
พมิพ์เขียวการบริการ  แผนผังปฏสัิมพันธ์การบริการเพื่อจัดการคุณภาพบริการ
ส าหรับธุรกจิบริการด้านท่องเที่ยว 

Service Blueprint: Service Encounter Flowcharts in Managing Service Quality for 
Hospitality Business 

ดร.อนนัต์ เช่ียวชาญกิจการ1 อาจารย์ชงค์สดุา โตท่าโรง2 และอาจารย์อรณี อคันิทตั3 
สาขาการโรงแรม คณะการท่องเท่ียวและการโรงแรม มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตย์ 

1Email: anan.chn@dpu.ac.th ; 2chongsuda.tog@dpu.ac.th ; 3oranee.agk@dpu.ac.th 

บทคัดย่อ 
 

             ธุรกิจบริการด้านท่องเท่ียวเป็นหนึ่งในหลายธุรกิจบริการท่ีให้ความส าคญักบัคณุภาพบริการเน่ืองจาก
เป็นธุรกิจท่ีมีคณุลกัษณะพิเศษ  การให้บริการลูกค้าท่ีเป็นเลิศและมีคณุภาพจ าเป็นต้องอาศยัทัง้ศาสตร์และ
ศิลป์ในการส่งมอบบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ดังนัน้ การศึกษาท าความเข้าใจลกัษณะปฏิสมัพันธ์การบริการ
ระหว่างพนักงานบริการและลูกค้าเป็นเร่ืองจ าเป็นในการด าเนินงานบริการ และน าไปสู่การส่งมอบบริการท่ี
บรรลุเป้าหมายและสร้างความพึงพอใจแก่ลกูค้า บทความวิชาการฉบับนีม้ีวตัถุประสงค์ท่ีจะน าเสนอแนวคิด
ปฏิสมัพนัธ์การบริการ โดยเฉพาะพิมพ์เขียวการบริการซึง่ถือเป็นเคร่ืองมือส าคญัในการออกแบบการส่งมอบ
การบริการช่วยให้กระบวนการสง่มอบบริการมีประสิทธิภาพ ตวัอย่างพิมพ์เขียวการบริการในธุรกิจบริการด้าน
ท่องเท่ียวท่ียึดตามปฏิสมัพนัธ์หน้าเวทีและหลงัเวที และท่ียึดตามผลผลิตและต้นทุนการบริการได้ถูกน าเสนอ
ในบทความนี ้ข้อค้นพบจากงานชิน้นีแ้สดงให้เห็นว่า พิมพ์เขียวการบริการเป็นเคร่ืองมือในการจดัการคณุภาพ
บริการท่ีดีเย่ียม เน่ืองจากช่วยให้เห็นจุดบกพร่องในกระบวนการบริการ และสามารถน าไปพัฒนาปรับปรุง
คณุภาพบริการได้ 
ค าส าคัญ: ปฏิสมัพนัธ์การบริการ คณุภาพบริการ พิมพ์เขียวการบริการ ธุรกิจบริการด้านท่องเท่ียว 

 
Abstract 

 

 The hospitality business is identified as one of many businesses focusing on service quality 
because of its specific characteristics. Providing an excellent service towards customers and hav-
ing service quality required knowledge and arts to deliver the effective service. Therefore, the study 
and understanding of service encounter features between the service providers and the customers 
are recognized as the essential context to service performance. As well, these lead to the success-
ful service delivery and generate the customer satisfaction. This academic article is aimed at pro-
posing the concept of service encounter. Then, the service blueprint which is vital tool to service 
delivery design, brings about the service delivery process to be effective. Examples of service en-
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counter in hospitality business, based on the front/back stage and output/service cost are also pro-
posed. The consequence of this article indicates that the service blueprint is considered as the ex-
cellent tool in managing service quality since the exploration of bottleneck points in service process 
and service quality improvement can be discovered herein. 
Keywords: service encounter, service quality, service blueprint, hospitality business 
 
 

 1. บทน ำ 
การบริการถือเป็นประเด็นส าคัญของการด าเนินธุรกิจ บริการท่ีเป็นเลิศและมีคุณภาพเป็นปัจจัย

ส าคญัท่ีสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัได้ มีหลายองค์กรปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ต่างๆในการเสริมสร้างการ
บริการที่น่าสนใจ แปลกใหม ่เพ่ือดงึดดูลกูค้า ทัง้นี ้ความได้เปรียบของธุรกิจท่ีเกิดขึน้ในวนันีจ้ะคงอยู่กบัองค์กร
ตลอดไป หากไม่หยุดปรับปรุงหรือพัฒนา ก็มีโอกาสต ่าท่ีจะถูกคู่แข่งช่วงชิงความได้เปรียบนีไ้ปได้ ดงันัน้การ
ปรับปรุงและพฒันาการบริการให้มีคณุภาพและตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้อย่างแม่นย า จึงถือเป็น
สิ่งท่ีองค์กรบริการต้องด าเนินอย่างตอ่เน่ือง 

การสง่มอบบริการที่ดีให้แก่ลกูค้าเป็นเป้าหมายหลกัท่ีทุกธุรกิจต้องดิน้รนท าให้ส าเร็จ ความสามารถท่ี
ผู้ ให้บริการจะสง่มอบคณุภาพบริการถือวา่เป็นกลยทุธ์ส าหรับความส าเร็จและการอยู่รอดในการแข่งขนัปัจจบุนั 
ในกรณีนี ้จะยดึบริบทของปฏิสมัพนัธ์การบริการตาม Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990) ซึง่เป็นสว่น
ส าคญัของกระบวนการส่งมอบบริการ (service delivery process) เพราะว่าสง่ผลกระทบต่อการประเมินของ
ลูกค้าท่ีมีต่อประสบการณ์การบริโภค (Czpiel, 1990; Gronroos, 1990; Mohr and Bitner, 1995) ทัง้นี ้จาก
การค้นคว้าพบว่า มีงานวิจัยและบทความหลายเร่ืองท่ีเช่ือว่า มีความสัมพันธ์กั นอย่างชัดเจนระหว่าง
ปฏิสมัพันธ์การบริการท่ีส่งผลไปยังการรับรู้ของลกูค้าท่ีมีต่อคณุภาพบริการ จึงกล่าวได้ว่า การส่งมอบบริการ
หรือปฏิสมัพนัธ์การบริการพิจารณาวา่เป็นหนึง่ในตวัแปรส าคญัสง่ผลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า  

ธุรกิจบริการด้านท่องเท่ียวเป็นหนึ่งในภาคบริการท่ีเก่ียวข้องสมัพันธ์และติดต่อกับลูกค้าทัง้โดยตรง
และทางอ้อม ย่ิงมีระดับของการติดต่อกับลูกค้ามากเท่าไร ระดับของการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและผู้
ให้บริการจะมีมากขึน้เท่านัน้ สิ่งนีน้ าไปสู่แนวปฏิบัติท่ีผู้ ให้บริการต้องให้ความส าคัญใสใจและจัดการทุก
ขัน้ตอนของปฏิสมัพนัธ์การบริการเน่ืองจากมีอิทธิพลตอ่คณุภาพบริการและผลลพัธ์สดุท้ายคือผลก าไร (Bitner, 
1990; Zeithaml and Bitner, 2003; Lovelock, Paul and Rhett, 2001) จากประเด็นนีท้ าให้ธุรกิจบริการด้าน
ท่องเท่ียวหลายแห่งตระหนักและพัฒนากระบวนการการส่งมอบบริการท่ีจะตอบสนองคุณภาพบริการใน
ระดบัสงูอย่างมีเสถียรภาพและตอบสนองในทกุขัน้ตอนของปฏิสมัพนัธ์การบริการได้  

อย่างไรก็ตาม จากการศึกษางานวิจยั ต่างกล่าวถึงการส่งมอบบริการมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพ
บ ริ ก า ร ข อ งลู ก ค้ า (Gronroos, 2000; Kandampully, 2006; Kotler, Bowen and Makens, 1996)  ใ น
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ขณะเดียวกนั ก็มีนกัวิจยัอีกหลายท่านท่ีเสนอแนะวา่การสง่มอบบริการหรือปฏิสมัพนัธ์การบริการหรือช่วงเวลา
แห่งความจริงมีผลกระทบต่อประสบการณ์การบริโภคของลกูค้ารวมถึงคณุภาพบริการท่ีลกูค้ารับรู้ด้วย แต่ยัง
ไม่ค่อยมีใครให้ความส าคัญเท่าท่ีควร (Lovelock, 2001; Zeithaml and Bitner, 2003; Lewis and Booms, 
1983) ดงันัน้ เป้าหมายในบทความฉบบันีจ้ะศกึษาแนวคิดท่ีสามารถน ามาปรับประยุกต์ใช้จดัการหรือพฒันา
คณุภาพบริการโดยผ่านปฏิสมัพนัธ์การบริการหลายๆแนวคิด และเสนอแนวคิดพิมพ์เขียวการบริการซึง่ถือว่า
เป็นแผนผังแสดงขัน้ตอนการท างานของกระบวนการส่งมอบบริการพร้อมยกตัวอย่างในธุรกิจบริการด้าน
ท่องเท่ียวในบทความฉบบันี ้

