปต ามล า ดับ ขั้น 

ดงัตอ่ไปน้ี : 

ยุคแรก : การเริ่มใหบ้ริการ เป็นการใหบ้ริการที่ธุรกิจพยายามใชค้่าใชจ้่ายในการ

ด าเนินงานต า่สุด การบริการยงัไม่มีคณุภาพเทา่ที่ควร แต่ลูกคา้ตอ้งใชบ้ริการเพราะ

มีผูใ้หบ้ริการรายเดียว หรือ นอ้ยราย การใชแ้รงงานเป็นไปอย่างเรียบง่าย ใชก้าร

สัง่งานจากผูเ้ป็นหวัหนา้งานโดยไมมี่การอบรมฝึกฝนทกัษะใหพ้นกังานเทา่ใดนกั 

 

     ยุ ค แ ร ก 



ววิฒันาการในการด าเนนิงานธุรกจิบรกิาร 

ยุคทีส่อง : การขบัเคลื่อนเขา้สูก่ารแข่งขนั เป็นการปรบัตวัของการบริการเม่ือเริ่ม

เผชญิหนา้กบั การแข่งขนั จะมีธุรกิจรายอืน่เขา้สูต่ลาดโดยมุ่งลูกคา้เป้าหมายกลุ่ม

เดยีวกนั ธุรกิจบริการแตล่ะรายจะ พยายามปฏิบตัิการแบบเดียวกนั การบริการมี

มาตรฐานของอุตสาหกรรมที่ลูกคา้คาดเดาได ้การใช ้แรงงานก็มีกระบวนการ

ท างานที่มีมาตรฐานเช่นกนั แต่ยงัไม่สามารถจดัการกบัปัญหาที่ไม่คาดคิดดว้ย 

ตนเองได ้

 

     ยุ ค ท่ี ส อ ง 



ววิฒันาการในการด าเนนิงานธุรกจิบรกิาร 

ยุคทีส่าม : การสร้างสมรรถนะท ีโ่ดดเด่น ผูบ้รหิารงานบรกิารจะใช้ระบบคุณภาพอย่าง

เข้มข้น เช่น ระบบ Six Sigma การปรบัปรุงอย่างต่อเน ือ่ง (Continuous 

Improvement) และสามารถรบัประกนั กบัลูกค้าด้านคุณภาพได้ จะมกีารให้อ านาจแก่

พนกังานบรกิารในการแก้ไขปญัหาหน้างานมกีารอบรมข้ามสายงานเพ ือ่ประโยชน์ในการ

ประสานงาน ตลอดจนมกีารน าเอาเทคโนโลยมีาใช ้

 

     ยุ ค ท่ี ส า ม 



ววิฒันาการในการด าเนนิงานธุรกจิบรกิาร 

ยุคทีส่ ี ่: การให้บรกิารระดบัโลก การบรหิารจดัการจะวางเป้าหมายคุณภาพระดบัสูง และ

พยายาม แสวงหาโอกาสการพฒันาการบริการโดยรบัฟังข้อเสนอแนะจากลูกค้า 

พนกังานทุกคนทุกระดบัจะต้องรบัทราบวสิยัทศัน์และกลยุทธ์ของธุรกจิเพ ือ่การด าเนนิงาน

ทีม่จุีดหมายร่วมกนัตลอดจนมกีารวางแผนการบรกิารอย่างเหนอืช ัน้เป็นระบบมาตรฐาน 

ซึง่จะสามารถถ่ายทอดแบบบรกิารน ีไ้ปยงัสาขาต่าง ๆ ท ัว่โลก 

 

    ยุ ค ท่ี ส่ี 



การพฒันาระบบบรกิาร 

     การสร้างนวตักรรมการบรกิาร  สามารถท าได้ท ัง้ส่วนท ีเ่ป็น

กระบวนการด าเนนิงาน และส่วนท ีเ่ป็นผลผลติ หรือตวับริการ        

การพฒันาระบบการบรกิารท ีม่ปีระสทิธิภาพและมโีอกาสประสบ

ความส าเรจ็เชงิพาณชิย์สูง  จงึต้องอาศยัความสามารถท ัง้ด้าน

การปฏบิตักิารและการตลาดร่วมกนั การพฒันาระบบการบรกิาร

ใหม่ต้องมกีารด าเนนิการการวจิยัและพฒันา  เพ ือ่สร้างการ

บรกิารเบด็เสรจ็ (Service Package) ที ่สามารถส่งมอบความ

พงึพอใจให้แก่ลูกค้าเช่นเดยีวกนักบัท ีส่นิค้าสามารถตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้า โดยทีต่วัผลติภณัฑ์ท ีแ่ท้จรงิของการ

