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บทท่ี 2

แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวร้อง

ในการวิจัยเรื่อง ''การให้บริการข่าวสารผ่านกี่อมวลชนแก่นักท่องเที่ยวชาวต่าง 
ประเทศภายในเขตเมีองพัทยา กล่าาถีง แนวคิดและทฤษฎีท่ีใข้เห็นกรอบนำในการวิเคราะห์หา 
ข้อสนับสนุนเพ่ีอยีนยันข้อสรุป ดังต่อไปน้ี

1. แนวคิดเรื่อง "การจัดการในการให้บริการ" (Managing th e  e rv ic e  
O ffe r in g  C oncept)

2 . แนวคิดเรื่อง "การกระจาย" (D is tr ib u t io n  Concept)
3 . แนวคิดเรื่อง "ประเภทของข่าวสาร" (T ypical o f In fo rm a tio n )

H arold  J .  L e a v itt  (1990 ะ 4) กล่าวไว้ในหนังสือ S e rv ic e  Management 
E f f e c t iv e  โดยการยกประเด็นขั้นมาว่า

ถ้าความคิดเห็นของคนเราเกี่ยวกับเรื่องกลุ่ม (Groups) ว่ามีความสืาคัพู่ข้ันมา 
แทนท่ีความเห็นปัจเจกบุคคล ( In d iv id u a ls )  เสมีอนเห็น1พ้ืนฐาน'ในความเห็น 
องค์กร (O rg a n isa tio n )  ข้ันมา ในแนวคิดเดียวกันน้ีช้ี'ให้เห็น'ว่า1ในปัจจุบันการ 
บริการ (S e rv ic e )  น้ันมีความสำคัญข้ันมาแทนความสำคัญทางด้านผลิตภัทเ‘ก์
(P ro d u c t) แต่เก่าก่อน แสะการบริการก็เห็นพื้นฐาน'ในการสร้างความคิดเกี่ยว 
กับการจัดการ (Management) ในทางปฏิบัติเข่นกัน

จากแนวคิดทางด้านการบริการของ H arold J . L e a v it t  น่ีเองท่ีข้ั'ให้เห็นถีง 
ความสำคัญของการบริการ ท่ีเข้ามาแทนท่ีตัวผลิตภัโเฅ์ ซึ่งแต่เดิมน้ันรุรกิจหริอองค์กรต่าง  ๆ ได้ 
มุ่ง เน้นไปในตัวผลิตภัท๓ เห็นสำคัญ และการท่ีเห็นความสำคัญ'ของการบริการน่ีเองท่ีทำ1ให้เกิด



1 0

การสร้างความคิดเกี่ยวกับการจัดการในทางปฏิบัติ ดังแนวคิดชอง Gronroos ท่ีกล่าวไว้ใน
หนังลีอ S e rv ic e  Management And M arketing ในเรีอง "แนวคิดการจัดการในการให้ 
บริการ" (M anaging th e  S e rv ic e  O ffe rin g  Concept) ? งมีความล่าดัทุ)ต่อการวิจัยใน 
ค!งนี้ โดยเก็นการสร้างกรอบแนวคิดในการคิกษา ให้เห็นความล่าดัทุ)ของการให้บริการข่าวสาร 
ม่านสิอมวลชน ดังน้ันกรอบแนวคิดท่ีใช้วิจัยจังมีดังต่อไปน้ี

1 .  แ น ว ค ิด เ ร ื่อ ง ก า ร จ ัด โ ท ? ใ น ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร  ( M a n a g i n g  t h e  S e r v i c e  O f f e r i n g  

C o n c e p t )

C h r is t i a n  Gronroos (1990 ะ 27) ไดัให้คำนิยามทางการบริการไว้ว่า การ 
บริการเห็นกิจกรรมหริอชุคของกิจกรรมโดยท่ัวไปมสัีกM ะที่เห็นสิงท่ีจับต้องไม่ได้ไม่มากก็น้อย 
โดยปกติแล้วการบริการ ( แต่ไม่จำ เห็นเสมอไป) น้ันเกิดช้ินในปฏิล้มพันธ์ระหว่างลูกค้าและ
นนักงานท่ีให้การบริการ และ/หรีอ ตัวสินค้า และ/หริอระบบของผู้ให้บริการซ่ืงได้มีการ
ตระ เตรียมไว้ในการแกับัทุ)หาให้แก่ลูกค้า

ล่าหรับการจัดการในการให้บริการเห็นการจัดการทางด้านกลยุทธ์ล่าหรับองค์กรที่ให้ 
บริการ โดยอธิบายกิงรรรมชาติของกลยุทธ์ที่จะเห็นเครื่องมีอให้เช้ากิงลุผลักษผะพ้ืนฐาน'ของ
การบริการ และรรรมชาติของการปฏิบัติล่าหรับการจัดการในการให้บริการ

G ronroos (1988) ได้จำกัดคำนิยาม "การจัดการในการให้บริการ" ไว้ดังน้ี
1. การทำความเช้าใจกิงอรรถประโยชนี้ฃองลูกค้าที่จะได้รับจากโทรบริโภคหริอ 

ใช้ไปจากการที่องค์กรเห็นผู้จัดหามาให้ แสะการบริการน้ันควบคู่'ไปกับสินค้าหริอก่ีงอ่ืน  ๆ ในรูป 
ของสิงท่ีจับต้องได้ท่ีประกอบกันเช้าไปในอรรถประโยชน์

2. การทำความเช้าใจกิงองค์กร (บุคคลากร เทคโนโลยี และแหล่งทรัพยากร 
ทางกายภาพ ระบบ และลูกค้า) จะลามารถผลิตและกระจายอรรถประโยชน์ไปได้
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3. การทำความเข้าใจถงองค์กรที่จะสามารถนั«นาและจัดการ เพ่ือท่ีจะทำ1ให้ 
อรรถประโยชนนั้นเกิดพลสำเร็จ

4. การสร้างหน้าท่ีขององค์กรน้ันท่ีจะกระทำเพ่ืออรรถประโยชนให้ประสบความ 
สำเร็จ โดยเข้ากับวัตถุประสงค์ของกลุ่มที่เกี่ยวข้อง (องค์กร ลูกค้า สํงคมและอ่ืน )ๆ

1 . 1 ค{นลักษ{นะพ่ืนฐานของการบริกา?

C h r is t ia n  Gronroos และ Leonard L Berry ได้กล่าวถีงค{นลักษ{นะ 
พื่นฐานของการบริการ ไว้ดังน้ี

1. การบริการเ อ่ืนสิงท่ีจับด้องไม่ได้
2 . การบริการเอื่นกิจกรรมหริอชุดของกิจกรรมมากกว่าที่จะเอื่นสิงของ
3 . อย่างน้อยที่สุคภายใต้ขอบเขตหนื่งการผลิตและการบริโภคของการบริการ 

เกิดเนในเวลา เดียวกัน
4. อย่างน้อยท่ีสุดลูกค้ามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตภายใต้ขอบเขตหน่ืง
5. การบริการมีความเอื่นมาตรฐานหริอรูปแบบเดียวกันน้อย

โดยท่ัวไปแล้ว การบริการมักจะถูกนำมาเปรียบ เทียบกับสินค้า เพ่ือให้เห็น
ความแตกต่างได้ชัดเจนยี่งเน Gronroos ได้เให้เห็นถงความแตกต่างระหว่างสินค้าและ 
บริการดังต่อไปน้ี
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ตารางที่ 2 .1  ความแตกต่างระหว่างสินค้าและบริการ

สินคา (P h y s ic a l Goods) การบริการ (S e rv ic e s )

-  เห็นส่ิงท่ีจับต้องได้ -  เห็นสิงท่ีจับต้องไม่ได้
-  มีความเห็นหน่ึง -  มีดวามหลากหลาย
-  มีโทรผลิตและการกระจายชื้งแยก -  การผลิตและการกระจายตลอดจน

ออกจากการบริโภค การบริโภคเห็นกระบวนการท่ีเกิด 
ชิ้นในเวลาเดียวกัน

-  เห็นสิงชอง -  เห็นกิจกรรมหริอกระบานการ
-  คุณค่าหลักชองสินค้าได้รับการพสิต - คุณค่าหลักของการบริการได้รับ

ในโรงงาน การผลิตโดยการปฎิลัมนันธิ
ระหว่างผู้ช้ือและผู้ขาย

-  โดยท่ัวไปลูกค้าจะไม่มีส่วนไน - ลูกค้ามีส่วนร่วมในการผสิต
กระบานการผลิต

-  สามารถเก็บในสตอคได้ -  ไม่สามารถเก็บสต็อคไว้ได้
-  สามารถโอนกรรมสิทธในความ -  ไม่สามารถโอนกรรมสิทธิกันได้