 
2. แนวคดิปฏสัิมพันธ์การบริการ 

ค าว่า “ปฏิสัมพันธ์การบริการ” (service encounter) และ “ช่วงเวลาแห่งความจริง” (moment of 
truth) จะถูกกล่าวเมื่อหมายถึงช่วงเวลาระหว่างลูกค้าและกิจการท่ีให้บริการกันโดยตรง (Norman; 1984; 
Shostack, 1984; Bateson, 1985; Czepiel, 1990; Carlzon; 1987) ทัง้นีก้ารมีปฏิสัมพันธ์รวมถึงการติดต่อ
โดยตรงระหว่างผู้ ให้บริการกับลูกค้า รวมถึงเคร่ืองมืออุปกรณ์ ระบบอัตโนมัติ สิ่งอ านวยความสะดวกทาง
กายภาพ (Shostack, 1984)   

Czepiel, Surprenant and Solomon (1985) กล่าวถึงคุณภาพของปฏิสัมพัน ธ์การบ ริการเป็น
สว่นประกอบส าคญัในการรับรู้คณุภาพบริการโดยรวมหรือประสบการณ์ท่ีได้รับ ในทางเดียวกนั การเช่ือมโยง
โดยตรงระหว่างการแสดงบทบาทการให้บริการของพนักงานบริการและความพึงพอใจลูกค้าขึน้อยู่กับการ
จดัการขัน้ตอนปฏิสมัพนัธ์ ซึง่สอดคล้องกบั Bitner (1990) ท่ีอธิบายวา่ ปฏิสมัพนัธ์การบริการเก่ียวข้องกบัการ
ติดตอ่สื่อสารกนัระหวา่งลกูค้าและองค์กรท่ีให้บริการโดยเฉพาะพนกังานสว่นหน้าท่ีคอยให้บริการลกูค้า 

ในขณะท่ี Lovelock (2001) และ Kotler (1996) เน้นย า้วา่ ช่วงเวลาแห่งความจริง คือ ช่วงเวลาในการ
สง่มอบบริการที่ลกูค้าปฏิสมัพนัธ์กบัพนกังานหรืออปุกรณ์อตัโนมตัิของผู้ ให้บริการและผลลพัธ์จะสง่ผลตอ่การ
รับรู้ของคุณภาพบริการ ทัง้นี ้ความผิดพลาดท่ีไม่ระวงัท่ีเกิดขึน้จากพนักงาน หรือการร้องขอจากลูกค้าท่ีไม่
สามารถตอบสนองได้จะสง่ผลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า  
 กล่าวได้ว่า ปฏิสมัพนัธ์การบริการเป็นช่วงเวลาท่ีส าคญัส าหรับผู้ ให้บริการมาก มีอิทธิพลต่อการรับรู้
คุณภาพบริการของลูกค้า ยกตัวอย่างปฏิสัมพันธ์ในธุรกิจภัตตาคาร โดยเร่ิมจากลูกค้าโทรศัพท์ส ารองโต๊ะ
อาหาร มาถึงท่ีภตัตาคาร พาไปนัง่ท่ีโต๊ะโดยโฮสเตส สัง่อาหาร รับประทานอาหาร ช าระเงินคา่อาหาร ข้างต้นนี ้
ถือเป็นล าดบัขัน้ตอนปฏิสมัพนัธ์การบริการที่จะเกิดขึน้ระหวา่งผู้ ให้บริการในภตัตาคารและลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 
ขัน้ตอนเหลา่นีถื้อเป็นโอกาสท่ีจะสง่มอบคณุภาพบริการที่ประทบัใจให้กบัลกูค้า ถ้าปฏิสมัพนัธ์บริการเป็นไปใน
ทางบวกก็จะเพ่ิมระดบัคุณภาพบริการในขณะท่ีภาพลบจะเกิดผลตรงข้ามกันคือลูกค้ารู้สึกไม่มั่นใจกับผู้ ให้
บริการในการรับริการครัง้นีแ้ละตอ่ไป 

2.1 รูปแบบของปฏสัิมพันธ์การบริการ 
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Zeithaml and Bitner (2003) เสนอว่า ปฏิสมัพนัธ์การบริการในธุรกิจบริการด้านท่องเท่ียว แบ่งได้ 3 
รูปแบบ ได้แก่ การติดต่อระหว่างลกูค้ากบักิจการให้บริการโดยไม่ได้ติดต่อกบัพนกังานโดยตรงแต่เก่ียวข้องกบั
เทคโนโลยี อาทิ การส ารองผ่านอินเตอร์เน็ต การลงทะเบียนออนไลน์ อีกแง่มมุหนึ่งเป็นสิ่งพิมพ์ทางการตลาด 
อาทิ โบชัวร์ อีเมล เรียกว่า ปฏิสมัพันธ์ทางไกล (remote encounter) ถดัมาปฏิสมัพันธ์ทางโทรศพัท์ (phone 
encounter) กรณีสอบถามข้อมูลหรือส ารองผ่านทางโทรศพัท์กับพนักงาน  ประเด็นเร่ืองน า้เสียง ความรู้ของ
พนักงานและความมีประสิทธิภาพในการรับมือกับประเด็นของลูกค้าเป็นเกณฑ์การประเมินคุณภาพบริการ 
และปฏิสมัพนัธ์แบบเผชิญหน้า (face-to-face encounter) เป็นการติดตอ่กนัระหวา่งลกูค้ากบัพนกังานตอ่หน้า 
ทัง้วจันะและอวจันะภาษาเป็นตวัก าหนดคณุภาพบริการรวมถงึการแตง่กาย สภาพแวดล้อมทางกายภาพ  

ในขณะท่ี Fisk (1981) เห็นว่า ขัน้ตอนปฏิสมัพันธ์การบริการมีอยู่ 3 ขัน้ตอน ได้แก่ ขัน้ตอนแรก คือ 
ก่อนการบริโภค (pre-consumption stage) เป็นกระบวนการตดัสินในการใช้บริการที่ซบัซ้อนเน่ืองจากต้องหา
ข้อมลู เปรียบเทียบทางเลือก การรับรู้ความเสี่ยง ความคาดหวงัก่อนการใช้บริการเป็นประเด็นส าคญั (Byrne, 
2005; Diacon and Ennew, 2001) ถัดมาขัน้ตอนการใช้บริการ (consumption stage) ในขัน้ตอนนีจ้ะได้
เผชิญหน้ากบัผู้ ให้บริการ เป็นขัน้ตอนท่ีผู้ ให้บริการต้องปฏิบตัิตามขัน้ตอนปฏิบตัิงานตามมาตรฐาน ท้ายสดุคือ 
ขัน้ตอนหลังการบริโภค (post-consumption stage) ผู้ รับบริการจะประเมินการให้บริการจากปฏิสัมพันธ์ท่ี
เผชิญหน้ากนั ในขัน้นีผู้้ ใช้บริการจะประเมินสิ่งท่ีได้รับวา่คล้ายคลงึกบัท่ีคาดหวงัตอนแรกหรือไม่ 

  ปฏิสมัพนัธ์การบริการจดัประเภทได้หลายประเภทขึน้อยู่กบัระดบัของการติดต่อพบปะ ย่ิงการผลิต
บริการมีการพบปะลูกค้ามากเท่าไร ย่ิงท าให้ประสิทธิผลลดลงเท่านัน้เน่ืองจากการท่ีต้องตอบสนองให้ตรงกับ
ความต้องการแบบสว่นบคุคล ระดบัของการพบปะลกูค้ามีความแตกตา่งกนัใน 3 ระดบั ได้แก่ บริการที่มีระดบั
การพบปะสูง (high-contact service) มีการพบปะระหว่างผู้ ให้บริการและลูกค้าสูงมากตัง้แต่เร่ิมต้นการ
ให้บริการจนเสร็จสิน้ บริการท่ีมีระดบัการพบปะปานกลาง (medium-contact service) มีลกัษณะการจ ากัด
การพบปะติดต่อกับลูกค้าระดบัหนึ่ง ลดการบริการท่ีอาจเกิดการผิดพลาดได้บ้าง และบริการท่ีมีระดับการ
พบปะต ่า (low-contact service) เป็นการสง่มอบบริการระหว่างระบบอิเลคทรอนิกส์หรือเคร่ืองมืออปุกรณ์โดย
ปราศจากการพบปะกบัผู้ให้บริการ (Suprenant and Solomon, 1987)  
 อีกแง่มมุหนึง่ Sur (2008) น าเสนอปฏิสมัพนัธ์บริการทางไกลท่ีมีเทคโนโลยีเป็นพืน้ฐาน (technology-
based remote service encounter-TBRSEs) ซึ่งเก่ียวข้องกับกระบวนการส่งมอบบริการโดยรูปแบบของ
เทคโนโลยีไปยังลูกค้า หรือการบริการโดยลูกค้าช่วยเหลือตวัเอง (self-service) โดยผลิตบริการร่วมกับส่วน
เช่ือมต่อเทคโนโลยี (Rayport and Sviokla, 1994; Bateson, 1985; Greco and Fields, 1991; Dabholkar, 
1996) ทัง้นี ้Meuter, Ostrom, Roundtree and Bitner (2000) ค้นพบประเภทของปฏิสัมพันธ์บริการโดยใช้
เทคโนโลยีเป็นพืน้ฐาน ได้แก่ ระบบตอบรับด้วยเสียงเชิงโต้ตอบ (interactive voice response system) การ
ติดตอ่ทางโทรศพัท์ การเช่ือมตอ่ออนไลน์และใช้อินเตอร์เน็ตเป็นพืน้ฐาน หรือตู้บริการอตัโนมตัิ (interactive ki-
osk) รวมถงึการสัง่ซือ้ทางออนไลน์ ระบบทางไกลเหลา่นีจ้ะท าให้ลกูค้าได้เรียนรู้และได้รับบริการด้วยตนเอง 
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3. พมิพ์เขียวการบริการ 
 หนึง่ในเทคนิคสว่นใหญ่ท่ีใช้วิเคราะห์และจดัการกระบวนการผลิตท่ีซบัซ้อนเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพใน
การด าเนินงานคือ ผังงาน (flowchart) ซึ่งสามารถระบุเวลาท่ีใช้เคลื่อนย้ายจากกกระบวนการหนึ่งไปอีก
กระบวนการหนึ่ง ระบุต้นทุนท่ีเก่ียวข้องในแต่ละขัน้ตอน ระบุจ านวนรายการในการพฒันาแต่ละขัน้ตอน และ
ระบุจดุติดขดัในระบบ (Hoffman and Bateson, 1997) ทัง้นี ้ผงังานในการด าเนินงานบริการที่อ้างถงึคือ พิมพ์
เขียวการบริการ (service blueprint) ใช้เป็นเคร่ืองมือท่ีมีประโยชน์ส าหรับผู้ จัดการฝ่ายด าเนินงาน และ
ผู้จดัการฝ่ายการตลาดเช่นกนั สิ่งนีท้ าให้ผู้จดัการฝ่ายการตลาดเข้าใจว่าสว่นใดของระบบด าเนินการใดพบเห็น
หรือรับรู้ได้โดยลกูค้า และทราบจ านวนจดุของการติดตอ่ระหวา่งพนกังานและลกูค้า 