บริการก็คือ  กร ะบวนการส่ ง มอบ ของร ะบบการส่ งมอบ 

(Delivery System) ความพงึพอใจใหแ้ก่ลูกค้าน ัน่เอง 



ประเภทของการพฒันาการบรกิารใหม ่

1. น วัตกรรมบ ริการแบบพลิก โฉมห น้ า 

(Radical Innovation)  เป็นการพฒันาการ

บริการ โดย เสนอสิ่งท ี่แปลก ใหม่ซึ่งสามารถ

ตอบสนองความพงึพอใจ ตลอดจนกระตุ้นความ

ต้องการของลูกค้าให้หนั มาสนใจใช้บรกิารทีส่ร้าง

ความรวดเร็ว หรือความสะดวกสบาย ให้ แ ก่

ชวีติประจ าวนัหรือการปฏบิตังิานย ิง่ข ึ้น กว่าเดมิ 

นวตักรรมบริการแบบน ี้มกัเกดิข ึ้นได้ต่อเม ือ่มกีาร

พฒันาเทคโนโลยใีหม่นวตักรรมการบริการ แบบ

พลกิโฉมหนา้  แบ่งออกเป็น : 



ประเภทของการพฒันาการบรกิารใหม ่

แบบพลกิโฉมหนา้   แบ่งออกเป็น 
     1.1  นวตักรรมใหม่ (Major Innovation) เป็นการสรา้งบรกิารใหมแ่ก่ตลาด 

/ลกูคา้ใหม ่ซึง่ มกัจะมีพ้ืนฐานมาจากเทคโนโลยสีารสนเทศ หรอืคอมพิวเตอร ์หรอืชอ่งทาง 

การสือ่สารเชงิพาณิชย ์ไดแ้ก ่แอพพลเิคช ัน่ตา่งๆ บนสมารท์โฟน  

     1.2  การเริม่ธุรกิจใหม ่(Start - Up Business) เป็นการสรา้งบรกิารรูปแบบ 

ใหมใ่หแ้กต่ลาด หรอืลกูคา้กลุม่ใหม ่เพ่ือสรา้งความแปลกใหมใ่นการบรกิาร เชน่ ธุรกิจ 

สตารท์อพัทีเ่ก่ียวกบัการทอ่งเทีย่ว และความบนัเทงิ   เน่ืองจากเป็นเรือ่ง ใกลต้วั 

ส าหรบัหลายคน  อกีทัง้รูปแบบของการเดนิทางทอ่งเทีย่วในประเทศหลงัสถานการณ ์

การแพรร่ะบาดของโควดิ-19  จะมีแนวโนม้กลบัมาตืน่ตวัมากยิง่ข้ึน เชน่  

การจองตัว๋เครือ่งบิน ทีพ่กัโรงแรม รา้นอาหาร หรอืจองบตัรเขา้สถานที ่ 

ทอ่งเทีย่วตา่ง ๆ เป็นตน้ 



ประเภทของการพฒันาการบรกิารใหม ่

แบบพลกิโฉมหนา้   แบ่งออกเป็น 

 

     1.3 การบริการแบบใหม่ใหแ้กต่ลาดเดมิ (New Services for the market  

presently served) เป็นการใหบ้รกิารใหมใ่หลู้กคา้เดมิของตน (บรกิารใหมน้ี่ไมจ่ าเป็น 

ตอ้งเป็น นวตักรรมการบรกิารครัง้แรก ของโลกเชน่กนั) เชน่ โรงพยาบาลศลัยกรรม 

พลาสตกิตกแตง่แกไ้ขความบกพรอ่งทางสรรีะของคนไขเ้พ่ิม  การฟอกสฟัีนเพ่ือชว่ย 

ใหใ้บหนา้ดูเยาวว์ยัข้ึน ธุรกิจรบัสรา้งบา้นเพ่ิมบรกิารชว่ยยา้ยบา้นแกล่กูคา้ เป็นตน้ 

 

 

 



ประเภทของการพฒันาการบรกิารใหม ่

 

2 .  น ว ัต ก ร ร ม บ ริ ก า ร แ บ บ เ ส ริ ม เ พ ิ่ม 

(Incremental Innovation) เป็นการ

เปล ีย่นแปลงการบริการ ทีม่อียู่เดมิแล้วให้ม ี

มูลค่าเพ ิม่มากข ึน้ในสายตาลูกค้า อนัได้แก่ : 

 

 

 