เห็นเจ้าของในตัวสินค้าได้

การบริการเ ห็นสิงท่ีจับต้องไม่ได้ ( I n ta n g ib i l i ty )  โดยท่ัวไปแล้ว เม่ือลูกค้า 
อธิบายถึงการบริการ ลูกค้ามักแสดงถึงประสบโทรณ์ ความเม่ือถึอไ'วิ'ใจ ความเลิก และความ 
ปลอดมัย ช้ืงค่อน‘ง้างจะเห็นนามธรรมทั่งสืนที่จะนำให้เว้า โทรบริการน้ันดีออะไร ท่ังน้ี
เนื่องจากลักษณะทางธรรมชาติของการบริการน้ันเห็นสิ่งท่ีจับต้องไม่ได้ c In ta n g ib le )  อัน 
เห็นปรากฏการณ์ฑางธรรมชาติ'ในตัวบริการเอง แต่อย่างไรก็ตามการบริการหลายอย่างก็มี
องค์ประกอบเห็นส่ิงท่ีจับต้องได้ (T an g ib le  Element) เช่นกัน เนราะฉะน้ันจะ เห็นได้ว่า 
การนำให้บริการมีความเบ็นรูปธรรมชิ้นมา ต้องมีส่ิงท่ีมีลักษณะท่ีจับต้องได้ในการบริการเน่ือ
แสดงถึงความมีตัวตน เช่น บัตรเครดิต อาหาร1ในมัตตาคาร อะไหล่ซ่อมรกยนตร์ เอกสาร 
ต่าง  ๆ ทื่ใช้ประกอบการบริการชองบริษัท
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ก า ร บ ร ิก า ร เ ห ็น ช ุด ข อ ง ก ิจ ก ร ร ม ห ร ิอ ก ร ะ บ ว น ก า ร ใ น เ ว ล า เ ค ีย ว ก ัน  ( S e r i e s  o f  

a c t i v i t y  a n d  s i m u l t a n e o u s )  เ น ื่อ ง จ า ก ก า ร บ ร ิก า ร ม ิใ ช ่ส ิง ข อ ง แ ต ่เ ห ็น ช ุด ข อ ง ก ิจ ก ร ร ม  

ห ร ีอ ก ร ะ บ า น ก า ร ท ี่ม ีก า ร ผ ล ิต แ ล ะ บ ร ิโ ภ ค 1ใ น ฃ ผ ะ  เ ค ีย ว ก ัน  น ร ีอ  เ ร ีย ก ว ่า  ค ุ{ น ล ัก ษ { น ะ ท ี่แ ย ก อ อ ก จ า ก  

ก ัน ไ ม ่ไ ด ้ ( I n s e p a r a l s i l i t y )  ข อ ง ก า ร บ ร ิก า ร อ ย ่า ง น ้อ ย ท ี่ส ุค ก ็ภ า ย ใ ต ้ข อ บ เ ข ต ห น ึ่ง  เ ช ่น  

ก า ร บ ร ิก า ร ท ำ ผ ม  ก า ร บ ร ิก า ร ก ็จ ะ ถ ูก ผ ล ิต น ร ีอ ม ก ับ ท ี่ล ูก ค ้า ไ ด ้ร ับ ก า ร บ ร ิก า ร น ั้น  ๆ  ส ่ว น ม า ก  

ก ร ะ บ ว น ก า ร ผ ล ิต บ ร ิก า ร เ ห ็น ส ิง ท ี่ม อ ง ไ ม ่เ ห ็น  แ ต ่ก ิจ ก ร ร ม ท า ง ก า ร บ ร ิก า ร ก ็จ ะ ท ำ ใ ห ้ต ร ะ ห น ัก ว ่า

เ ห ็น ไ ด ้ใ น ก า ร บ ร ิก า ร น ํ้น ๆ  น ึ่ง  เ ห ็น ค ว า ม ร ีส ิก ท า ง ใ จ ข อ ง ล ูก ค ้า

ล ูก ค ้า ม ิม ิส ่ว น ร ่ว ม ใ น ก า ร บ ร ิก า ร  ( C u s t o m e r  p a r t i c i p a t e )  ใน อ ีก ค ุ{ น ล ัก ษ { น ะ ข ั้น  

น ื้น ฐ า น ข อ ง ก า ร บ ร ิก า ร ท ี่แ ส ค ง ว ่า  ล ูก ค ้า ม ิ' ไ ด ้เ { ร น ผ ู้' ร ับ บ ร ิก า ร แ ต ่ เ น ีย ง อ ย ่า ง  เ ค ีย ว  แ ต ่ล ูก ค ้า ม ีส ่ว น  

ร ่ว ม ใ น ก ร ะ บ ว น ก า ร ผ ล ิต บ ร ิก า ร  เ ช ่น  ค น ไ ข ้ไ ป ห า ห ม อ เ น ื่อ ร ับ บ ร ิก า ร ร ัก ษ { น โ ร ค  ค น ไ ข ้ต ้อ ง บ อ ก  

อ า ก า ร ท ี่ป ร า ก ฏ แ ก ่ห ม อ  ห ม อ ก ึง จ ะ ว ิน ิจ ฉ ัย อ า ก า ร ข อ ง โ ร ค ไ ด ้ว ่า ค น ไ ข ้น ั้น จ ะ ต ้อ ง ร ับ ก า ร ร ัก ษ า เ ช ่น ไ ร

ก า ร บ ร ิก า ร ไ ม ่ส า ม า ร ถ เ ก ็บ ไ ว ้ใ น ส ิน ค ้า ค ง ค ล ัง  ( S e r v i c e  c a n n o t  b e  k e p t  i n  

s t o c k )  ค ุ[ น ล ัก ษ { น ะ อ ีก ป ร ะ ก า ร ห น ึ่ง  ค ีอ  ก า ร บ ร ิก า ร ไ ม ่ส า ม า ร ถ เ ก ็บ ไ ว ้ใ น ส ิน ค ้า ค ง ค ล ัง ไ ด ้ เช ่น  

เ ค ร ื่อ ง บ ิน ท ี่ม ีเ ท ี่ย ว บ ิน อ อ ก ใ น ว ัน น ี้ข า ย ท ี่น ั่ง แ ต ่ผ ู้โ ด ย ส า ร  ก ็ไ ม ่ส า ม า ร ถ เ ก ็บ เ อ า ไ ว ้ข า ย ใ น ว ัน พ ุ่ง น ี้ 

ไ ด ้ อ ย ่า ง ไ ร ก ็ต า ม  แ ม ้ว ่า จ ะ ไ ม ่ส า ม า ร ถ เ ก ็บ บ ร ิก า ร ไ ว ้ใ น ส ิน ค ้า ค ง ค ล ัง ไ ด ้ แ ต ่ส า ม า ร ถ เ ก ็บ ล ูก ค ้า  

ไ ว ้ใ น ส ิน ค ้า ค ง ค ล ัง ไ ด ้ เ ช ่น  ใ น ก ร ณ ีท ี่ร ีา น อ า ห า ร เ ต ็ม  เ ร า อ า จ ข อ ใ ห ้ล ูก ค ้า น ั่ง ร อ จ น ก ว ่า ท ี่น ั่ง ใ น  

ร ้า น จ ะ ว ่า ง ล ง

ก า ร บ ร ิก า ร ไ ม ่ล า ม า ร ถ ไ ด ้ม า น ึ่ง ค ว า ม เ ห ็น เ จ ้า ข อ ง  ( H o  o w n e r )  ย ี่ง ก ว ่า น ี้ ก า ร  

บ ร ิก า ร น ั้น ไ ม ่ม ีล ัก ษ { น ะ ข อ ง ก า ร ไ ด ้ม า น ึ่ง ก ร ร ม ส ิท ธ  เ ช ่น  เ ม ื่อ เ ร า ใ ข ้บ ร ิก า ร ส า ย ก า ร บ ิน  เ ร า ถ ูก น ำ  

จ า ก ท ี่ห น ึ่ง ไ ป ส ่ง ย ัง อ ีก ท ี่ห น ึ่ง  แ ต ่ เ ม ื่อ ก ึง จ ุด ห ม า ย ป ล า ย ท า ง แ ล ้ว ก ็ เ ห ็น อ ัน จ บ ข ั้น ต อ น ข อ ง ก า ร บ ร ิก า ร  

ส ิง ท ี่เ ร า ไ ด ้เ ห ็น ก ร ร ม ส ิฑ ร ื่ ค ีอ  ต ั๋ว เ ด ิน ท า ง ท ี่ใ ข ้แ ล ้ว



14

ก า ร บ ร ิก า ร น ั้น ม ีค ว า ม ห ล า ก ห ล า ย  c H e t e r o g e n i t y )  ส ุด ท ้า ย น ี้ค ือ  ค ุ[11ล ัก พ ! เะ ฃ อ ง  

ก า ร บ ร ิก า ร ท ี่ม ีค ว า ม ห ล า ก ห ล า ย  ก า ร บ ร ิก า ร ท ี่ค น  ๆ  ห น ึ่ง ไ ค ้ร ับ จ ะ ไ ม ่เ ห ม ีอ น ก ับ ข อ ง อ ีก ค น ห น ึ่ง เ ส ิย  