Shostack (1984) เป็นผู้ เร่ิมต้นสร้างโมเดลท่ีอธิบายปฏิสมัพนัธ์การบริการ ท่ีเรียกว่า “พิมพ์เขียวแห่ง
การบริการ” สิ่งนีเ้ป็นแผนผงัแสดงทกุขัน้ตอนการท างานของกระบวนการสง่มอบบริการ เขากลา่ววา่ “คนมกัจะ
สบัสนการบริการกับผลิตภัณฑ์และสินค้า การด าเนินงานด้านการจัดการบริการมักจะใช้ผังระบบงานหรือ
ขัน้ตอนการท างาน (workflow) และวิธีควบคุม แต่กลับลืมประเด็นส าคัญ คือความสัมพันธ์ของลูกค้าและ
ปฏิสัมพันธ์กับการให้บริการ” พิมพ์เขียวนีช้่วยอ านวยความสะดวกในการออกแบบการบริการ ท าให้ธุรกิจ
ค้นพบประเดน็ส าคญัในการจดัการบริการได้ อาทิ ระบแุผนผงักระบวนการในการบริการ ทัง้ท่ีสามารถมองเห็น
ได้และไมส่ามารถมองเห็นได้ แยกแยะจดุบอดหรือช่วงบริการที่อาจเกิดการผิดพลาดได้ สร้างกระบวนการแก้ไข
จดุผิดพลาด (Fitzsimmons and Fitzsimmons, 2001และ Hoffman and Bateson, 1997) ในขณะท่ี Widjaja 
(2005) ได้ศึกษาพิมพ์เขียวการบริการและเสนอความคิดว่า องค์ประกอบหลกัคือ ปฏิสมัพันธ์หลงัเวที (back 
stage) ปฏิสมัพนัธ์หน้าเวทีของผู้ ให้บริการและลกูค้า (front stage) ของกระบวนการบริการท่ีแยกกนัระหว่าง
การผลิตหลงัเวทีซึ่งลูกค้าจะไม่มีทางเห็นหรือสมัผัสได้และการบริการหน้าเวทีซึ่งลูกค้าสามารถพบเห็นและ
พบปะกบัพนกังาน 
 3.1 องค์ประกอบของพมิพ์เขียวการบริการ 
 Zeithaml and Bitner (2003) อธิบายว่า องค์ประกอบของพิมพ์เขียวการบริการ  ประกอบด้วย 6 
องค์ประกอบส าคัญ ได้แก่ 1) องค์ประกอบด้านกายภาพ (physical evidence) คือ ลักษณะท่ีจับต้องได้ท่ี
ลูกค้าสามารถมองเห็นได้และสามารถมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพบริการ เช่น ธุรกิจโรงแรมมีการตกแต่ง
ห้องพกัและห้องโถงรับแขก โลโก้ เคร่ืองแต่งกายของพนกังาน 2) กิจกรรมของลกูค้า (customer action) คือทุก
ขัน้ตอนท่ีลกูค้ามีส่วนร่วมในกระบวนการส่งมอบบริการ เช่น ธุรกิจสายการบิน  ได้แก่ ลกูค้าโทรศพัท์ส ารองท่ี
นัง่เคร่ืองบิน ลงทะเบียนออกบตัรโดยสาร รับบริการบนเคร่ืองบิน รับกระเป๋าเดินทางท่ีจดุหมาย 3) กิจกรรมของ
พนักงานท่ีลูกค้าสามารถพบเห็นได้/หน้าเวที  (onstage/visible contact employee action) เช่น  ธุรกิจ
ภตัตาคาร กิจกรรมนีค้ือ โฮสเตสทกัทายต้อนรับลกูค้า รับค าสัง่อาหารและเสิร์ฟอาหารแก่ลกูค้า และแคชเชียร์
ติดต่อลูกค้าเพ่ือรับช าระค่าใช้จ่าย 4) กิจกรรมของพนักงานท่ีลูกค้าไม่สามารถพบเห็นได้/หลังเวที (back-
stage/invisible contact employee action) เช่น การเตรียมเอกสารเดินทางของลูกทัวร์ การท าโปรแกรม
เดินทางของธุรกิจน าเท่ียว 5)กระบวนการสนับสนุน (support process) คือ กิจกรรมและการท างานของ
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พนกังานท่ีสนบัสนุนการสง่มอบการบริการให้แก่ลกูค้า เช่น ระบบจดัการที่พกั ระบบช าระเงินและควบคมุบญัชี
จุดขายโรงแรม 6) จุดล้มเหลว (key fail points) เป็นจุดท่ีเกิดความผิดพลาดในการให้บริการและท าให้เกิด
ความไม่พึงพอใจรวมทัง้จุดท่ีติดต่อกบัลูกค้าโดยตรงและทางอ้อม ทัง้นีอ้งค์ประกอบหลกัทัง้ 5 ของพิมพ์เขียว
การบริการจะถูกแบ่งพืน้ท่ีด้วยเส้นการติดต่อแนวนอน 3 เส้น คือ 1) เส้นปฏิสมัพันธ์ (line of interaction) คือ 
เส้นแนวนอนท่ีบ่งบอกว่าลูกค้ามีปฏิสัมพันธ์โดยตรงกับผู้ ให้บริการ และในกรณีมีเส้นแนวดิ่งข้ามผ่านเส้น
ปฏิสมัพนัธ์นัน่หมายถึง เกิดการติดต่อกนัโดยตรงระหว่างลกูค้าและผู้ ให้บริการ  2) เส้นสายตา (line of visibil-
ity) เป็นเส้นท่ีแสดงให้เห็นกิจกรรมของพนักงานด้านหน้าเวทีแต่ไม่ได้มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าและ  3) เส้น
ปฏิสัมพันธ์ภายใน (line of internal interaction) คือ เส้นกิจกรรมของพนักงานท่ีอยู่หลังเวทีซึ่งมีการสื่อสาร
ท างานร่วมกนัภายในของพนกังาน 

3.2 ขัน้ตอนการออกแบบพมิพ์เขียวการบริการ 
 Shostack (1984) เสนอว่า ขัน้ตอนการออกแบบพิมพ์เขียวการบริการแบ่งได้ 4 ขัน้ตอน ดงันี ้ขัน้ตอน
ท่ี 1 เป็นประเดน็ท่ีอยู่นอกเหนือจากปฏิสมัพนัธ์ โดยแจกแจงกระบวนการตัง้แต่จดุเร่ิมต้นถึงสดุสดุท้ายของการ
บริการ ระบุหลกัฐานท่ีปรากฏของแต่ละกระบวนการ ระบุกิจกรรม พฤติกรรมของลกูค้าในแต่ละกระบวนการ
ย่อย ขัน้ตอนท่ี 2 เป็นประเด็นท่ีลูกค้าสามารถมองเห็นได้อยู่ในกระบวนการปฏิสมัพันธ์ เป็นการระบุ กิจกรรม 
การด าเนินงานของพนกังานสว่นหน้าเวทีกบัลกูค้าท่ีมาใช้บริการในแตล่ะกิจกรรมย่อย ขัน้ตอนท่ี 3 เป็นประเด็น
กิจกรรมการด าเนินงานหลังเวทีระหว่างพนักงานท่ีต้องติดต่อกับลูกค้า โดยต้องระบุ กิจกรรมสนับสนุนของ
หน่วยงานหลังเวที ท่ีให้การสนับสนุนกิจกรรมหลักของส่วนหน้าเวทีในการให้บริการกับลูกค้าในแต่ละ
กระบวนการย่อย ขัน้ตอนสดุท้าย คือ เป็นประเด็นภายในเท่านัน้ โดยระบุระบบโครงสร้างพืน้ฐานขององค์กรท่ี
มีในการสนับสนุนกิจกรรมหลกั เพ่ือให้การท างานเป็นไปอย่างคล่องตวัและสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า
โดยรวม 
 พิมพ์เขียวการบริการธุรกิจบริการด้านท่องเท่ียวยึดตามปฏิสัมพันธ์หน้าเวทีและหลังเวที ผู้ วิจัยขอ
ยกตัวอย่างในธุรกิจภัตตาคาร และธุรกิจโรงแรม ตามภาพท่ี 1และภาพท่ี 2 เพ่ือฉายภาพกระบวนการและ
ขัน้ตอนการด าเนินงานบริการทัง้หมดท่ีปรากฏในภตัตาคารและในโรงแรม โดยแสดงความเช่ือมโยงเก่ียวข้อง
กนัระหวา่งพนกังานบริการทัง้สว่นหน้าและสว่นหลงัหรือสว่นสนบัสนนุกบัลกูค้าท่ีมาใช้บริการในแตล่ะขัน้ตอน 