ประเภทของการพฒันาการบรกิารใหม่ 
     

 2.1 การขยายสายการบริการ (Service Line 

Extensions) 

      เป็นการเสรมิเพ ิม่บรกิารทีท่  าอยู่ แล้วด้วยการเพ ิม่

รายการใหม่ / เส้นทางใหม่ คอร์สใหม่ เช่น บรษิทัน าเท ีย่ว

ทีเ่ริม่จากการท าทวัร์ญีปุ่่น เกาหล ีฮ่องกง ขยายไปท าทวัร์

ประเทศแถบยุโรปและอเมรกิา ร้านเสรมิสวยทีเ่คยให้บรกิาร

ตดั ซอย ดดั ยดืผม ท าสผีม ได้เพ ิม่บริการต่อผม  

บรษิทัขนส่งพสัดุใหบ้รกิารส่งถงึตวับุคคล เป็นต้น 

 

 



ประเภทของการพฒันาการบรกิารใหม่ 

    

  2.2 การปรบัปรุงบรกิาร (Service Improvement) 

 เป็นการเปล ีย่นแปลงลกัษณะบางประการ ของการบรกิาร

ทีม่อียู่แล้วโดยใช้เทคโนโลยขี ัน้ต้นมาช่วยอ านวยความ

สะดวก เช่น การใช้บรกิาร Easy Passในการจา่ยเงนิค่า

ทางด่วนได้รวดเรว็มากข ึ้น หรอื M-Flow เป็นระบบ

จดัเกบ็ค่าผา่นทางอตัโนมตัแิบบไม่มไีมก้ ัน้ เป็นต้น 

 

 



ประเภทของการพฒันาการบรกิารใหม่ 
    

 

2.3 การเปล ีย่นแปลงรูปแบบ (Style Changes)  

เป็นการเปล ีย่นแปลงวธินี  าเสนอการ บรกิารซึง่จะมผีลให้
เจตคต ิความรู้สกึ การรบัรู้ของลูกค้าทีม่ต่ีอการบรกิาร
ดขี ึ้น การเปล ีย่นแปลงรูปแบบ การบริการจดัเป็นการ
เปล ีย่นแปลงเลก็น้อยทีลู่กค้าพอจะสมัผสัรบัรู้ได้  แต่ตวั
บรกิารเดมิไม่มกีารเปล ีย่นแปลง เช่น โรงพยาบาลเอกชน
จดัให้มกีารเล่นเปียโนบรเิวณลอ็บบ ี้ ส าหรบัน ัง่รอช าระเงนิ 
หรือ การตดิต ัง้เครื่องสแกนบาร์โค้ด บคัรควิเพ ือ่รอ
ช าระเงนิและรบัยา  

   
 

 

ท่ีมา : https://www.thaihealth.or.th/ 



อุปกรณ์ เครือ่งจกัรและระบบอตัโนมตัทิ ีใ่ชใ้นการพฒันาการบรกิาร 
 

 

   1. Fixed Sequence 

     เป็นอุปกรณ์เครื่องจกัรที่ท างานตาม

ข ัน้ตอนได้ซ ้ าๆ กนั ตามทีไ่ด้ก าหนดล าดบั 

สภาวะต าแหน่งและ ข้อมูลเฉพาะท ีไ่ม่สามารถ

เปล ีย่นแปลงได้ง่าย เช่น เครือ่งออกบตัรจอด

รถอตัโนมตั ิ

 

 

 



อุปกรณ์ เครือ่งจกัรและระบบอตัโนมตัทิ ีใ่ชใ้นการพฒันาการบรกิาร 

    

 2. Variable Sequence 

     เป็นอุปกรณ์เครือ่งจกัรทีท่  างานอตัโนมตัิ

แบบหุ่นยนต์ แต่สามารถเปล ีย่นแปลงการ

ท างานตามขอ้มูลข่าวสารทีป้่อนเขา้สู่ระบบ เช่น 

เครือ่งถอนเงนิอตัโนมตั ิ

 

 

 



อุปกรณ์ เครือ่งจกัรและระบบอตัโนมตัทิ ีใ่ชใ้นการพฒันาการบรกิาร 

   3. Playback 

 เป็นอุปกรณ์เครือ่งจกัรทีท่  างานจากความจ า

ซึง่เคยด าเนนิการภายใต้การควบคุม ของ

มนุษย์ เช่น เครือ่งตอบรบัโทรศพัท์อตัโนมตั ิ

  

 

 