ท ีเ ด ีย ว  ท ั้ง น ี้เ น ื่อ ง จ า ก เ ซ ็น ก า ร ใ ช ่บ ร ิก า ร ค น ล ะ ส ถ า น ก า ร ผ ์ เ ช ่น  ก า ร ใ ช ่บ ร ิก า ร เ ง ิน ด ่ว น  ATM 
น ึ่ง เ ซ ็น ล ัก พ น ะ ก า ร ต ิด ต ่อ ก ับ เ ค ร ื่อ ง จ ัก ร ท ี่ป ร ะ ก อ บ ก า ร ใ น ก า ร บ ร ิก า ร  ผ ู้ใ ช ่บ ร ิก า ร ค น แ ร ก อ า จ ไ ค ้ร ับ  

บ ร ิก า ร ต ่า ง จ า ก ค น ต ่อ ม า  เ น ื่อ ง จ า ก ค น ต ่อ ม า น ั้น ไ ม ่เ ช ่า ใ จ ค ำ ล ัง ใ น ก า ร ต ิด ต ่อ ก ับ เ ค ร ื่อ ง จ ัง ท ำ ใ ห ้ม ี 

ป ัญ ห า ใ น ก า ร ใ ช ่บ ร ิก า ร  ร ว ม ท ั้ง ค ว า ม แ ต ก ต ่า ง ข อ ง บ ุค ค ล ท ำ ใ ห ้ไ ค ้ร ับ บ ร ิก า ร น ั้น ต ่า ง  ๆ  ก ัน ไ ป  

ค ว า ม ห ล า ก ห ล า ย ข อ ง ก า ร บ ร ิก า ร น ื่เ อ ง ท ี่เ ซ ็น ป ัญ ห า ต ่อ ก า ร ค ว บ ค ุม ใ น ก า ร บ ร ิก า ร  แ ล ะ เ น ื่อ ง จ า ก

ก า ร บ ร ิก า ร ม ีร า ก ฐ า น อ ย ู่ท ี่บ ุค ค ล  ต ัว ส ิน ค ้า  ต ัง น ั้น  จ ัง ย า ก ท ี่จ ะ ท ำ ใ ห ้บ ร ิก า ร ท ี่อ อ ก ม า ม ีม า ต ร า ฐ า น  

ห ร ิอ ร ูป แ บ บ เ ด ีย ว ก ัน ไ ค ้

1.2  กา?จัดการในกา?ใหบ้ริการ

ก า ร จ ัด ก า ร ใ น ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร  ( M a n a g i n g  t h e  S e r v i c e  O f f e r i n g )  น ั้น  

ม ีน ี้น ฐ า น อ ย ู่ใ น ค ำ จ ำ ก ัด ค ว า ม โ ด ย ส ร ุป ไ ว ้ต ัง น ี้. .  " แ น ว ค ิด ท ี่ช ่อ ง เ ก ี่ย ว ก ับ ผ ล ป ร ะ โ ย ช น ึ่ซ อ ง ล ูก ค ้า "

( C u s t o m e r  B e n e f i t  C o n c e p t )  น ึ่ง ม ีล ถ า น ภ า น แ ห ่ง ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ห ร ิอ ก า ร ค ้น ห า ข อ ง ล ูก ค ้า  

ต ัง น ั้น อ ง ค ์ก ร ห ร ือ ผ ู้ใ ห ้บ ร ิก า ร จ ำ เ ซ ็น ต ้อ ง จ ัด เ ต ร ีย ม ห า แ น ว ท า ง ใ น ก า ร ป ฏ ิบ ัต ิล ัา ห ร ับ ก า ร จ ัด ก า ร ใ น  

ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร  โ ด ย แ บ ่ง แ ย ก อ อ ก เ ซ ็น  3  ข ั้น ต อ น  ต ัง น ี้

1 . 2 . 1  แ น ว ค ิด ก า ร บ ร ิก า ร  ( S e r v i c e  C o n c e p t )

1 . 2 . 2  ร ป แ บ บ ข อ ง ก า ร บ ร ิก า ร  ( B a s i c  S e r v i c e  P a c k a g e )

1 . 2 . 3  ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร เ ส ร ิม  ( A u g m e n t e d  S e r v i c e  O f f e r i n g )

1 . 2 . 1  แ น ว ค ิด ก า ร บ ร ิก า ?

แ น ว ค ิด ก า ร บ ร ิก า ร  เ ซ ็น แ น ว ค ิค ท ี่แ ส ด ง ถ ึง ก า ร ก ำ ห น ด ถ ึง ค ว า ม ต ั้ง ใ จ  

ห ร ิอ ค ว า ม บ ุ่ง ห ม า ย ข อ ง อ ง ค ์ก ร  ( i n t e n t i o n  o f  t h e  o r g a n i z a t i o n )

H e s k e t t  ( 1 9 8 6  แ ล ะ  1 9 8 7 )  ( อ ้า ง ถ ึง ใ น  G r o n r o o s  I 

1 9 9 0 )  ไ ค ้ใ ช ่ค ำ ว ่า  ล ัก ษ [ น ะ ท ีเ ห ็น ไ ค ้ข อ ง ก า ร บ ร ิก า ร  ( s e r v i c e  v i s i o n )  เ ซ ็น ต ัว ช ี้ใ ห ้เ ห ็น
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แ น ว โ น ้ม ก า ร บ ร ิก า ร ภ า ย ใ น ข อ บ เ ข ต ข อ ง ห น ้า ท ี่ท า ง ก า ร บ ร ิก า ร

จ ีง ก ล ่า ว ว ่า  แ น ว ค ิด ท า ง ด ้า น ก า ร บ ร ิก า ร  ( t h e  s e r v i c e

c o n c e p t )  เ ป ็น ล ัก ษ { แ ะ ท ี่อ ง ค ์ก ร ผ ู้ใ ห ้บ ร ิก า ร ม ีค ว า ม ต ั้ง ใ จ ท ี่จ ะ ก ร ะ ท ำ ห ร ิอ ป ฏ ิบ ัต ิเ พ ื่อ ล ูก ค ้า ใ น ส ่ว น ท ี่ 

แ น ่น อ น แ ล ะ ท ำ อ ย ่า ง ไ ร ใ ห ้ป ร ะ ส บ ค ว า ม ล ่า เ ร ็จ

1 . 2 . 2  แ น ว ค ิด เ ก ี่ย ว ก ับ ร ูป แ บ บ ข อ ง ก า ร บ ร ิก า ? ข ั้น น ื้น ฐ า น  ( T h e  S e r v i c e  

P a c k a g e  C o n c e p t )

ใ น บ ัจ จ ุบ ัน น ื้ก า ร บ ร ิก า ร  ( S e r v i c e s )  ไ ด ้ถ ูก จ ับ ใ ห ้อ ย ู่ใ น ร ูป แ บ บ ท ี่

เป ็น เห ม ึอ น ห ีบ ห ่อ  ( P a c k a g e )  อ ัน เ ป ็น ร ูป ล ัก พ ! ( ท ี่ส า ม า ร ถ แ บ ่ง ป ร ะ เ ภ ท ข อ ง ก า ร บ ร ิก า ร อ อ ก  

ไ ด ้เ ป ็น  3  ป ร ะ เ ภ ท ห ล ัก ๆ  ช ้ง เ ป ็น ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร แ ก ่ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ข อ ง ล ูก ค ้า  ด ัง ต ่อ ไ ป น ี้

-  ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร เ ป ็น ห ล ัก  ( C o r e  S e r v i c e )

-  ก า ร บ ร ิก า ร เ พ ื่อ อ ำ น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก  ( F a c i l i t a t i n g

S e r v i c e s )

-  ก า ร บ ร ิก า ร เ พ ื่อ ล ่ง เ ส ร ิม ส น ับ ส น ุน  ( S u p p o r t i n g  S e r v i c e s )

-  ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร เ ป ็น ห ล ัก  ( C o r e  S e r v i c e )  ห ร ิอ  M a i n  S e r v i c e  

ห ร ิอ  S u b s t a n t i v e  ห ม า ย ถ ีง  ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร ท ี่ม ีค ว า ม จ ำ  เ ป ็น แ ล ะ ถ ูก ต ้อ ง ก า ร บ ่อ ย ค เ ง  อ ัน เ ป ็น  

เ ห ต ุผ ส ท ี่ท ำ ใ ห ้ม ีอ ย ู่ใ น ต ล า ด  อ า ท ิ เ ช ่น  โ ร ง แ ร ม ก ็ต ้อ ง ม ีห ้อ ง น ัก  อ ัน เ ป ็น บ ร ิก า ร ห ล ัก ข อ ง โ ร ง แ ร ม

ห ร ิอ ส า ย ก า ร บ ิน ก ็ม ีบ ร ิก า ร ก า ร เ ด ิน ท า ง  ( T r a n s p o r t a t i o n )  อ ัน เ ป ็น บ ร ิก า ร ห ล ัก  ช ง อ า จ จ ะ ม ี 