จากภาพท่ี 1 พิมพ์เขียวการบริการของการใช้บริการภตัตาคารบริการเต็มรูปแบบยึดตามปฏิสัมพนัธ์
หน้าเวทีและหลงัเวที อธิบายได้ดงันี ้พิมพ์เขียวนีแ้บ่งออกได้ 8 ขัน้ตอนหรือกระบวนการหลกั โดยเร่ิมต้นจาก 
พนกังานต้อนรับลกูค้า พนกังานจดัหาท่ีนัง่ให้ลกูค้า การสัง่อาหารและเคร่ืองดื่ม การเสิร์ฟอาหารและเคร่ืองดื่ม 
ลกูค้ารับประทานอาหาร พนกังานเสนอใบเรียกเก็บคา่ใช้จ่าย และการสง่ลกูค้าเม่ือเสร็จสิน้มือ้อาหาร แผนภาพ
นีแ้สดงให้เห็นถึงขัน้ตอนการท างานของพนักงานในภัตตาคารตัง้แต่เร่ิมต้นจนสิน้สุดมือ้อาหารซึ่งมีทัง้
กระบวนการบริการทัง้หน้าเวทีท่ีต้องปฏิสมัพนัธ์กับลกูค้า และส่วนหลงัเวทีท่ีไม่จ าเป็นต้องให้ลกู ค้าเห็นหรือมี
ปฏิสมัพนัธ์ด้วย ล้วนแตส่ง่ผลไปยงัการด าเนินงานบริการซึง่มีรายละเอียด ดงันี ้
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 กระบวนการแรกคือ การต้อนรับลูกค้า โฮสเตสกล่าวทักทายและต้อนรับลูกค้าท่ีเดินเข้ามายัง
ภัตตาคาร หรืออาจน าเสนอรายการส่งเสริมการขายท่ีหน้าร้าน หรืออาจจะเชือ้เชิญลูกค้าท่ีเดินผ่านไปมาให้
ลองใช้บริการ กระบวนการแรกนีส้อดคล้องกบั Jafari และ  Way (1994) ท่ีกล่าวไว้วา่ จดุนีส้ามารถสร้างความ
ประทับใจได้โดยน า้เสียง กริยาท่าทาง มารยาทของพนักงาน(โฮสเตส) รวมทัง้ลักษณะทางกายภาพของ
ภตัตาคารท่ีจะท าให้ลกูค้าสะดดุตา อาทิ สไตล์การตกแต่งร้านทัง้ภายในและภายนอก เฟอร์นิเจอร์ การใช้แสง
และสีในร้าน เคร่ืองแต่งกายของพนักงาน และดนตรีสามารถสร้างบรรยากาศให้ลกูค้าได้ ท่ีส าคญั Gronroos 
(2000) เน้นย า้ว่า ประเด็นพนักงานและหลักฐานทางกายภาพท่ีใช้ต้องค านึงถึงภาพลักษณ์และการวาง
ต าแหน่งทางการตลาดท่ีเหมาะสมของภตัตาคารนีด้้วย 
 กระบวนการท่ี 2 เป็นการตรวจสอบท่ีนั่งและน าลูกค้าไปนั่งท่ีโต๊ะ โฮสเตสสอบถามการส ารองท่ีนั่ง
ลว่งหน้า ในกรณีลกูค้าส ารองล่วงหน้า พาลกูค้าไปยงัท่ีนัง่ท่ีจดัไว้และอาจสอบถามถงึความพงึพอใจของท่ีนัง่ท่ี
ร้านจดัให้ โฮสเตสอาจเสนอท่ีนั่งบริเวณอื่นถ้าลูกค้าไม่พึงพอใจ ในกรณีลูกค้าไม่ได้ส ารองท่ีนั่งไว้ โฮสเตสพา
ลกูค้าไปนัง่โต๊ะท่ีเหมาะสมกบัจ านวนลกูค้า หรืออาจสอบถามลกูค้าวา่ต้องการนัง่บริเวณใดหรือโต๊ะลกัษณะใด 
ความประทับใจท่ีสามารถสร้างได้ ณ จุดนี ้เป็นความเต็มใจและการไม่ชกัสีหน้ากรณีลูกค้าไม่ชอบท่ีนั่งทีทาง
ร้านจดัให้หรือต้องการท่ีนัง่บริเวณท่ีไม่สามารถจดัให้ได้ ทัง้นี ้Price, Arnould and Deibler (1994) พบวา่ การ
ด าเนินงานของพนกังานบริการส่วนหน้ามีความส าคญักับการประเมินการรับรู้ของลูกค้า โดยเฉพาะพนกังาน
เสิร์ฟห้องอาหารควรจะผ่านการอบรมอย่างจริงจงัให้ตระหนกัถงึการบริการที่เป็นเลิศเสมอ  

กระบวนการที่ 3 จดัเป็นการสง่มอบผลิตภณัฑ์หลกัของร้าน ซึง่เร่ิมต้นจากพนกังานแนะน าเมนูอาหาร 
รับค าสัง่อาหาร และสิน้สดุโดยน าค าสัง่อาหารที่ลกูค้าสัง่ส่งไปยงับาร์น า้ เช็คเกอร์(ห้องครัว) และแคชเชียร์ โดย
พนกังานน าเมนูอาหารมามอบให้ลกูค้า สอบถามถึงความต้องการทานอาหารของลกูค้า หรือพนกังานแนะน า
เมนูอาหารให้ลกูค้า รับค าสัง่รายการอาหารและทวนรายการอาหารท่ีลกูค้าสัง่ และน ารายการอาหารไปส่งยัง
จุดต่างๆ Lee and Hing (1995) ท าวิจัยการประเมินคุณภาพภัตตาคารพบว่า จุดแห่งความส าเร็จอยู่ตรงท่ี 
พนกังานต้องสามารถอธิบายลกัษณะและรสชาติของอาหารที่บรรจใุนเมนูได้ทุกรายการอย่างแมน่ย า ลกูค้าจะ
ไม่พึงพอใจกรณีพนกังานไม่สามารถอธิบายรายการอาหารในเมนูได้ รวมถึงพนกังานต้องแนะน าการส่งเสริม
การขายท่ีจดัขึน้และเชิญชวนลกูค้าสัง่ได้โดยไมท่ าให้ลกูค้ารู้สกึวา่ถกูบงัคบั  
 กระบวนการท่ี 4 เข้าสู่การส่งมอบผลิตภัณฑ์หลกัของร้านเช่นกัน คือการเสิร์ฟเคร่ืองดื่มและอาหาร 
การรับประทานอาหารและสอบถามความพึงพอใจ ปกติพนกังานจะเสิร์ฟเคร่ืองดื่มภายใน 3-5 นาที และต้อง
แจ้งช่ือเคร่ืองดื่มขณะเสิร์ฟ ส าหรับอาหารจะเสิร์ฟภายใน 10 นาที เช่นเดียวกนัพนกังานต้องแจ้งช่ืออาหารให้
ลูกค้าทราบ สิ่งส าคญั บางเมนูท่ีต้องเตรียมและปรุงต่อหน้าลูกค้า พนักงานต้องท าด้วยความช านาญสร้าง
ความประทบัใจให้ลกูค้า อีกประเด็น พนกังานต้องกล่าวอวยพรมือ้อาหารด้วย เช่น enjoy your meal sir หรือ 
bon appetite จุดล้มเหลวของกระบวนการนีอ้ยู่ท่ี F4 และ F5 เร่ิมจากพนักงานขาดความแม่นย าในการน า
เคร่ืองดื่มไปเสิร์ฟให้แขกถกูต้องตามท่ีสัง่ พนกังานต้องจดจ าให้ได้วา่เคร่ืองดื่มชนิดนีเ้ป็นของท่านใดโดยไมต้่อง
สอบถามลูกค้าซ า้อีก ส าหรับการเสิร์ฟอาหาร เช่นเดียวกบัเคร่ืองดื่มถ้าพนกังานต้องสอบถามลูกค้าว่าอาหาร
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จานนีเ้ป็นของลกูค้าท่านใดถือเป็นจดุบกพร่องร้ายแรง รวมถึงพนกังานเข้าเสิร์ฟอาหารลกูค้าในมมุท่ีก่อให้เกิด
ความร าคาญ และไมไ่ด้กลา่วขออนญุาตวางอาหารบนโต๊ะ กรณีนีอ้าจท าให้เกิดอบุตัิเหตไุด้ในขณะเสิร์ฟอาหาร
และเคร่ืองดื่มเน่ืองจากลกูค้าไมท่นัได้ระมดัระวงั 

 
 
 
 