อุปกรณ์ เครือ่งจกัรและระบบอตัโนมตัทิ ีใ่ชใ้นการพฒันาการบรกิาร 

   4. Numerical Controlled 

 เป็นอุปกรณ์เครือ่งจกัรทีผ่ลติงานตามล าดบั 

สภาวะและต าแหน่งท ี ่ได้รบัค าส ัง่  ซึง่ค าส ัง่

อาจเปล ีย่นแปลงได้อย่างง่ายดาย เช่น เครือ่ง

เลน่ตามสวนสนุก 

 

 



อุปกรณ์ เครือ่งจกัรและระบบอตัโนมตัทิ ีใ่ชใ้นการพฒันาการบรกิาร 

   5. Intelligent 

 เป็นอุปกรณ์เครื่องจกัรทีม่ตีวัวดัสญัญาณ

ต่ า ง ๆ  ซึ่ ง ส า ม า ร ถ ต ร ว จ จ ับ ค ว า ม 

เปล ีย่นแปลงของสภาพแวดล้อมและสามารถ

ตดัสนิใจด าเนนิการด้วยตนเอง เช่น สญัญาณ 

  ไฟจราจร อตัโนมตัทิ ีส่ ีแ่ยก 

 



อุปกรณ์ เครือ่งจกัรและระบบอตัโนมตัทิ ีใ่ชใ้นการพฒันาการบรกิาร 

   6. Expert System 

 เ ป็น โปรแกรมคอมพวิ เตอร์ซึ่ง ใช้ ในการ

ตดัสนิใจหรอืสร้างฐานขอ้มูลความรู้ เพ ือ่แก้ไข

ปญัหา 

 

 



อุปกรณ์ เครือ่งจกัรและระบบอตัโนมตัทิ ีใ่ชใ้นการพฒันาการบรกิาร 
    

7. Totaly Automated System  

เป็นระบบของเครือ่งจกัรและคอมพวิเตอร์ซึง่

ปฏบิตังิานท ัง้ส่วน กายภาพและองค์ความรู้

ในการบรกิาร เช่น คลงัสนิค้าท ีค่วบคุมด้วย

ระบบคอมพวิเตอร์ 

 

 

 



 

       กระบวนการพฒันาระบบงานบรกิารด้วยเทคโนโลยใีหม ่

        นวัตกรรมการบริการ  :  เป็นการยุตริะบบ
การปฏบิตักิารแบบเก่าเพ ือ่สร้างระบบใหม่ท ีม่ปีระสทิธิภาพ กว่า 

และได้ผลติภาพทีเ่พ ิม่ข ึน้จากการเปล ีย่นแปลงน ัน้ นวตักรรมการ

บรกิารไม่จ  าเป็นต้องเกดิข ึ้นในส่วน งานหลงั (Back Office) 

ของการบรกิารเท่าน ัน้ แต่ตวัลูกค้าในกระบวนการบรกิารกอ็าจ

ต้องเปล ีย่นแปลง การกระท าด้วย ดงัน ัน้ การส ารวจความ

คิดเห็นและการยอมรบัของกลุ่มลูกคา้เป้าหมายท่ีมีต่อ

นวตักรรม เป็นสิง่จ  าเป็น ก่อนการพฒันาบริการควรมีการ

น าลูกคา้มาเขา้กลุ่มร่วมอภปิราย (Focus Group) หรือท า 

การสมัภาษณ์เพื่อป้องกนัลูกคา้ไม่ยอมรบักระบวนการ

บรกิารใหม่ท่ีเขา้มาทดแทนอนัเดมิ 



 
 
 

ข ัน้ตอนการพฒันาบรกิารให้เป็นทีย่อมรบัของ ผูใ้หบ้รกิาร และ ผูใ้ชบ้รกิาร 

 

1. การเสาะแสวงหาความรู้ใหม่ ๆ โดยการเขา้ชมงานแสดง

ผลติภณัฑ์ใหม่ หรอืลองเขา้รบับรกิาร จากธุรกจิแห่งอืน่ ๆ  

 2. การวเิคราะห์โอกาสทางเทคโนโลย ี โดยศกึษาความ

เ ป็นไปได้ของโครงการเพ ือ่ก าหนดโอกาส ทางธุรกิจ 

ประมาณการต้นทุนและแสวงประโยชน์ท ีจ่ะได้รบั รวมท ัง้การ

วดัรอยเทา้ผูน้  าด้านเทคโนโลย ีกบัธุรกจิอืน่ 

3. การวเิคราะห์ความต้องการในการบรกิารแบบใหม่ โดย

ก าหนดความต้องการเทคโนโลยใีหม่ ระบุเครือ่งจกัรกลและ

โปรแกรมทีจ่ะใชแ้ลว้ประเมนิต้นทุนตลอดจนผลได้ท ีจ่ะเกดิข ึน้ 

 