ก า ร เ ส น อ บ ร ิก า ร ท ั้ง ซ า ไ ป แ ล ะ ข า ก ล ับ  ( S h u t t l e  S e r v i c e )  ใ น ก า ร เ ด ิน ท า ง ร ะ ย ะ ไ ก ล

-  ก า ร บ ร ิก า ร เ พ ื่อ อ ำ น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก  ( F a c i l i t a t i n g  S e r v i c e s )  

ใ น ส ถ า น ก า ร ท ่( เ ช ่น น ี้ก า ร บ ร ิก า ร เ ป ็น ก า ร อ ำ น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก ใ ห ้ก ับ บ ร ิก า ร ห ล ัก  ( C o r e  S e r v i c e )  

เ ร ีย ก ไ ด ้ว ่า  ถ ้า ข า ด ก า ร บ ร ิก า ร  เ พ ื่อ อ ำ น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก เ ส ิย แ ล ้ว  ก า ร บ ร ิก า ร พ ล ัก ก ็ไ ม ่ส า ม า ร ถ น ำ  

ไ ป ใ ช ้ไ ด ้ใ น บ า ง ก ร ณ ีห ร ิอ บ า ง ค เ ง  อ า ท ิ เ ช ่น  ก า ร บ ร ิก า ร ถ อ น  -  ฝ า ก ใ น ร ะ บ บ ข อ ง ร น า ค า ร อ ัน  

เ ป ็น บ ร ิก า ร ห ล ัก  บ ัต ร ข อ ง ธ น า ค า ร  ( B a n k  C a r d )  เ ป ็น บ ร ิก า ร เ พ ื่อ อ ำ น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก ค ้อ  ก า ร

0 1 9 2 7 2
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ไ ม ่ม ีบ ัต ร  ATM  ก ็ไ ม ่ส า ม า ร ถ ใ ช ้บ ร ิก า ร ข อ ง ร น า ค า ร ไ ค ้ เบ ็น ต ้น

-  ก า ร บ ร ิก า ร เ พ ี่อ ส ่ง  เส ร ิม ส น ับ ส น ุน  ( S u p p o r t i n g  S e r v i c e s )  

ส ัก ษ ณ ะ ฃ อ ง ก า ร บ ร ิก า ร ป ร ะ  เ ภ ท น ี้ค ส ้' า ย ค ล ีง ก ับ ก า ร บ ร ิก า ร ป ร ะ  เ ภ ท ท ี่แ ล ้ว  ค ีอ  ก า ร บ ร ิก า ร  เพ ี่อ

อ ำ น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก  ก า ร บ ร ิก า ร เ พ ี่อ ส ่ง เ ส ร ิม ส น ับ ส น ุน  เ ก ็น บ ร ิก า ร ช ่ว ย  ( A u x i l i a r y

s e r v i c e s )  อ ีก ป ร ะ เ ภ ท ห น ี่ง  แ ต ่ท ว ่า ก า ร บ ร ิก า ร ป ร ะ  เภ ท ท ี่ส า ม น ี้ ม ีน น ัา ท ี่เ พ ี่ม เ ต ิม ล ง ไ ป อ ีก  ค ีอ  

เ ก ็น ก า ร เ พ ี่ม ค ุผ ค ่า  แ ล ะ  /  น ร ีอ  เ ก ็น ก า ร ท ำ ใ ห ้ก า ร บ ร ิก า ร น ั้น แ ต ก ต ่า ง ไ ป จ า ก ก า ร บ ร ิก า ร ซ อ ง  

ค ู่แ ช ่ง ข ัน ใ น ต ล า ด ท ี่ม ีก ล ุ่ม  เ บ ้า น ม า ย ป ร ะ  เภ ท  เ ด ีย ว ก ัน  ก า ร บ ร ิก า ร  เพ ี่อ ท ี่ส ่ง  เ ส ร ิม ส น ับ ส น ุน ม ิใ ช ่เ พ ี่อ  

อ ำ น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก ใ ห ้แ ก ่ก า ร ใ ช ้บ ร ิก า ร น ร ีอ บ ร ิก า ร น ส ัก

ในบางกรรส ิง ของท่ีจับต้องไค้ ( P h y s i c a l  t h i n g s )  ก็อาจถูก 
พิจารผาให้เก็นการเสนอการบริการให้เพี่มเน เช่น แชมนู นํ้ายาขัดรองเท้าในโรงแรม

ค ว า ม แ ต ก ต ่า ง ร ะ ห ว ่า ง ก า ร บ ร ิก า ร ป ร ะ เ ภ ท ท ี่ส อ ง  ค ีอ  ก า ร บ ร ิก า ร  

เ พ ี่อ อ ำ น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก ก ับ ก า ร บ ร ิก า ร ป ร ะ เ ภ ท ท ี่ส า ม  ค ีอ  ก า ร บ ร ิก า ร เ พ ี่อ ส ่ง เ ส ร ิม ส น ับ ส น ุน น ั้น  

ย า ก ท ี่จ ะ แ ย ก ใ ห ้อ อ ก จ า ก ก ัน อ ย ่า ง ก ร ะ จ ่า ง แ จ ้ง ข ัด เ จ น ไ ค ้ อ ย ่า ง ไ ร ก ็ต า ม  ก า ร บ ร ิก า ร เ พ ี่อ อ ำ น ว ย  

ค ว า ม ส ะ ด ว ก  ก ็เ ก ็น บ ร ิก า ร ท ี่ต ้อ ง ม ีก า ร ค ูแ ส  ม ิฉ ะ น ั้น ร ูป แ บ บ ห ีบ ห ่อ ก ็อ า จ จ ะ บ ัง ท ล า ย ล ง ไ ป ไ ค ้ แ ต ่ม ิ 

ใ ช ่ว ่า ก า ร บ ร ิก า ร ป ร ะ เ ภ ท น ี้จ ะ แ ต ก ต ่า ง ไ ป จ า ก ก า ร บ ร ิก า ร ข อ ง ค ู่แ ช ่ง ข ัน  ส ่ว น ก า ร บ ร ิก า ร  เพ ี่อ

ส ่ง  เ ส ร ิม ส น ับ ส น ุน เ ก ็น ก า ร บ ร ิก า ร อ ีก ป ร ะ  เ ภ ท ห น ึ๋ง ท ี่ถ ูก น ำ ม า ใ ช ้เ ก ็น ว ิถ ีท า ง ใ น ก า ร แ ข ่ง ข ัน ถ ิง  แ ม ้ว ่า  

จ ะ ข า ด ไ ป ก ็ม ิไ ค ้ห ม า ย ค ว า ม ว ่า  ก า ร บ ร ิก า ร น ส ัก จ ะ ใ ช ้ไ ม ่ไ ค ้ ท ว ่า ร ูป แ บ บ ห ีบ ห ่อ ข อ ง ก า ร บ ร ิก า ร ฑ ั้ง  

ห ม ด อ า จ ค ูค ้อ ย ค ว า ม ด ีง ค ูด ส ง ไ ป  แ ล ะ บ า ง ท ีก ็ไ ม ่ค ่อ ย จ ะ ม ิก า ร แ ช ่ง ข ัน

1 - 2 * 3  แ น ว ค ิด ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร เ ส ร ิม  ( A u g m e n t e d  S e r v i c e  O f f e r i n g

C o n c e p t

แ น ว ค ิด เ ก ี่ย ว ก ับ ร ูป แ บ บ จ ำ ล อ ง ท ี่เ ร ีย ก ว ่า  M a n a g i n g  t h e

S e r v i c e  O f f e r i n g  จ * : อ ร ิบ า ย ถ ีง  อ ง ค ์ป ร ะ ก อ บ ข อ ง ก า ร บ ร ิก า ร ท ี่ท ำ ใ ห ้ล ูก ค ้า  เ ช ้า ใ จ ถ ีง
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ค ุท เ ล ัก ษ { น ะ ข อ ง ก า ร บ ร ิก า ร  แ ล ะ ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร เ ส :ร ิม จ ะ เ ป ็น แ น า ท า ง ท ี่จ ะ ! ' ใ ห ้เ ห ็น ถ ึง  " ก ร ะ บ า น  

ก า ร ผ ล ิต ก า ร บ ร ิก า ร "

B e r r y  ( 1 9 8 3 )  ( อ ้า ง ถ ึง ใ น  G r o n r o o s  1 9 9 0  ะ 7 2 )  ก ล ่า ว  

ว ่า  ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร เ ส ร ิม เ บ ็น ด ัว ช ื้ใ ห ้เ ห ็น ถ ึง ค ว า ม ล ัม น ัน ธ ์ฃ อ ง ก ล ย ุท ธ ์ท า ง ก า ร ต ล า ด  โ ด ย ก า ร ล ร ้า ง  