 
 ภาพที่ 1 พมิพ์เขียวการบริการของการใช้บริการภัตตาคารยดึตามปฏสัิมพันธ์หน้าเวทแีละหลังเวที 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ท่ีมา : ดดัแปลงจาก มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ (ม.ป.ป.) และ Bitner  (1990) 
 
 
 
 

ลักษณะ
ภายนอกที่
ปรากฏ
ส าหรับ
ปฏิสัมพนัธ์
หน้าเวที 

น า้เสยีง กริยา
ท่าทาง การใช้
สายตา 
มารยาทของ
พนกังาน 

รูปแบบการ
ตกแต่ง 
บรรยากาศร้าน 
การจดัโต๊ะ การ
แต่งกาย
พนกังาน 
 

ทกัษะและการ
แก้ไขปัญหา
เฉพาะหน้าใน
การรับค าสัง่
อาหารและ
เคร่ืองด่ืม 

การจดัเตรียม
การเสร์ิฟ
เคร่ืองด่ืมที่
ลกูค้าสามารถ
มองเห็นได้ 

การจดัเตรียม
อาหารที่ลกูค้า
สามารถ
มองเห็นได้ 

คณุภาพ  
รสชาติ 
รูปลกัษณ์ 
ความลงตวั 
การออกแบบ
ตกแต่งอาหาร 

ใบเรียกช าระ
เงินมีขนาดและ
ตวัอกัษรที่ระบุ
ชดัเจน ไม่
ซบัซ้อน 

น า้เสยีง กริยา 
ท่าทางความมี
มารยาทของ
พนกังานเก็บ
เงิน 

กิจกรรมการ
ให้บริการของ
พนักงานหน้า
เวท ี

การต้อนรับ
ลกูค้าที่มาใช้
บริการ 

การตรวจสอบ
และจดัหาท่ีนัง่
ให้กบัลกูค้า
ที่มาใช้บริการ 

การสัง่อาหาร
และเคร่ืองด่ืม 

การเสร์ิฟ
เคร่ืองด่ืม 

การเสร์ิฟ
อาหาร 

การรับประทาน
อาหาร 

พนกังานเสนอ
ใบเรียกช าระ
เงิน 

ลกูค้าช าระเงิน
ค่าใช้จ่ายที่
เกิดขึน้ 

ปฏิสัมพันธ์การ
ให้บริการ
ระหว่าง
พนักงานกับ
ลูกค้าท่ีสามารถ
มองเหน็ได้ 

โฮสเตสกลา่ว
ทกัทายและ
ต้อนรับลกูค้าที่
เข้ามาในร้าน 

โฮสเตสเชิญ
ลกูค้าไปนัง่ที่
โต๊ะและน าเมนู
มาให้ลกูค้า 

พนกังาน
ทกัทายลกูค้า 
สอบถามความ
ต้องการ แนะน า
เมน ู
รับค าสัง่รายการ
อาหารและ
เคร่ืองด่ืม 

พนกังานน า
เคร่ืองด่ืมมา
เสร์ิฟให้กบั
ลกูค้า  

พนกังานน า
อาหารมาเสร์ิฟ
ให้กบัลกูค้า  
 

พนกังาน/
ผู้จดัการร้าน
สอบถาม
คณุภาพของ
อาหารและความ
พึงพอใจท่ีลกูค้า
ได้รับ 

-พนกังานน าใบเรียก
ช าระเงินไปให้ลกูค้า
ตรวจสอบและ
อธิบายเพิ่มเติมกรณี
ลกูค้าสงสยั 
-รับเงินสด บตัร
เครดิต 

-คืนบตัรเครดิต 
เงินทอน  
-ย่ืน
ใบเสร็จรับเงิน
ให้ลกูค้า พนกังาน

ตรวจสอบวา่มีท่ี
นัง่วา่งหรือไม ่
และกรณีลกูค้า
ร้องขอท่ีนัง่
เฉพาะเจาะจง 

-พนกังาน
ตรวจสอบการ
ส ารองท่ีนัง่ 
-พนกังานหยบิ
เมนอูาหารให้
ลกูค้า 

พนกังานสัง่
รายการ
เคร่ืองด่ืมกบั
บาร์น า้ และสัง่
รายการอาหาร
กบัห้องครัว 

พนกังานรับ
เคร่ืองด่ืมที่บาร์
น า้เพื่อไปเสร์ิฟ
ลกูค้าที่โต๊ะ 

พนกังานรับ
อาหารจาก
เคาน์เตอร์ครัว
เพื่อไปเสร์ิฟ
ลกูค้าที่โต๊ะ 

พนกังานรับใบ
เรียกช าระเงินท่ี
แคชเชียร์เพื่อ
น าไปให้ลกูค้า
ที่โต๊ะ 

แคชเชียร์
ด าเนินการรับ
ช าระค่าใช้จ่าย
ของลกูค้า 

กิจกรรมหรือ
ระบบ
สนับสนุนการ
ให้บริการหลัง
เวท ี

พนกังานจดัเตรียม
เมนอูาหาร และ
ท าความเข้าใจ
โปรโมชัน่เพื่อที่จะ
แนะน าลูกค้า 

-จดัเรียง เตรียม
ประเภท
เคร่ืองดื่ม 
-ท าความสะอาด
และเตรียมบาร์
น า้ 
-เตรียมวตัถดุิบ
ในการท า
เคร่ืองดื่ม 
-จดัซือ้วตัถดุิบใน
การท าเคร่ืองดื่ม 

 

พนกังานแจ้ง
แคชเชียร์ว่า
ลกูค้าต้องการ
เก็บเงิน 
แคชเชียร์
ตรวจสอบ คิด
ค่าใช้จ่ายที่ต้อง
ช าระ 

แคชเชียร์
ตรวจสอบ
ความถกูต้อง
ของเงินสด 
และบตัรเครดิต 

      เส้นปฏิสัมพนัธ์ 

    เส้นสายตา 

เส้นปฏิสัมพนัธ์
ภายใน 

F1
1 

F2 F3
1 

F4
1 

F5 F6 F7
1 

F8
1 

F1
0 

F1
1 

-ผู้ช่วยพ่อครัวเตรียม
วตัถดิุบในการปรุงอาหาร 
-พ่อครัวปรุงอาหาร 
ควบคมุรสชาติและ
คณุภาพอาหาร 
-ท าความสะอาดอปุกรณ์
เคร่ืองใช้ในครัว 
-จดัซือ้วตัถุดิบในการปรุง
อาหาร 

F91 
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กระบวนการที่ 5 พนกังาน/ผู้จดัการร้านสอบถามคณุภาพของอาหารและความพึงพอใจท่ีลกูค้าได้รับ Hoffman 
and Bateson (2007) กลา่ววา่ขัน้ตอนนีเ้ป็นสิ่งท่ีต้องท า ผู้จดัการร้านสามารถสร้างจดุท่ีสร้างความมัน่ใจให้กบั
ลกูค้าได้ โดยการสอบถามคณุภาพการบริการ อาทิ ความรวดเร็วในการบริการ การบริการของพนกังาน รสชาติ
ของอาหาร รูปลกัษณ์ของอาหาร สไตล์การตกแตง่อาหาร ประเด็นเหลา่นีจ้ะน าไปสู่การพฒันาคณุภาพบริการ
และอาหาร ทัง้นี ้ภตัตาคารบางแห่งใช้แบบสอบถามความพงึพอใจ ลกูค้าบางคนอาจไม่ใสใ่จการประเมินส่วน
นีเ้น่ืองจากไมด่งึดดูใจ ท าให้ร้านอาหารไมไ่ด้รับผลสะท้อนกลบัการบริการจากลกูค้าท่ีแท้จริง 
 กระบวนการสดุท้าย เก่ียวข้องกบัการเสนอใบช าระคา่ใช้จ่าย การรับช าระเงิน และสง่ลกูค้า ในขัน้ตอน
นีถื้อว่าเป็นจุดสดุท้ายในการใช้บริการ กลา่วคือ ถ้าการต้อนรับ รสชาติอาหารและเคร่ืองดื่มลกูค้ารู้สกึพึงพอใจ 
แตถ้่าการช าระเงินเกิดจดุบกพร่องหรือจดุล้มเหลวจุดเดียว ซึง่อยู่ท่ีจดุ F7 และ F8  ก็จะท าให้ลกูค้าไม่พงึพอใจ
ในภาพรวมทัง้หมดของการบริการ ได้แก่ การรวบรวมค่าใช้จ่ายของแคชเชียร์ท่ีไม่ถูกต้อง รายการอาหารท่ี
ลูกค้าสั่งไม่ตรงกับรายการท่ีแคชเชียร์ลงรายการ ระยะเวลาช าระเงินต้องรวดเร็ว พนักงานใช้น า้เสียงและ
ท่าทางท่ีไม่มีมารยาท รวมถงึในขัน้ตอนเสนอใบเรียกเก็บเงิน พนกังานไม่สอบถามบตัรสมาชิกต่างๆของลกูค้า
ในกรณีมีการร่วมการส่งเสริมการขาย สุดท้ายพนกังานต้องน าหลกัฐานใบเสร็จรับเงินมาให้ลกูค้า ต่อจากนัน้
เป็นการขอบคณุลกูค้าและสง่ลกูค้าพร้อมกบักลา่ววา่ โอกาสหน้าเชิญใหมน่ะครับ ด้วยใบหน้าท่ียิม้แย้ม 