 

 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

ข ัน้ตอนการพฒันาบรกิารให้เป็นทีย่อมรบัของ ผูใ้หบ้รกิาร และ ผูใ้ชบ้รกิาร 

 

 

 

 

4. การระบุรายละเอยีดด้านหนา้ทีก่ารใช้งาน  

 โดยก าหนดลกัษณะการด าเนนิการของงานบรกิาร 

แบบใหม่  ใน เอกสารปร ะกอบการท างานด้วย 

ค าศพัท์ธรรมดาที่ไม่ ใช่ค าศพัท์เทคนคิเพ ือ่ ให้

ผูเ้ก ีย่วขอ้งทุกคนสามารถเขา้ใจได้ 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

ข ัน้ตอนการพฒันาบรกิารให้เป็นทีย่อมรบัของ ผูใ้หบ้รกิาร และ ผูใ้ชบ้รกิาร 

 

 

 

 

5. การระบุรายละเอยีดในการออกแบบ  

โดยสร้างตวัต้นแบบของระบบการบริการเอาไว้

เพ ือ่ให้ ผูใ้ช้และผูใ้ห้บรกิารประเมนิประสทิธภิาพของ

ระบบ เช่น การสร้างธุรกจิต้นแบบข ึ้นมาทดลอง

ให้บรกิารจรงิ ก่อนเขา้สู่ตลาดในเชงิพาณชิย์ 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

ข ัน้ตอนการพฒันาบรกิารให้เป็นทีย่อมรบัของ ผูใ้หบ้รกิาร และ ผูใ้ชบ้รกิาร 

 

 

 

 

 

 

6. การวางแผนการด าเนนิงาน 

 โดยแผนการด าเนนิงาน  ต้องครอบคลุมกจิกรรม

ต่าง ๆ ท ัง้หมด ของการบรกิาร เช่น การอบรม

พนกังานผู้ให้บริการ การวางแผนอุปกรณ์สิ่ง

อ านวยความสะดวก การ ทดสอบตวัต้นแบบ ฯลฯ 

รวมถงึการเริ่มด าเนนิการ  แผนการพฒันาซึ่ง

พฒันาข ึน้ใหมค่วบคู่ไปกบัการบรกิารแบบเก่า 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

ข ัน้ตอนการพฒันาบรกิารให้เป็นทีย่อมรบัของ ผูใ้หบ้รกิาร และ ผูใ้ชบ้รกิาร 

 

 

 

 

 

 

7. การเลอืกอุปกรณ์และการจดัท าสญัญาส ัง่ซื้อ

อุปกรณ์ 

 โดยติดต่อท าการส ัง่ซื้อ เครื่องมอืต่างๆ และ

วางแผนจดัตารางเวลาให้อุปกรณ์มาทนัเวลาการ

ด าเนนิงาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

ข ัน้ตอนการพฒันาบรกิารใหเ้ป็นทีย่อมรบัของ ผูใ้หบ้รกิาร และ ผูใ้ชบ้รกิาร 

 

 

 

 

 

 

 

 

8. การด าเนนิงาน 

 โดยลงมอืปฏบิตัจิรงิตามแผนงานทีว่างไว้และท ารายงาน

ความคบืหนา้ของงาน ใหแ้ก่ผูบ้รหิาร 

9. การทดสอบเทคโนโลย ี

 โดยก่อนการด าเนนิการให้บรกิารแบบใหม่จรงิต้องมกีาร

ทดสอบ เทคโนโลยที ีจ่ะใช้ในสถานบรกิารสกั 2-3 แห่งก่อน

ปฏบิตักิารท ัง้เครือข่าย รวมท ัง้ต้องมกีารทดสอบความ 

พงึพอใจของลูกค้าทีม่ต่ีอการบรกิารแบบใหม่ด้วย | 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

ข ัน้ตอนการพฒันาบรกิารใหเ้ป็นทีย่อมรบัของ ผูใ้หบ้รกิาร และ ผูใ้ชบ้รกิาร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

10. การทบทวนผลลพัธ์ 

     โดยการเปรียบเทยีบความคาดหวงัเบ ื้องต้น  

กบัผลลพัธ์ท ีแ่ท้จรงิเพ ือ่ ตรวจสอบว่า รายละเอยีด

ของข้อมูลตามเอกสารสามารถน ามาปฏบิตัไิด้จรงิ

เพยีงใด  

     ดงัน ัน้การทบทวน ผลลพัธ์จงึเป็นส ิง่ส าคญัที่

จะแสดงว่าธุรกจิมศีกัยภาพในการด าเนนิงานตาม

เทคโนโลยใีหมเ่พยีงใด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 



การออกแบบระบบการบรกิาร 

1. การออกแบบบรกิารตามสายการผลติ (Production - Line 

Approach) 