ล ิง ท ี่พ ิเ ศ ษ  " e x t r a "  เ ข ้า ไ ป ใ น ส ่ว น ก า ร ผ ล ิต ใ น ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร ท ี่แ ต ก ต ่า ง ไ ป จ า ก ค ู่แ ข ่ง ซ ้น

L e v i t t  ( 1 9 8 3 )  ( อ ้า ง ถ ึง ใ น  G r o n r o o s ,  1 9 9 0  ะ 7 2 )  ไ ด ้ 

อ ร ิบ า ย ว ่า  เ ห ็น ก า ร ใ ห ้ล ิง ท ี่พ ิเ ศ ษ  น ึ่ง  เ ห ็น ก า ร ท ำ ใ ห ้ล ูก ค ้า ค ้น น บ ถ ึง ผ ล ป ร ะ โ ย ช น  แ ล ะ ค ว า ม พ ิง น อ ใ จ  

ท ี่จ ะ ท ำ ธ ุร ก ิจ ร ่ว ม ก ับ บ ร ิษ ัท ท ี่ใ ห ้บ ร ิก า ร

อ ย ่า ง ไ ร ก ็ต า ม  ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร เ ส ร ิม น ํ้น ถ ูก ร ว ม เ ข ้า ไ ป อ ย ู่ใ น ก ร ะ บ ว น  

ก า ร ท า ง ก า ร บ ร ิก า ร แ ล ะ ป ฏ ิล ัม น ัน ธ ์ร ะ ห ว ่า ง อ ง ค ์ก ร ก ับ ล ูก ค ้า  ( o r g a n i z a t i o n  -  c u s t o m e r )  

ห ร ือ ผ ู้เ อ  ก ับ  ผ ู้ช า ย  ( b u y e r  -  s e l l e r )  ใ น ว ิถ ีท า ง ต ่า ง ๆ น ึ่ง เ น อ ย ู่ก ับ ค ว า ม แ ต ก ต ่า ง ใ น แ ต ่ล ะ  

ส ถ า น ก า ร ท ่เ  ห ร ือ  จ า ก ส ถ า น ก า ร ผ ์ห น ึ่ง ไ ป ล ู่อ ีก ส ถ า น ก า ร โ น ์ห น ึ่ง

ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร เ ส ร ิม  ( A u g m e n t e d  S e r v i c e  O f f e r i n g )  น ั้น  

ส า ม า ร ถ แ บ ่ง อ อ ก ไ ด ้เ ห ็น  3  ป ร ะ ก า ร  ด ัง น ี้

-  ก า ร เ ข ้า ถ ึง ข อ ง ก า ร บ ร ิก า ร  ( A c c e s s i b i l i t y  o f  t h e

S e r v i c e )

-  ป ฏ ิล ัม พ ัน ธ ์ก ับ อ ง ค ์ก ร ท ี่1ใ ห ้บ ร ิก า ร  ( I n t e r a c t i o n  w i t h  t h e  

S e r v i c e  O r g a n i z a t i o n )

-  ก า ร เ ข ้า ร ่ว ม ข อ ง ผ ้บ ร ิโ ภ ค  ( C o n s u m e r  P a r t i c i p a t i o n )

ก า ร เ ข ้า ถ ึง ข อ ง ก า ร บ ร ิก า ร  ( A c c e s s i b i l i t y  o f  t h e
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S e rv ic e )  การเข้าถีงฃองการบริการนั้น ช้ินอยู่กับปัจจัยหลาย  ๆ อย่าง คังน้ี
จำนานนนักงานแล«ทักษะของนนักงาน
ชั่วโมงในการทำงาน ตารางทลา และ เวลาในการทำงาน
ที่ตั้งของท่ีทำงาน
การตกแต่งภายใน และ ภายนอกของท่ีทำงาน
เครื่องมีอ เอกสาร ฯลฯ
จำนวน และ ความเของผู้บริโภค เป็นต้น

อ ีก ป ัจ จ ัย ห น ี่ง ท ี่ส ำ ค ัญ  ค ีอ  ค ว า ม เล ิกข อ ง ล ูก ค ้า ถ ีง ค ว า ม ย า ก ง ่า ย ท ี่จ ะ  

เ ข ้า ถ ีง บ ร ิก า ร เ น ี่อ ท ี่จ ะ ช ิ้อ แ ล ะ ใ ช ้บ ร ิก า ร  เ ช ่น  น น ัก ง า น ร ับ โ ท ร ค ัน ท ี่ข อ ง บ ร ิษ ัท ร ับ ซ ่อ ม  ป ล ่อ ย ใ ห ้ 

ล ูก ค ้า ร อ ค อ ย ใ น ก า ร ต อ บ ร ับ ท า ง โ ท ร ค ัน ท ี่ ห ร ือ  เ ธ อ ไ ม ่ส า ม า ร ถ ท ี่จ ะ ห า ช ่า ง เ ท ค น ิค ม า น ูด ค ุย ก ับ ล ูก ค ้า ไ ต ้ 

ก า ร เ ข ้า ถ ีง ใ น ก า ร บ ร ิก า ร ก ็จ ะ ไ ม ่เ ก ิด ช ิ้น  แ ม ้ว ่า ร ูป แ บ บ ข อ ง ก า ร บ ร ิก า ร ด ีเ ย ี่ย ม ถูกท ำ ล า ย ไ ป  โ ด ย ว ิธ ีน ี้ 

แ ต ่ก ็ม ิ' ใ ช ่' ว ่า จ ะ ส ูญ เ ส ืย ไ ป ต ั้ง ห ม ด  แ ต ่ค ว า ม เ ข ้า ใ จ เ ก ี่ย ว ก ับ ผ ล ิต ภ ัท เ ท ี่บ ร ิก า ร ก ็ถ ูก ท ำ ล า ย ไ ป

-  ป ฏ ิส ํม น ัน ธ ์ก ับ อ ง ค ์ก ร ท ี่ใ ห ้บ ร ิก า ร  ( I n t e r a c t i o n  w i t h  t h e  

S e r v i c e  O r g a n i z a t i o n )

เ ป ็น ป ฏ ิส ํม น ัน ธ ท า ง ก า ร ล ิอ ส า ร ร ะ ห ว ่า ง  ล ูก จ ้า ง  ก ับ  ล ูก ค ้า  ช ิ้น อ ย ู ่

ก ับ น ฤ ต ิก ร ร ม ข อ ง ล ูก จ ้า ง ว ่า น ูด อ ะ ไ ร  " W h a t "  แ ล ะ ท ำ อ ะ ไ ร  " W h a t  t o  d o "  แ ล ะ น ูด ว ่า อ ย ่า ง ไ ร  

" H o w "  แ ล ะ ท ำ อ ย ่า ง ไ ร  " H o w  t o  d o "

ป P ม น ัน ธ ท ี่ห ล า ก ห ล า ย ช ั่ง ช ิ้น อ ย ู่ก ับ ต ัว ส ิน ค ้า แ ล ะ  เท ค น ิค  เช ่น  

เ อ ก ส า ร ท ี่ช ่ว ย ใ น ก า ร บ ร ิก า ร  เ ค ร ื่อ ง ม ึอ  เ ค ร ื่อ ง ใ ช ้ท ี่จ ำ  เ ป ็น ' ใ น ก ร ะ บ ว น ก า ร ผ ล ิต ก า ร บ ร ิก า ร  แ ล ะ อ ี่น ๆ

ป ฏ ิส ืม น ัน ธ ี, ภ า ย ใ น ร ะ บ บ  เช ่น  ร ะ บ บ ก า ร ค อ ย  ร ะ บ บ ก า ร น ัด ห ม า ย

ป ฏ ิค ัม น ัน ธ ์ก ับ ล ูก ค ้า ท ี่จ ะ  เ ก ี่ย ว ข ้อ ง ใ น ก ร ะ บ ว น ก า ร ใ น ข เ แ ะ  เ ด ีย ว ก ัน

ร ะ บ บ ก า ร ร ัก ษ า
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ลูกค้าต้องไค้รับการปP มพันธ์กับลูกจ้าง เนราะฉะน้ันองค์กรจะต้อง 
ปรับ Iปล่ียนการปฏิบัติและ'ระบบการบริหาร และในบางคเงต้องใช้ทรันยากรทาง Iฑคนิค Iช้ามาช่วย 
เช่น เอกสาร เครื่องจักร แสะอ่ืน  ๆ ยิ่งกว่าน้ันอาจจะต้องมีการทำการติดต่อกับลูกค้ารายอื่น  ๆ
ท้ังหมดท่ีกล่าวมาน้ันเย่ินปP มพันธ์ของมนุษย่ิและทรันยากรทางกายภาน และระบบอันเย่ินส่วน
ฃองความเช้าใจใน เรื่องการบริการ

-  การเช้าร่วมของผู้บริโภค (Consumer P a r t i c ip a t io n )  หริอ 
การมีส่วนร่วมของผู้บริโภค