หากพิจารณาข้อผิดพลาดของการบริการในภัตตาคาร จะเห็นได้ว่าส่วนใหญ่สาเหตุมาจากการ
ให้บริการท่ีผิดพลาดของพนักงานบริการ และพนักงานดงักล่าวมักจะเป็นผู้ ท่ีได้รับค าร้องเรียนหรือค าต าหนิ
จากลูกค้าโดยตรง ในความเป็นจริงแล้ว การด าเนินงานบริการของภัตตาคารไม่ได้มีแต่เฉพาะการให้บริการ
หน้าเวทีเพียงอย่างเดียว แตย่งัคงมีการด าเนินงานหลงัเวทีในส่วนท่ีลกูค้าไม่ได้ยุ่งเก่ียวหรือไม่สามารถมองเห็น
ได้ เช่น การด าเนินงานในห้องครัว ส่วนเตรียมวตัถุดิบ ซึง่หากไม่จัดระบบท่ีดีและขาดการสื่อสารระหว่างหน้า
เวทีและหลงัเวทีอย่างมีประสิทธิภาพ อาจน าไปสูบ่กพร่องในการให้บริการลกูค้าหน้าเวทีได้ ดงันัน้ การท าความ
เข้าใจภาพรวมของกระบวนการด าเนินงานบริการทัง้หน้าเวทีและหลงัเวทีเป็นสิ่งส าคญัท่ีไม่ควรละเลย เพราะ
การส่งมอบบริการถึงลูกค้าได้อย่างประทับใจนัน้ นอกเหนือจากการจัดระบบการด าเนินงานบริการอย่าง
เหมาะสมแล้ว อีกสว่นท่ีจ าเป็นมาจากกระบวนการสนบัสนนุหลงัเวทีด้วย (สธุาสินี โพธิจนัทร์, 2559) 

จากภาพท่ี 2 พิมพ์เขียวข้างต้นเป็นปฏิสมัพนัธ์การบริการระหวา่งพนกังานบริการและลกูค้าของการใช้
บริการในโรงแรมเมื่อพิจารณากิจกรรมของลูกค้าและกิจกรรมของพนกังานหน้าเวทีและหลงัเวที เร่ิมต้นจาก
ลกูค้าโทรศพัท์ส ารองห้องพกั ปฏิสมัพนัธ์ทางโทรศัพท์เกิดขึน้ จดุนีถื้อว่าเป็นปฏิสมัพนัธ์แรก หรือห่วงเวลาแห่ง
ความจริงแรก ซึง่ลกูค้าก็จะประเมินคณุภาพบริการโดยการฟังสิ่งท่ีพนกังานรับส ารองห้องพกัสื่อสาร อีกมมุมอง
หนึง่ ปฏิสมัพนัธ์แรกจะเร่ิมท่ีลกูค้าค้นหาข้อมลูโรงแรมจากสื่อออนไลน์ อาทิ อินเตอร์เน็ต หรือสื่อโฆษณาต่างๆ  
ถ้าสื่อดงักล่าวไม่สามารถสื่อสารได้อย่างมีประสิทธิภาพหรือไม่สามารถท าให้ลูกค้าประทับใจได้ ก็ถือว่าเกิด
ข้อผิดพลาดตัง้แต่ปฏิสมัพนัธ์แรก มีนกัวิชาการหลายท่านอธิบายถงึประเดน็ปฏิสมัพนัธ์ครัง้แรกดงันี ้Lemmink 
and Mattson (2002) กล่าวว่า เป็นสิ่งส าคัญมากท่ีสุดในขัน้ตอนแรกนี ้ในกรณีส ารองท่ีพักทางโทรศัพท์ 
พนกังานต้องให้ข้อมลูถกูต้องและถูกวิธี เกิดประโยชน์แก่ลกูค้าเพ่ือท่ีลกูค้าประทบัใจครัง้แรก และเพ่ือท่ีจะเป็น
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สะพานเช่ือมไปยงัปฏิสมัพนัธ์ถดัไป คล้ายคลงึกนั Hubbert, Sehorn and Brown (1995) อธิบายวา่ บ่อยครัง้ท่ี
สื่อออนไลน์ท าให้ลูกค้าเกิดความไม่ประทับใจหรือสร้างความล้มเหลวในปฏิสมัพันธ์ครัง้แรก อา ทิ ข้อมูลใน
อินเตอร์เน็ตไมท่นัสมยั ไม่สามารถท าธุรกิจกรรมผ่านอินเตอร์เน็ตได้ หรือเมนูในอินเตอร์เน็ตใช้งานยากซบัซ้อน 
เป็นต้น  

เม่ือลูกค้ามาถึงโรงแรม พนักงานส่วนหน้าจะปฏิบัติดงันี ้ทักทายต้อนรับ ช่วยเหลือสมัภาระ บริการ
เคร่ืองดื่มต้อนรับ น าลูกค้าไปลงทะเบียนเข้าพัก สอบถามการส ารองห้องพัก ส่งมอบกุญแจห้องพัก อธิบาย
ข้อมลูห้องพกั อธิบายบริการของโรงแรม และน าลกูค้าขึน้ห้องพกั สิ่งนีน้ ามาสู่ปฏิสมัพนัธ์ถดัมาของพิมพ์เขียว
การบริการโรงแรม Sundarum and Webster (2000) เสนอแนะขัน้ตอนนีว้า่พนกังานส่วนหน้าต้องแสดงอวจัน
ภาษาท่ีเหมาะสมได้นอกเหนือจากวจัภาษาและลกัษณะทางกายภาพ เน่ืองจากหลกัฐานเหล่านีจ้ะประกอบกนั
เป็นการรับรู้โดยรวมของคณุภาพบริการของลกูค้า ในลกัษณะเดียวกนั Brenner (2000) เสนอแนะเพ่ิมเติมว่า 
อิทธิพลที่มีพลงัมหาศาลในการให้บริการคือ อวจันภาษา โดยผลกระทบของการบริการขึน้อยู่กบัสิ่งท่ีพนกังาน
พดู ร้อยละ 7 พดูอย่างไร ร้อยละ 38 และอวจันภาษา ร้อยละ 55 อีกทัง้ ร้อยละ 93 ของอารมณ์ของพนกังานจะ
ถูกสื่อสารโดยอวจันภาษาไม่ใช่ค าพูด ประเด็นท่ีกล่าวมาแสดงให้เห็นว่าท าไมอวจันภาษามีความส าคญัและ
พนักงานบริการต้องแสดงให้ถูกต้องเหมาะสมระหว่างขัน้ตอนการส่งมอบบริการ เป็นท่ีน่าสงัเกต ทัศนะของ 
Tseng and Chuan-Jun (1999) เน้นย า้ว่า พนักงานบริการโรงแรมควรตระหนักถึงอวัจนภาษากับความ
หลากหลายทางวฒันธรรม ลูกค้าคนละเชือ้ชาติย่อมมีอวจันภาษาท่ีแตกต่างกนั การศกึษาอวจันภาษาแต่ละ
เชือ้ชาติเป็นสิ่งจ าเป็นเพ่ือหลีกเลี่ยงความผิดพลาดในปฏิสมัพนัธ์บริการ ตวัอย่างจาก Mattila (1999) กล่าวไว้
ว่า ลกูค้าชาวตะวนัตกจะให้ความส าคญักับความมีประสิทธิภาพและการประหยดัเวลาในการบริการ ขณะท่ี
ลกูค้าชาวเอเชียจะเน้นท่ีคณุภาพของพนกังานบริการ รวมถงึความคาดหวงัของการบริการโดยพนกังานบริการ
จะถกูมองวา่มีสถานะทางสงัคมต ่ากวา่ลกูค้าท่ีมาใช้บริการ แตช่าวตะวนัตกจะยดึถือความเท่าเทียมกนั 