      เป็นการออกแบบบรกิาร  ทีมุ่่งตอบสนองความต้องการของลูกค้าจ านวนมาก จงึใช้

กระบวนการปฏบิตังิานอย่างเป็นมาตรฐาน ด้วยบุคลากรทีท่  างานในลกัษณะซ ้า ๆ กนั หรอื

ใช้เครือ่งจกัรท างาน ดงัน ัน้ การบรกิารแบบน ีจ้งึมต้ีนทุนต่อ หน่วยต ่าอนัมผีลให้สามารถ

แขง่ขนัด้านราคาได้ หลกัการออกแบบบรกิารตามสายการผลติ ได้แก่ : 

 

 

การออกแบบระบบการบรกิาร มหีลายวธิ ีตามความเหมาะสมของลกัษณะการบรกิาร  ดงัต่อไปน ี ้



การออกแบบระบบการบรกิาร 

หลกัการออกแบบบรกิารตามสายการผลติ ได้แก่ : 

   หลักการออกแบบบริการตามสายการผลิต ได้แก่ : 

 

1.1 ก าหนดให้บุคลากรปฏบิตังิานตามข ัน้ตอนมาตรฐาน   ซึง่จะช่วยให้

ผูป้ฏบิตังิานลดความผดิพลาด และผลติผลการบรกิารมคุีณภาพสูงอย่างสม ่าเสมอ 

1.2 มกีารแบ่งงานบรกิารออกเป็นข ัน้ตอนย่อย ๆ  ทีส่ามารถท าซ ้าจนช านาญ งาน

จะถูกย่อย เป็นข ัน้ตอนส ัน้ ๆ ท ีง่่ายต่อการฝึกฝน จงึสามารถใชแ้รงงานทีไ่ม่จ  าเป็นต้องม ี

ทกัษะในระดบัสูงเพ ือ่ ปฏบิตังิานท ัง้กระบวนการ 



การออกแบบระบบการบรกิาร 

หลกัการออกแบบบรกิารตามสายการผลติ ได้แก่ : 

    

1.3 ใชเ้ทคโนโลยแีทนแรงงานคน ด้วยการน าเอาเครือ่งมอือตัโนมตัทิ ีท่  างานได้แมน่ย า ไม่ 

เหน ือ่ยลา้อ่อนเพลยีเช่นมนุษย์มาใช้ จะช่วยเพ ิม่ประสทิธภิาพและผลติภาพของการบรกิารได้ 

 
1.4 ยดึมาตรฐานการปฏบิตังิานทีแ่นน่อน เพ ือ่สร้างงานบรกิารทีลู่กค้าสามารถคาดหวงั

ได้ใน ระดบัคงที ่และมคุีณภาพสูงอย่างสม ่าเสมอจากการออกแบบบรกิารทีร่อบคอบรดักุม 

 



การออกแบบระบบการบรกิาร 

การออกแบบระบบการบรกิารมหีลายวธิ ีตามความเหมาะสมของลกัษณะการบรกิาร  ดงัต่อไปน ี ้

    

2. การออกแบบบรกิารแบบลูกค้ามส่ีวนร่วม (Customer as Co-

producer)    เป็นการออกแบบ บรกิารทีลู่กค้าปรากฏอยู่ในกระบวนการบรกิารและเป็น

ผูป้ฏบิตังิานบรกิารบางส่วนเองด้วย เช่น การจดั สลดับาร์ใหลู้กค้าเลอืกตกัตามใจชอบ ซึง่

มผีลในการลดต้นทุนการบรกิารได้ หลกัการออกแบบบรกิารแบบ ลูกค้ามส่ีวนร่วม ได้แก่ : 

 

 



การออกแบบระบบการบรกิาร 

การออกแบบระบบการบรกิารมหีลายวธิ ีตามความเหมาะสมของลกัษณะการบรกิาร  ดงัต่อไปน ี ้

   

หลกัการออกแบบบรกิารแบบ ลูกค้ามส่ีวนร่วม ได้แก่ : 

2.1 ใชว้ธิกีารหรอืเครือ่งมอืทีช่่วยในลูกค้าบรกิารตนเองได้ง่ายข ึน้  

     ซึง่จะช่วยแก้ไขปญัหาเม ือ่ บุคลากรผูใ้หบ้รกิารไม่สามารถรบัมอืกบัปรมิาณลูกค้าทีม่าก