การรับรู้และเช้าใจของลูกค้า เย่ินแนวคิคท่ีถูกนำมาใช้ รื่งหมายติง 
ลูกค้าน้ันมีผลกระทบต่อการบริการท่ีจะไค้รับ บ่อยครั้งที่ลูกค้าคาดหวังว่าจะไค้รับเอกสาร ข่าวสาร 
เน่ึม เติม และอ่ืน  ๆ ยิ่ง เหส่าน้ีมันเนอยู่กับตัวลูกค้า เองที่จะ เตรียมนรัอมและยอมรับท่ีจะกระทำให้ 
การบริการน้ันพัตเนาหริออาจจะกลาย เ ย่ินย่ิงตรงกันช้าม เย่ินไปไม่ไค้

ยกตัวอย่าง เช่น ค้าคนไข้ไม่สามารถให้ข้อมูลท่ีถูกต้องเก่ียวกับ 
มัญูพาของตัวเองไค้ หมอก็ไม่สามารถวินิจฉัยอาการไค้อย่างถูกต้อง การรักษาก็อาจจะผิดนลาด 
หริอลดประสิทธิภานลงไปไค้ ทำให้ผู้ให้บริการน้ันทำลายบริการลงไปไค้เช่นเคียวกัน

ตังน้ัน การปฏิสิม1พันธ์ระหว่างผู้เอกับผู้'ขายต่อบริการหลัก การบริการ เนี่ออำนวย
ความสะดวก และการบริการเสริม ก็จะไค้รับความเช้าใจในหลายๆ วิธี รื่งเนอยู่กับการเช้า 
ติงของการบริการเยิ่นอย่างไร ความสะดวกสบายและความติงดูดใจในปฏิสิมพันธ์ท่ีไค้รับเย่ิน
อย่างไร และลูกค้าเช้าใจบทบาทและงานในกระบานการผลิตการบริการติอย่างไร

นอกจากน้ี ติริช้ย ติริกายะ (อ้างถีง1ใน คำบรรยายการสอนวิชาการบริหารองค์กร 
ย่ิอมวล'ชน ภาคต้น, 2534) เรื่อง การบริการชองการกระจาย (S e rv ic e  o f 
D is t r ib u t io n )  ก็เยิ่นอีกส่วนหนี่งที่จะสร้างความเช้าใจให้มีมากยิ่งเนใน เรื่องที่ว่าการ
บริการข่าวสาร เยิ่นข่าวสารที่ทันเวลาและมีการจัดส่งที่น่าเรื่อติอไว้ใจไค้น่ันเอง เช่น เนลงท่ี
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กำลังได้รับความนิยม ก็มีเทปเพลงออก'ขายอย่างรวดเร็ว เป็นต้น การบริการเป็นการผลิตได้ 
ทันเวลาตรงกับความต้องการของผู้รับสาร

ดังน้ัน จะเห็นได้'ว่า การกระจาย ( D is tr ib u t io n )  เป็นกิจกรรมท่ีมีความส่าฒุ้) 
เป็นอย่างมากในการให้บริการข่าวสารม่านลิอมวลชนแก่ลูกค้าหริอผู้บริโภคได้ทันเวลาและมีการ 
จัดส่งที่น่าเนึ่อถีอได้ และการให้บริการข่าวสารผ่านลิอมวลชนเป็นส่วนหน่ึงของการกระจายท่ีจะ 
ทำให้ข่าวสารถิงน้กท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในเขตเมีองพัทยาได้ในที่สุค

2 .  แ น ว f t f t I ? อ ง ก า ร ก ร ะ จ า ย  ( D i s t r i b u t i o n  C o n c e p t )

ในระบบเศรษฐกิจปัจจุบันน้ี ผู้ผลิตส่วนมากได้ขายสินค้าหริอบริการให้แก่ผู้บริโภค
คนสุดท้ายโดยตรง แต่จะอาดัยคนกลาง ( In te rm e d ia r ie s )  ทำหน้าท่ีน้ี คนกลางทางการ 
ตลาดทำหน้าที่หลายประการ เข่น อาจเป็นบ่อค้าขายส่ง บ่อค้าขายปลีก และอ่ืน ก (พิษพุ 
จงสถิตยา«เนา, 2528) แต่ถิงกระน้ันในการขายสินค้าหริอชริการ ผู้ผลิตอาจจะเป็นผู้ท่ีทำหน้าท่ี 
โดยตรงแก่ผู้บริโภคคนสุดท้ายเอง ฉะน้ันกิจกรรมเหล่าน้ี เรียกว่า การกระจาย 
( D is t r ib u t io n )

ส่าพรับความหมายทางด้านการกระจาย (D is tr ib u t io n )  ได้มีผู้ให้คำนิยามกัน 
เป็นอย่างมาก อาทิ เช่น

K o tle r  (อ้างถิงในคำนิยามของ B uck lin , 1966) กล่าวว่า "ชุดซองสถาบัน 
นึ่งแสดงออกทางกิจกรรมทุกๆอย่างท่ีเป็นประโยชน์ (หน้าท่ี) ท่ี-จะเคล่ือนผลิตภัพท่ีส่ผู้บริโภค" 
คำนิยามของ B u ck lin  น้ันนิยามเฉพาะสินค้าท่ีจับต้องได้มีไค้รวมถิงการบริการแต่ K o tle r 
ได้ปรับเปลี่ยนคำนิยามโดยรวมเอาการบริการ เข้าไปด้วย และนำมาใช้ว่า "การกระจายเป็น 
การจัดระ เบียบและเป็นระบบที่มีการบริการฃิ้นมา เพี่อให้มีการอำนวยความสะดวกในเรื่องการ 
ขาย และการครอบครองของลูกค้าท่ีๆไกลไปจากสกานที่ทำการผลิตและบริโภค"



สำหรับการดีกษ'าในคร้ังน้ี ความหมายทางค้านการกระจายของ K ot1er ข้ึง 
สอคคล้องกับความหมายทางการกระจายของ ดีริวรรณ ลักุ)1ชานนท์ และภาวดี สุรโกมล
(2527) ท่ีว่า การกระจาย Lป็นกิจกรรมการนำผลิตภัณฑ์หรีอบริการออกสู,ตลาดเบ้าหมาย
เครื่องมือท่ีนำมาใช้เป็นกลยุทธ์ในการกระจายน้ันมีค้วยกัน 2 ประการ คีอ ช่องทางการกระจาย 
และการกระจายตัวสินค้า

ดังน้ัน การกระจายหมายถีง กิจกรรมท่ีมีการจัดระเบียบและเป็นระบบท่ีมีการบริการ 
ข้ึนมา เพื่อ1ให้มีการอำนวยความสะดวก'ในการเคล่ือนย้ายผลิตภัณ,(าและบริการ โดยใช้เครื่องมือ 
ในการกระจาย ข้ึงมีค้วยกัน 2 ประการ ดังน้ื

2-1 ช่องทางการกระจาย (Channel o f D is t r ib u t io n )
2 .2  การกระจายตัวสินค้า (P h y sica l D is t r ib u t io n )

ขึ้งเครื่องมือดังกล่าวเป็นวิถีทางนำสู่ตลาดเบ้าหมายที่ไกลและใกล้จากสถานที่ทำการผลิตและ 
บริโภค

2 .1  ช่องทางการกระจาย (Channel o f D is t r ib u t io n )  หมายถีง 
กลุ่มของสถาบันหริอบุคคลท่ีทำหน้าท่ีหริอกิจกรรมอันจะนำผลิตภัณท์จากผู้ผลิตไปยังผู้บริโภค หริอ 
ผู้ใช้หริออาจจะค้องผ่านคนกลางต่างๆ ก่อนถีงผู้บริโภค (ดีริวรรณ ลักุ)'ชานนบ และ ภาวดี 
สุรโกมล, 2527) ดังน้ัน ช่องทางการกระจายนั้นเกี่ยวช้องกับการทำให้สินค้าหริอบริการ 
เคลื่อนย้ายจากผู้ผลิตไปยังผู้บริโภคไค้อย่างมีประลิทธีภาน และในระบบการกระจายในปัจจุบัน 
ผู้ผลิตส่วนใหญ่มักจะไม่เลิอกท่ีจะกระจายสินค้า หริอบริการให้กับผู้บริโภคโดยตรงเนียงช่องทาง 
เดียว เนราะอาจไม่สามารถกระจายไค้อย่างทั่วถิงและอาจมีค่าใช้จ่ายลูง ผู้ผลิตอาจมีความ 
ช้านากุ)เฉผาะค้านการผลิต แต่ไม่ช้านากุ)ค้านการกระจาย เป็นค้น ผู้ผลิตจิงมักอาค้ยคนกลาง
ประเภทต่าง  ๆ ให้ผู้รับภาระหน้าท่ีการกระจายสินค้าหริอบริการให้ ดังน้ัน ช่องทางการ 
กระจายจีงสามารถแบ่งออกไค้เป็น 2 วิธีหลัก  ๆ ดังน้ี
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2 .1 .1  ช่องทางการกระจายที่เป็นทางตรงจากผู้ผลิตไปยังผู้บริโภค
2 -1 .2  ช่องทางการกระจายที่ผ่านคนกลางในลักพ)เะต่างๆ