ขัน้ตอนต่อมา กิจกรรมของลูกค้าท่ีเก่ียวข้องกับการใช้บริการห้องอาหารของโรงแรม ใช้บริการรูม
เซอร์วิส ส่วนกิจกรรมของพนักงานในการติดต่อหน้าเวทีเป็นการน าอาหารและเคร่ืองดื่มเสิ ร์ฟให้ลูกค้าทัง้ท่ี
ห้องพกัและโต๊ะอาหาร ในขัน้ตอนนี ้Hartline, Wooldridge and Jones (2003) ชีใ้ห้เห็นวา่ นอกจากลกูค้าจะมี
ความสขุกบัอาหารที่เสิร์ฟ การตกแต่งอาหาร และบรรยากาศของห้องอาหารแล้ว สิ่งส าคญัคือ การดแูลเอาใจ
ใส่ การท าให้ลูกค้าเป็นคนส าคัญและการตอบสนองท่ีรวดเร็วของพนักงานบริการ ประเด็นดังกล่าวนีจ้ะถูก
ลกูค้าประเมินการรับรู้คณุภาพบริการ ทัง้นีก้ารประเมินการบริการจะส่งผลทางบวกก็ตอ่เม่ือความคาดหวงัของ
ลกูค้าตรงกบัสิ่งท่ีได้รับ และปฏิสมัพนัธ์การบริการขัน้ตอนสดุท้าย กิจกรรมของพนกังานหน้าเวทีเป็นการติดต่อ
กบัลกูค้าเร่ืองการคืนห้องพกัและรับช าระค่าใช้จ่าย ลกูค้าจะโทรศพัท์มาแจ้งการคืนห้องพกั และพนกังานขึน้ไป
ขนสมัภาระ และรับช าระเงินท่ีเคาน์เตอร์ Bebko (2001) อธิบายวา่ ขัน้ตอนสดุท้ายของห่วงเวลาแห่งความจริง
เป็นสิ่งส าคญัท่ีจะท าให้ลกูค้าประทบัใจหรือผิดหวงักบัการบริการ ผู้ ให้บริการไมค่วรละเลยกบัห่วงเวลาสดุท้าย
นี ้ถ้าการบริการห่วงเวลาสุดท้ายแย่ ลูกค้าก็จะประเมินการบริการโดยรวมในแง่ลบถึงแม่ว่าปฏิสัมพันธ์ใน
ช่วงแรกจะดีก็ตาม 
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ภาพที่ 2 พมิพ์เขียวการบริการของการใช้บริการโรงแรมยดึตามปฏสัิมพันธ์หน้าเวทแีละหลังเวที 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ท่ีมา :  ดดัแปลงจาก Bitner (1990) 
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อย่างไรก็ตาม สุธาสินี โพธิจันทร์ (2559) ให้มุมมองว่า เมื่อน ากระบวนการทัง้หมดของการใช้บริการในโรงแรมมา
ออกแบบพิมพ์เขียวการบริการแล้ว ท าให้ผู้ จัดการมองเห็นถึงกิจกรรมในภาพรวมทัง้หน้าเวทีและหลังเวที เห็นจุด
ปฏิสมัพนัธ์ท่ีอาจเกิดการผิดพลาดได้ หากพิจารณาปัญหาของการให้บริการของโรงแรมท่ีเกิดจากการให้บริการลกูค้า 
อาทิ ลงทะเบียนเข้าพักใช้เวลานาน ออกบัตรกุญแจผิดพลาด  ห้องอาหารท าอาหารให้ลูกค้าผิดเมนู รับช าระเงินค่า
ห้องพักผิดพลาด สิ่งท่ีเกิดขึน้ดงักล่าวอาจมีสาเหตสุ่วนหนึ่งมาจากการสื่อสารท่ีผิดพลาดกบัส่วนงานท่ีอยู่ในกิจกรรม
เบือ้งหลงั ซึง่การแก้ปัญหาจ าเป็นต้องมองถึงกระบวนการท่ีมีการเช่ือมต่อกันนีด้้วย จึงจะท าให้สามารถแก้ไขปัญหา
และปรับปรุงกระบวนการด าเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 
4. ตัวอย่างพมิพ์เขียวการบริการในธุรกจิบริการด้านท่องเที่ยวยดึตามผลผลิตและต้นทุนการบริการ 
 Hoffman and Bateson (1997) ได้แสดงตัวอย่างพิมพ์เขียวการบริการในหลายๆรูปแบบ  โดยจะอธิบาย
กระบวนการทัง้หมดของการด าเนินงานบริการทัง้หน้าเวทีและหลังเวที  และเสนอรายละเอียดการค านวณต้นทุน
ค่าบริการท่ีเก่ียวข้อง เขาน าเสนอตวัอย่างของร้านอาหารแบบบริการตนเอง ซึง่ทัง้ 3 ตวัอย่างนีจ้ะแสดงอธิบายวิธีการ
ปรับปรุงการให้บริการลกูค้าได้รวดเร็วมีประสิทธิภาพมากขึน้ ทัง้นีเ้พ่ือท่ีจะค านวณหาต้นทุนการบริการต่อมือ้อาหาร 
(service cost per meal) หรือต้นทุนค่าแรงท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการมือ้อาหาร ซึ่งหาได้โดยผลรวมของค่าแรง
ทัง้หมดตอ่ชัว่โมงหารด้วยผลผลิตสงูสดุตอ่ชัว่โมงท่ีมีคา่ต ่าสดุ สิ่งแรกต้องค านวณระยะเวลาของกระบวนการ (process 
time) คือ ผลลัพธ์ของระยะเวลาของการให้บริการในกิจกรรมหารด้วยจ านวนสถานีของกิจกรรมนัน้ ระยะเวลาของ
กิจกรรม (activity time) คือ การใช้เวลาในการให้บริการในหนึ่งกิจกรรมต่อหนึ่งสถานีต่อหนึ่งครัง้ สถานี (station) คือ 
สถานท่ีท่ีเกิดกิจกรรมขึน้ ผลผลิตสงูสดุต่อชัว่โมง (maximum output per hour) คือ จ านวนคนท่ีสามารถให้บริการใน
แต่ละสถานีภายในระยะเวลาหนึ่งชัว่โมง นอกจากนี ้เขายงัชีใ้ห้เห็นถึงจุดคอขวด (bottleneck point) ซึง่เป็นจดุท่ีสร้าง
ปัญหาในการบริการ ท าให้ลกูค้ารอคอยบริการนานเกินไป ตวัอย่างพิมพ์เขียวการบริการทัง้ 3 แบบมีรายละเอียดดงันี ้

จากภาพท่ี 3 พิมพ์เขียวการบริการของร้านอาหารแบบบริการตนเองแบบที่ 1 อธิบายได้ 4 ประเดน็หลกั คือ 1) 
มีจ านวนสถานีบริการ 5 สถานี ได้แก่ เคาน์เตอร์อาหารเรียกน า้ย่อย เคาน์เตอร์สลัด เคาน์เตอร์อาหารจานร้อน 
เคาน์เตอร์ของหวาน เคาน์เตอร์เคร่ืองดื่ม เคาน์เตอร์พนักงานเก็บเงิน 2 ) ระยะเวลาของกิจกรรม ได้แก่ เคาน์เตอร์
อาหารเรียกน า้ย่อยใช้เวลาในการบริการต่อครัง้ 15 วินาที เคาน์เตอร์สลัด 30 วินาที เคาน์เตอร์อาหารจานร้อน 60 
วินาที เคาน์เตอร์ของหวาน 40 วินาที เคาน์เตอร์เคร่ืองดื่ม 20 วินาที และเคาน์เตอร์พนักงานเก็บเงิน 30 วินาที 3) 
ระยะเวลาของกระบวนการ เน่ืองจากทุกเคาน์เตอร์มีเพียง 1 สถานี ดงันัน้ ระยะเวลาของกระบวนการจึงมีค่าเท่ ากับ
ระยะเวลาของกิจกรรม 4) ผลผลิตสงูสดุตอ่ชัว่โมง ยกตวัอย่างผลผลิตสงูสดุตอ่ชัว่โมงของเคาน์เตอร์อาหารเรียกน า้ย่อย
ท่ีสามารถให้บริการลกูค้าได้ เท่ากบั 240 คนภายใน 1 ชัว่โมง ซึง่มีสตูรค านวณ ดงันี ้60  * (60 / ระยะเวลาของกระวน
การ) แทนค่า คือ 60(60/15) 5) ค่าบริการต่อมือ้ของพิมพ์เขียวแบบท่ี 1 คือ 3.17 บาท ซึ่งมีสูตรค านวณ คือ ค่าแรง
ทัง้หมดตอ่ชัว่โมงหารด้วยผลผลิตตอ่ชัว่โมงท่ีมีคา่ต ่าท่ีสดุ แทนคา่ คือ (30+30+30+30+30+30)/60  
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ภาพที่ 3 พมิพ์เขียวการบริการของร้านอาหารแบบบริการตนเองแบบที่ 1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
ท่ีมา : ดดัแปลงจาก Hoffman and Bateson (1997) 

Hoffman and Bateson (1997) ได้อธิบายต่อไปว่า เคาน์เตอร์ท่ีมีผลผลิตสูงสุดต่อชั่วโมงต ่าท่ีสุดจะเป็น
ตวัเลขสงูสดุของลกูค้าท่ีสามารถผ่านหรือใช้บริการในเคาน์เตอร์นัน้ได้ จากในตวัอย่างข้างต้น ลกูค้า 240 คนสามารถ
ผ่านเคาน์เตอร์อาหารเรียกน า้ย่อยไปได้ แต่ถัดมา ลูกค้า 120 คนสามารถผ่านเคาน์เตอร์สลัดได้ในเวลาเดียวกัน 
กลา่วคือ ในชัว่โมงแรก ยงัมีลกูค้าอีก 120 คน (240-120) ท่ียงัต้องรอคอยเคาน์เตอร์สลดั ในทางเดียวกนั มีลกูค้าเพียง 
60 คนท่ีสามารถผ่านเคาน์เตอร์อาหารจานร้อนไปได้ในหนึง่ชัว่โมง ทัง้นี ้Hoffman and Bateson (1997) ยงัชีถ้งึสาเหตุ
ท่ีเป็นปัญหาของการบริการหรือจุดบกพร่องในกระบวนการในพิมพ์เขียวนี ้คือ จุดคอขวดแสดงให้เห็นจุดของสถานีท่ี
ลูกค้าต้องคอยคิวรับบริการนานท่ีสุด ซึ่งในพิมพ์เขียวข้างต้น คือ เคาน์เตอร์อาหารจานร้อน มีระเวลากระบวนการ
เท่ากับ 60 วินาที และผลผลิตสูงสุดต่อชั่วโมง 60 คนซึ่งถือว่ามีค่าต ่าท่ีสุด ในการแก้ไขจุดบกพร่องนี ้เราอาจเพ่ิม
จ านวนสถานีของอาหารจานร้อนมากกวา่ 1 สถานี  

จากตวัอย่างในภาพท่ี 4 ถ้าเพ่ิมสถานีอาหารจานร้อนเป็น 2 สถานี จะท าให้ระยะเวลาของกระบวนการลดลง
ไป มีค่าเท่ากับ 30 วินาที แต่จุดคอขวดจะเปลี่ยนไปเป็นเคาน์เตอร์ของหวานแทน ซึ่งระยะเวลากระบวนการจะมีค่า
เท่ากับ 40 วินาที และผลผลิตต่อชั่วโมงจะมีค่าเพียง 90 คน อย่างไรก็ตาม เมื่อเพ่ิมจ านวนสถานีแล้วจะท าให้ต้นทุน
ค่าแรงเพ่ิมขึน้อีก 30 บาทต่อชั่วโมง แต่เป็นท่ีน่าสังเกตว่า เมื่อค านวณต้นทุนการบริการต่อมือ้อาหารแล้วจะลดลง
เท่ากบั 2.45 บาท เมื่อเปรียบเทียบกบัพิมพ์เขียวแบบท่ี 1 ซึง่มีคา่เท่ากบั 3.17 บาท  

 
 

 
 
 

เคาน์เตอร์ 

อาหาร
เรียก
น า้ย่อย 

-------------- 
30 บาทต่อ
ชม. 