เกนิก าลงัได้ เช่น การใชร้ะบบบรกิารตนเอง 

2.2 พยายามเกล ีย่อุปสงค์ของการบรกิารใหส้ม ่าเสมอเท่ากนัทุกช่วงเวลา  

     เพ ือ่ลดก าลงัคนทีต้่อง เผ ือ่ไว้ช่วงอุปสงค์สูง หรอืใช้ก าลงัคนทีม่อียู่ให้เตม็

ประสทิธภิาพ เช่น ใชร้ะบบการจองเวลาบรกิาร , การใชเ้ครือ่งจา่ยบตัรบนทางด่วนเทนคน 



การออกแบบระบบการบรกิาร 

การออกแบบระบบการบรกิารมหีลายวธิ ีตามความเหมาะสมของลกัษณะการบรกิาร  ดงัต่อไปน ี ้

    

3. การออกแบบบรกิารแบบตดิต่อกบัลูกค้า (Customer Contact 

Approach) 

      เป็นการออกแบบ บรกิารทีแ่บ่งแยกตามระดบัการตดิต่อกบัลูกค้า ซึง่จะจ  าแนกเป็น

การบรกิารทีต้่องตดิต่อกบัลูกค้ามากและ การบรกิารทีต่ดิต่อกบัลูกค้านอ้ย การบรกิาร

บางประเภทใช้การตดิต่อกบัลูกค้าท ัง้ 2 ระดบั เพราะต้อง กระท าท ัง้กจิกรรมทีอ่ยู่ต่อหนา้

และเบ ือ้งหลงัลูกค้า ดงัแสดงในตาราง ต่อไปน ี ้: 

 



การออกแบบระบบการบรกิาร 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

องค์ประกอบของการบริการ การบริการท่ีต้องติดต่อกับลกูค้ามาก การบริการท่ีต้องติดต่อกับลกูค้าน้อย 

1. การเลือกท าเลท่ีตั้ง ตอ้งอยูใ่กลลู้กคา้ อยู่ใกลแ้หล่งวตัถุดิบ สถานีขนส่ง หรือ
แหล่งแรงงาน 

2 .  ก า รว า งแผนผังสถ าน ท่ี
ปฏิบติังาน 

จัดวางตามความต้องการและความ
สะดวกของลูกคา้ 

จดัวางใหส้ะดวกต่อการปฏิบติัการ 

3. การออกแบบบริการ ข้ึนอยู่กบัสภาพแวดลอ้มและธรรมชาติ
ของการบริการ 

ลูกค้าสนใจเฉพาะบริการท่ีเสร็จส้ิน
สมบูรณ์ในเวลาท่ีตอ้งการ 

4. การออกแบบกระบวนการ ขั้นตอนการปฏิบติัตอ้งมีผลโดยตรงต่อ
ลูกคา้ 

ลูกคา้ไม่มีส่วนเก่ียวขอ้งในขั้นตอนการ
ปฏิบติั 

5. การจดัตารางการบริการ ลูกค้า มี ส่วน ร่วมอยู่ ในขั้ นตอนการ
ด าเนินการ 

ลูกค้าสนใจเฉพาะบริการท่ีเสร็จส้ิน
สมบูรณ์ในเวลาท่ีตอ้งการ 

ตารางท ี ่3.1 การออกแบบองค์ประกอบของการบรกิารตามระดบัการตดิต่อกบัลูกค้า  



การออกแบบระบบการบรกิาร 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

องค์ประกอบของการบริการ การบริการที่ต้องตดิต่อกบัลูกค้ามาก การบริการที่ต้องตดิต่อกบัลูกค้าน้อย 

6. การวางแผนปฏิบติัการ ค าสั่งซ้ือเก็บไม่ไดจึ้งเกล่ียก าลงัการผลิต
ไม่ได ้

ใช้การรับค าสั่งซ้ือไวก่้อนแลว้ผลิตให้ท่ี
หลงัและการเกล่ียก าลงัการผลิต 

7. ระดับทักษะของบุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ 

ผูใ้ห้บริการตอ้งใชท้กัษะมนุษยส์ัมพนัธ์
ร่วมกบัทกัษะเชิงเทคนิค 

ผู ้ให้บริการต้องใช้เฉพาะทักษะเชิง
เทคนิค 

8. การควบคุมคุณภาพ คุณภาพของการบริการข้ึนอยู่กบัลูกคา้
และผนัแปรได ้

คุณภาพของการบริการต้องวดัได้และ
คงท่ี 

9. เวลาปฏิบติังานมาตรฐาน เวลาปฏิบัติงานไม่แน่นอนตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