2 .1 .1  ช่องทางกระจายฑื่เป็นทางตรงจากผู้ผลิตไปยังผู้บริโภค เป็นช่องทาง
การกระจายท่ีข้ันที่สุคไม่มีคนกลาง เข้ามา เกี่ยวข้อง รืงผู้ผลิตบางรายเห็นว่า การปฏิบัติงานค้าน 
การกระจายเองฑงหมด อาจเป็นเนราะค้องการควบคุมองค์กรหรือบางฑีเนราะเห็นว่าการ
ทำเองจะ เป็นการถูกต้องและดีกว่า แต่ทว่าสินค้าหริอบริการบางอย่างก็มีใช่ว่าการกระจาย
โคยตรงจะเป็นการดี เสมอไป ฉะนั๊นช่องทางการกระจายอ่ืน  ๆ จิงถูกนำมานิจารทเาและตัดสิน 
ใจว่าจะใข้ช่องทางการกระจายใคทื่เหมาะลมที่ลุค

2 .1 .2  ช่องทางการกระจายที่ผ่านคนกลางในลักพนะต่างๆ นิมีตร
จิวะลันติการ (2528) ไค้แบ่งประเภทของคนกลางออกเป็น 2 ประเภทใหญ่  ๆ ตามกรรมสิฑธ๋ึ 

ในตัวสินค้าท่ีตนกระจาย คังน้ื
2 .1 -2 .1  พ่อค้าคนกลาง (M erchant Middleman) ธิงหมายลิง 

คนกลางท่ีมีกรรมสิฑธ่ึ'ในตัวสินค้าท่ีตนกระจาย ไค้แก่
-  ผู้ค้าส่ง (W holesaler) ค้อ คนกลางผู้ เๆงทำหน้าท่ี

ขายต่อคนกลางอ่ืน  ๆ หริอผู้ค้าปลิก
-  ผู้ค้าปลีก (R e ta i le r )  ค้อ คนกลางท่ีขายสินค้า

และบริการข้ันสุดท้ายแก่ผู้บริโภค
2 .1 .2 .2  ตัวแทนคนกลาง (Agent Middleman) ช่งหมายลิง 

คนกลางท่ีไม่มีกรรมสิทร๋ีในตัวสินค้า ไค้แก่ หรือ ตัวแทนขาย (S a le s  Agent)
-  ตัวแทน (Agent) ค้อ คนกลางชนิดใดชนิดหน๋ัง หรือ 

หลายชนิด ที่ไม่ลิอลิทธิการเป็นเจ้าของสินค้าที่เกี่ยวข้อง ทำหน้าท่ีขายสินค้าและบริการ โดยไค้ 
รับค่าตอบแทนในรูปของค่าคอมมิชช่ันหรือค่ารรรมเนียม
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- อ ื่น ๆ
คีริวรรผ เสรีรัตน ปริท) ลักษิตานนท์ แสะ ศุภร เสรีรัตน 

(2535 ะ 178) กล่าวถีง ผู้ค้าล่งอิสระ (Jobber) ซ่ึงถีอว่า เล็นคนกลางประ เภทหน่ึง
-  ผู้ค้าล่งอิสระ (Jo b b er) คีอ คนกลางท่ีทำหน้าท่ีเอ 

สินค้าจากผู้ค้าล่งและขายตอผู้ค้าปลีกรายเล็ก  ๆ ซึ่งไม่สามารถเอจากผู้ค้าล่งโดยตรงไค้

ล่าหรับช่องทางการกระจายนั้น ในบางสถานการน สินค้า หรีอ 
บริการชนิดเคียวก้น องค์กรกลับกระจายในหลายช่องทาง (M u ltip le  C hannels) ในตลาด 
เช่น ชายถั่วหน้าร้านยา ภัตตาคาร เล้าจ สถานีบริการต่าง  ๆ ในกรผีที่กระจายโดยผู้ค้าปลีก 
แต่ในบางกรผีหริอสถานการผกลับมีการกระจายท้ังผู้ค้าปลีก และผู้ค้าล่ง เช่น ยางกู๊ดเย ียร ์ น้ัน 
ขายทั้งร้านขายปลีก และผู้ค้าล่งยาง รวมทั้งร้านสาขาของกู๊ดเยียรเองด้าย

ดังน้ัน ช่องทางการกระจายข่าวสารผ่านลื่อมวลชน แก่นักท่องเท่ียว 
ชาวต่างประเทศภาย'ในเขตเมีองฟ้ทยา ในบางสถานการผก็อาจจะเล็น (S in g le  C hannels) 
แต่'ในบางสถานการผก็อาจจะเล็น (M u ltip le  Channels) ก ็เ ล็นได้เช่นก้น

2 .2  การกระจายตัวสินค้า (P h y sica l D is t r ib u t io n )
การกำหนดช่องทางการกระจาย ที่เหมาะสมนับว่าเ ล็นการตัดสินใจท่ีให้ 

อรรถประโยชน่ึ ในการเคล่ือนย้ายผลิตภัผท์ให้ไปอยู่ในความครอบครองของผู้บริโภค แต่ต้อง 
ไม่ลีมการตัดสินใจเชิงยุทธวิธีท่ีทำให้สินค้าหรีอบริการให้ได้มีการ เคลื่อนย้ายจริง  ๆ แผนการ 
กระจายที่คีที่สุคล็อาจล้มเหลวได้ถ้าช่องทางการกระจายไม่ได้รับการสนับสนุนจากการกระจาย 
ตัวสินค้า (P h y s ic a l D is t r ib u t io n )  ซึ่งมีหน้าที่ในการรับผิดชอบเกี่ยวกับการเคล่ือนย้าย 
ตัวสินค้า (นิมิตร จิาะลันติการ การบริหารการจัดจำหน่าย, 2528 ะ 75)

คีริารรผ เสรีรัตน่ึ ปริกุ) ลักษิตานนท์ และ ศุภร เสรีรัตน่ึ (2535) ได้ 
ให้ความหมายของคำๆ ว่า การกระจายตัวสินค้า (P h y sica l D is t r ib u t io n )  หมายถิง 
การวางแผน และการเคลื่อนย้ายตัวสินค้าจากจุดเรี่มต้นไปยังจุคที่มีการใช้สินค้าภายในเวลาที่
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เหมาะสม แระค่าใ$จ่าย?นหมาะสม คิอ การขนส่ง การคลังสินค้าและการบริหารสินค้าคง Iหลีอ

2 .2 .1  การขนส่ง (T ra n s p o r ta t io n )  เป็นการเลีอกวิธีการที่จะขนย้าย 
สินค้าไปยังลูกค้า หริอสถานท่ีท่ีต้องการ โดยใช้นาหนะ ในลักษ{นะต่างๆกัน แล้วแต่ความเหมาะสม 
ดังน้ี รถบรรทุก รถไป รถประจำทาง เรีอ เครื่องบิน เป็นต้น โดยผู้ประกอบการรุรกิจขนส่ง

นิมิตร จิวะลันติการ (2528) ไต้แบ่ง ผู้ประกอบธุรกิจการขนส่ง
ออกเป็น 3 ประเภท ดังน้ี

ผู้ประกอบการขนส่งโดยใช้ยานนาหนะ (Common C a r r ie r s )
เช่น บริษัทขนส่งต่างๆให้บริการแก่สาธาร{นชนท่ัวไป นาหนะสามัญท่ีใช้ได้แก่ รถประจำทาง 
รถบรรทุก รถไป เครื่องบิน เป็นต้น

ผู้ประกอบการขนส่งภายใต้ลัญูทุท (C o n tac t C a r r ie r s )  ทำ 
การขนส่งสินค้าภายใต้ลัญญาท่ีตกลงกัน ผู้ใช้บริการกับผู้ประกอบการขนส่งทำการขนส่งสินค้าไปยัง 
จุดหมายปลายทาง เป็นจำนวนคเงตามช้อตกสง

ผู้ประกอบการขนส่งโดยใช้นาหนะส่วนตัว ( P r iv a te  
C a r r ie r s )  คีอ ผู้ฃนส่งท่ีเป็นเจ้าของสินค้าท่ีจะขนส่งสินค้าน้ันมิความลัมนันธ์กับธุรกิจหลักชอง 
บริษัท โดยบริษัทจ้างคนขับรถมาเอง ส่วนรถพรีอนาหนะท่ีใช้ขนส่งน้ัน บริษัทอาจเป็นเจ้าของ 
เอง หรีอเช่ามาก็แล้วแต่

2 .2 .2  การคลังสินค้า (W arehousing) หมายถิง การเก็บสินค้า วัสดุ 
และสิงของอย่างมิระบบแบบแผน การ เสึอกทำ เสท่ีต๊ัง รวมท่ังการ เลีอกลักษณะของคลังสินค้า 
เน่ือให้สินค้าอยู่ในสภานดี เงอาจจะเช่าหรึอเป็น'ของส่วนตัว เม่ือความสะดวกต่อการขนส่ง

2 .2 .3  การตัดสินใจเกี่ยวกับสินค้าคงคลัง (In v e n to ry  D ec is io n ) เป็น 
การตัดสินใจเกี่ยวกับสินค้าคงเหลีอ แบ่งออก เป็น 2 อย่าง ดังน้ี

ระดับที่จะลังเอ (O rder P o in t) หมายความว่า เม่ือปริมาทเ
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สินค้าของผู้ขายลคลง จะตองเอสินค้าเพี่ม
ปริมาผการเอ (Order Q u an tity ) การตัดสินใจเกี่ยวกับ 

ปริมาผการสิงเอมีอทริพลจากความบ่อยครงในการเอ กล่าวดัอ ถ้าเอบ่อยครงปริมาผการเอ 
แต่ละครงจะตาก'ว่านาน  ๆ เอครั๊ง

3 .  น ูน ว ค ิด เ ร ื่อ ง ป ร ะ เ ภ ท ซ อ ง ช ่า ว ส า ร  ( T y p i c a l  o f  I n f o r m a t i o n )

M artin  (1968 ะ 1~2) กล่าวไว้ในหนังสือขีอว่า The In fo rm a tio n  S o c ie ty  
ว่าข่าวสาร (In fo rm a tio n )  พอ ทุกสิงทุกอย่างท่ีอยู่รอบตัวเรา ข่าวสารเป็นอาการล่าดัทุ) 
ของผู้อ่านหนังสือนิมน์ รวมถีงล่าหรับผู้รับสารมวลชนของสิอกระจาย เสืยงและภาพยนคร ข่าวสาร 
เป็นสิงท่ีกระจายอยู่รอบๆ ไม่ว่าจะเป็นที่เคาที่เตอรสอบถามข้อมูลท่ีสถานีรกไป หรือสนามบิน 
ห้องสมุด และ'สถานบริการต่างๆ นอกจากน้ัน ข่าวสารถูกล่งมาไค้ทงในรูปค้าพูด (O ra lly ) 
หรือภาพท่ีมองเห็นไค้ (V isua l Form)

M iddleton  (1988 ะ 77) กล่าวไว้ในหนังสือ M arketing  in  T ravel and 
Tourism ว่า ในทางปฏิบัติ วิถีทางท่ีจะทำ1ให้ผสิตภัผ,กต่าง  ๆ มารวมกัน (p ro d uc t 
F o rm ula tion ) เป็นสิงท่ีล่าคัทุ)ท่ีสุดในการตอบสนองต่อตลาด เงผู้จัดการทางการตลาดจะ 
ตองทำให้รู้ให้ไค้ว่า "อะไร" พอ สิงท่ีลูกค้ากลุ่มเบ้าหมายต้องการและสนใจ

ในการติกษา เรื่อง การให้บริการข่าวสารพ่านส่ีอมวลชนแก่นักท่องเที่ยวชาวต่าง 
ประเทศภายในเขตเมีองพัทยา เงสอดคล้องกับแนวดีดประเภทของข่าวสารที่ถีอว่าข่าวสารเป็น 
ผลิตภัผท่ี ที่สนองต่อความต้องการข่าวสารของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ โดยแบ่งประเภท 
ของข่าวสารออกเป็น 5  ประเภท ดังน้ี

3 .1  ข่าวสารท่ีมีลักษผะเป็นสิงดังดูดใจ ( A tt r a c t io n  In fo rm ation )
3 .2  ข่าวสารที่ให้การบริการและเครื่องอำนวยความสะดวก (S ev ices  and

F a c i l i t i e s  In fo rm a tio n )
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3 .3  ข่าวสารที่แสดงทีงการเข้าถึง (A c ce ss ib le  In fo rm atio n )
3 . 4  ข่าวสารเก่ียวกับภา'พ'พจน์ (Image In fo rm ation )
3 . 5  ข่าวสารในเรื่องราคาสำหรับผู้บริโภค (P r ic e  to  th e  Consumer 

in fo rm a tio n )
3 . 1  ข่าวสารทิมีสักษทเะ เป็นสิงดีงดคใจ (A tt r a c t io n s  In fo rm a tio n )

องค์ประกอบท่ีเป็นส่ิงดีงดูคใจน้ันเก่ียวข้องกับส่ิงแวดล้อม ซึ่งเป็นทางเสิอก
ฃองผู้บริโภค ซึ่งจะแบ่งออก’ไค้ดังน้ี

-  สิ่งดีงดูดใจทางธรรมชาดี เข่น พ้ืนท่ี ทะเส ชายหาด อากาศ เบ็นต้น
-  สิ่งดีงดูดใจในสิ่งก่อสร้าง เช่น ปราสาท อนุสาวรีย์ สวนสารารทเะ 

โบราทเสถาน เป็นต้น
-  ส่ิงดิงดูด'ใจทาง'วัฝ็เนธรรม เช่น ประวดีศาสตร์ เร่ืองพ้ืนบ้าน ศาสนา 

ศิลปะ แสะสิ่งบันเทิงใจต่างท เป็นต้น
-  สิ่งดีงดูดใจทางสังคม เช่น วิถีข้าตชองประชากร ความเคลื่อนไหว

ทางสังคม

3 .2  ข่าวสารที่ให้การบริการแสะสิ่งอำนวยความสะดวก ( F a c i l i t i e s  
In fo rm a tio n )

เป็นสิ่งที่นักท่องเท่ียวคาดหวังและให้ความสนใจว่าจะไต้รับ หริอรับเ ซ่ึง
แบ่งออกไต้คังน้ื

-  ท่ีพักอากัย เข่น โรงแรม อนาทเม้นต บังกาโสว์ เบ็นต้น
-  ร้านอาหาร เช่น ภัตตาคาร บาร์ คาเพ ่ ร้านอาหาร เป็นต้น
-  พาหนะ เช่น รณเท๊กซ่ึ รถดู้ รถจักรยานยนต์ เป็นต้น
-  กีบาและกิจกรรม เช่น มวยไทย เร ิอ1ใบ กอล์พั เป็นต้น
-  บริการและส่ิงอำนวยความสะดวกอ่ืนๆ เช่น บริการข่าวสาร ตำรวจ 

ท่องเที่ยว ร้านท่าผม เ ป็นต้น
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3 .3  ข่าวสารที่แสดงกิงการเข้าถัง (A c c e s s ib i l i ty  In fo rm ation )
การเข้าถีงน้ันมีองค์ประกอบท่ีจะทำ1ให้เข้าถึง ช่ืงแบ่งออกได้ดังน้ี
-  การท่าค'วามเช้า1ใจโค'รงสร้างพ้ืนฐาน เข่น ทนน สนามบิน เป็นด้น
-  กฎระเบียบต่างๆ เช่น กฎทางการขับรถยนต์ เป็นด้น

3-4  ข่าวสารเกี่ยวกับภาVfพจน้ี (Image In fo rm ation )
เรื่องภา'WVJจน และ ความคาดหวังทางประสบการท่เฃองการท่อง เที่ยว เป็น 

เรื่องที่ใกล้กับความคาดหวังทางจิตใจของลูกด้า เช่น ภา'พนจน้ีของโรงแรมในลาสเวกัสท่ีปรากฏ 
ในล้อมาสชน ก็จะเป็นสิ่งที่ฑำให้นักท่องเท่ียว เกิดความสนใจหรีอไม่ก็ได้

3 .5  ข่าวสารในเรื่องราคาแก่ผู้บริโภค (P r ic e  to  th e  Consumer 
In fo rm ati on)

ราคาเป็นอีกตัวหน้ีงท่ีมีความสำคัญแก่การดัดล้นใจ เช่น ราคาของท่ีนักแต่สะ 
แห่งแสะอ่ืน  ๆ เป็นด้น

กล่าวโดยสรุป การวิจัยครงน้ีได้นัาแนวคิดท้ัง 3 ประการหลัก มาใช้เป็นแนวทางใน 
การคิกษาเพื่อชื้ให้เห็นกิงช้อลันนิษฐานของการวิจัยที่ว่า เมื่อนักท่องเที่ยวซาวต่างประเทศภายใน 
เขตเมืองนัฑยามืความต้องการข่าวสาร ผู้ให้บริการก็ได้สนองต่อความต้องการโดยหันมาท่าหน้าท่ี 
การให้บริการข่าวสาร และการกระจายการบริการข่าวสารผ่านล้อมวลชน ตลอดจนประ เภท 
ของข่าวสารที่นักท่องเที่ยวมีความต้องการ เหมือนล้นคัาท่ัว  ๆ ไป ท้ังหมดน้ีเป็นการคิกษากิงการ 
ให้บริการข่าวสารผ่านล้อมวลชนแก่นักท่องเที่ยวชาวต่างประ เทศภายในเขต เมืองนัทยา
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