เวลาปฏิบติังานมีมาตรฐานแน่นอน 

10. การจ่ายค่าแรง ใชร้ะบบการจ่ายค่าแรงตามเวลา ใชร้ะบบจ่ายค่าแรงงานตามผลผลิต 

ตารางที ่3.1 การออกแบบองค์ประกอบของการบรกิารตามระดบัการตดิต่อกบัลูกค้า  



การออกแบบระบบการบรกิาร 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

องค์ประกอบของการบริการ การบริการที่ต้องตดิต่อกบัลูกค้ามาก การบริการที่ต้องตดิต่อกบัลูกค้าน้อย 

11. การวางแผนก าลงัการ ตอ้งมีก าลงัการผลิตสูงสุดเพ่ือไม่ให้เสีย
โอกาสทางธุรกิจ 

ใช้ก าลังการผลิตระดับ เฉ ล่ีย เพราะ
ผลผลิตเกบ็สะสมได ้

12. การพยากรณ์ พยากรณ์ในระยะสั้น เนน้เวลาเป็นหลกั พยากรณ์ในระยะยาว เน้นผลผลิตเป็น
หลกั 

ตารางที ่3.1 การออกแบบองค์ประกอบของการบรกิารตามระดบัการตดิต่อกบัลูกค้า  



                              การให้บรกิารทีด่ ี 

     

      การบรกิาร (Service)  เป็นการให้ความช่วยเหลอื หรอืการ

ด าเนนิการเพ ือ่ประโยชน์ของผู้อ ืน่การบริการทีด่ ีผูร้บับริการกจ็ะได้รบัความ

ประทบัใจ และช ืน่ชมองค์กร ซึง่เป็นส ิง่ดสี ิง่หน ึง่อนัเป็นผลดกีบัองค์กรของเรา  

เบ ื้องหลงัความส าเรจ็เกอืบทุกงาน มกัพบว่างานบรกิารเป็นเครือ่งมอืสนบัสนุน

งานด้านต่าง ๆ เช่น งานประชาสมัพนัธ์ งานบรกิารวชิาการ เป็นต้น 

      ดงัน ัน้ ถ้าบรกิารด ีผูร้บับรกิารเกดิความประทบัใจ ซึง่การบรกิารถอืเป็น

หนา้เป็นตาขององค์กร ภาพลกัษณ์ขององค์กรกจ็ะดไีปด้วย 

 

 



S = Smile   ย ิม้แยม้ 

E = enthusiasm ความกระตอืรอืร้น  

R = rapidness ความรวดเรว็ ครบถว้น 

มคุีณภาพ 

 

 

    การใชห้ลกัใหบ้รกิารแบบ “Service”  ได้แก่ 

  



V = value  มคุีณค่า 

I = impression  ความประทบัใจ 

C = courtesy  มคีวามสุภาพอ่อนโยน 

    การใชห้ลกัใหบ้รกิารแบบ “Service”  ได้แก่ 



 

E = endurance  ความอดทน เกบ็อารมณ์ 

 

    การใชห้ลกัใหบ้รกิารแบบ “Service”  ได้แก่ 



ขอขอบคุณแหลง่ขอ้มูล  : 

ปรชีา วรารตัน์ไชย : การบรกิารลูกค้าและเทคโนโลย ี วทิยาลยัโลจสิตกิส์และซพัพลายเชน  

                     มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา 

ยุทธนา ธรรมเจรญิ และคณะฯ :  การจดัการตลาด   มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช 

พงษ์ชยั อธคิมรตันกุล : โลจสิตกิส์ก้าวย่างประเทศไทยในกระแสโลกาภวิตัน์ กรุงเทพฯ : สุขภาพใจ 

สมติ สชัฌุกร  :   ศลิปะ การให ้บรกิาร  

Suprachit Kabcome : การพฒันาการใหบ้รกิาร 

นเิวศน์ ธรรมะ และคณะฯ  : การจดัการการตลาด 

ค านาย อภปิรชัญาสกุล  : การเพ ิม่ประสทิธภิาพในองค์กร 

รูปภาพ : https://www.freepik.com/ 

รูปภาพ : https://www.shutterstock.com/ 

รูปภาพ :  https://pixabay.com/th/ 

https://www.youtube.com/watch?v=Cb2dfTDmvN4   คลปิบรกิารทคโนโลยด้ีานโลจสิตกิส์ 
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The End 

Thank you   