เคาน์เตอร์
สลัด 

 
-------------- 
30 บาท
ต่อชม. 

เคาน์เตอร์ 

อาหารจาน
ร้อน 

-------------- 
30 บาทต่อ
ชม. 

เคาน์เตอร์ 

ของหวาน 
 
-------------- 
30 บาท
ต่อชม. 

เคาน์เตอร์ 

เคร่ืองดื่ม 
 
-------------- 
30 บาทต่อ
ชม. 

เคาน์เตอร์ 

พนักงาน
เก็บเงนิ 

-------------- 
40 บาท
ต่อชม. 

จ านวนสถานี 

ระยะเวลาของ
กิจกรรม(วินาท)ี 

ผลผลิตสูงสุดต่อ
ชั่วโมง 

ระยะเวลาของ
กระบวนการ 
(วนิาที) 

1 1 1 1 1 1 

15 30 60 40 20 30 

15 30 60 40 20 30 

240 120 60* 90 180 120 

*จุดคอขวด                     ต้นทุนการบริการต่อมือ้อาหาร เท่ากับ 190/60= 3.17 บาท                     
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ภาพที่ 4 พมิพ์เขียวการบริการของร้านอาหารแบบบริการตนเองแบบที่ 2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ท่ีมา : ดดัแปลงจาก Hoffman and Bateson (1997) 

ถดัมา จากภาพท่ี 5 เป็นการปรับแก้พิมพ์เขียวโดยการรวมกิจกรรม(เคาน์เตอร์) และใช้ระดบัของสถานีหลาย
ระดบั เช่น รวมเคาน์เตอร์อาหารเรียกน า้ย่อย เคาน์เตอร์สลดั เคาน์เตอร์อาหารจานร้อนไว้ด้วยกนั และจัดเรียงเป็น 4 
เคาน์เตอร์ และรวมเคาน์เตอร์ของหวานและเคาน์เตอร์เคร่ืองดื่ม เป็น 2 เคาน์เตอร์ ส่วนเคาน์เตอร์พนักงานเก็บเงิน
ยังคงมีเพียงเคาน์เตอร์เดียว ถ้าจัดเคาน์เตอร์ในลักษณะนี ้ลูกค้าจะมีความสะดวกขึน้โดยใช้บริการเพียงแค่ 3 
เคาน์เตอร์เมื่อเปรียบเทียบกบัพิมพ์เขียวแบบท่ี 1 และ 2 ซึง่ต้องเดินให้ครบถึง 6 เคาน์เตอร์ถึงจะได้รับบริการครบถ้วน 
พิมพ์เขียวลกัษณะนีส้่งผลให้รับบริการลกูค้าได้ถึง 120 คนต่อชัว่โมงเม่ือเปรียบเทียบกบัพิมพ์เขียวในภาพท่ี 1ซึง่รับได้
เพียง 60 คนเท่านัน้ Hoffman and Bateson (1997) ชีใ้ห้เห็นวา่ ถงึแม้ต้นทนุค่าแรงจะเพ่ิมขึน้เม่ือเปรียบเทียบกบัพิมพ์
เขียวแบบท่ี 1 และ 2 แต่ต้นทุนการบริการต่อมือ้จะลดลงเน่ืองจากการเพ่ิมขึน้ของจ านวนลกูค้าท่ีสามารถใช้บริการได้
มากขึน้ในระยะเวลาอนัสัน้ลง อย่างไรก็ตาม พิมพ์เขียวการบริการทัง้ 3 ตวัอย่าง (ภาพท่ี 3 , 4 และ5) เมื่อพิจารณา
ความแตกต่างของผลลัพธ์ต่างๆ ผู้ ประกอบการจะมีแนวทางเพ่ือน าไปปรับ ใช้ได้อย่างเหมาะสมกับลูกค้าและ
ร้านอาหารประเภทนัน้ และเพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดของธุรกิจท่ีด าเนินการ จึงขอน าเสนอตารางการเปรียบเทียบ
ค่าแรงทัง้หมดต่อชัว่โมง ผลผลิตสูงสดุต่อชัว่โมงทีมีค่าต ่าท่ีสุด ต้นทุนค่าบริการต่อมือ้อาหาร (ตารางท่ี1) ซึง่แสดงให้
เห็นวา่พิมพ์เขียวการบริการแบบท่ี 3 มีต้นทนุคา่บริการตอ่มือ้ต ่าท่ีสดุ มีคา่เท่ากบั 1.84  

 
 

เคาน์เตอร์ 

อาหาร
เรียก
น า้ย่อย 

-------------- 
30 บาทต่อ
ชม. 

เคาน์เตอร์
สลัด 

 
-------------- 
30 บาท
ต่อชม. 

เคาน์เตอร์ 

อาหาร
จานร้อน 

-------------- 
30 บาท
ต่อชม. 

เคาน์เตอร์ 

ของหวาน 
 
-------------- 
30 บาท
ต่อชม. 

เคาน์เตอร์ 

เคร่ืองดื่ม 
 
-------------- 
30 บาทต่อ
ชม. 

เคาน์เตอร์ 

พนักงาน
เก็บเงนิ 

-------------- 
40 บาท
ต่อชม. 

จ านวนสถานี 

ระยะเวลาของ
กิจกรรม(วินาท)ี 

ผลผลิตสูงสุดต่อ
ชั่วโมง 

ระยะเวลาของ
กระบวนการ 
(วนิาที) 

1 1 2 1 1 1 

15 30 60 40 20 30 

15 30 30 40 20 30 

240 120 120 90* 180 120 

*จุดคอขวด                     ต้นทุนการบริการต่อมือ้อาหาร เท่ากับ 220/90= 2.45 บาท                     

เคาน์เตอร์ 

อาหาร
จานร้อน 

-------------- 
30 บาท
ต่อชม. 
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ภาพที่ 5 พมิพ์เขียวการบริการของร้านอาหารแบบบริการตนเองแบบที่ 3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ท่ีมา : ดดัแปลงจาก Hoffman and Bateson (1997) 
 
 
 
 
 
 
 
 

เคาน์เตอร์ 

อาหารเรียก
น า้ย่อย สลัด 
อาหารจานร้อน 
-------------- 
30 บาทต่อชม. 

จ านวนสถานี 

ระยะเวลาของ
กิจกรรม(วินาท)ี 

ผลผลิตสูงสุดต่อ
ชั่วโมง 

ระยะเวลาของ
กระบวนการ 
(วนิาที) 

4 2 1 

105 60 30 

26.25 30 30 

137.14 120* 120* 

*จุดคอขวด                     ต้นทุนการบริการต่อมือ้อาหาร เท่ากับ 220/120= 1.84 บาท                     

เคาน์เตอร์
เคร่ืองดื่ม 
ของหวาน 

-------------- 
30 บาทต่อชม. 

เคาน์เตอร์
เคร่ืองดื่ม 
ของหวาน 

-------------- 
30 บาทต่อชม. 

เคาน์เตอร์เก็บเงนิ 
-------------------------- 
40 บาทต่อชม. 

เคาน์เตอร์ 

อาหารเรียก
น า้ย่อย สลัด 
อาหารจานร้อน 
-------------- 
30 บาทต่อชม. 

เคาน์เตอร์ 

อาหารเรียก
น า้ย่อย สลัด 
อาหารจานร้อน 
-------------- 
30 บาทต่อชม. 

เคาน์เตอร์ 

อาหารเรียก
น า้ย่อย สลัด 
อาหารจานร้อน 
-------------- 
30 บาทต่อชม. 

อาหารเรียกน า้ย่อย สลัด 
จานร้อน 

ของหวาน 
เคร่ืองดื่ม 

เก็บเงิน 
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ตารางที่ 1 เปรียบเทยีบค่าแรงทัง้หมดต่อช่ัวโมง ผลผลิตสูงสุดต่อช่ัวโมงที่มีค่าต ่าที่สุด ต้นทุนค่าบริการต่อ
มือ้อาหาร ของพมิพ์เขียวการบริการร้านอาหารแบบบริการตนเองแบบที่ 1, 2 และ 3 
 
 ค่ า แ ร ง ทั ้ง ห ม ด ต่ อ

ชัว่โมง 
ผลผลิตสูงสุดต่อชั่วที่มีค่า
ต ่าที่สดุ 

ต้นทุนค่ าบ ริการต่ อมื อ้
อาหาร 

พิมพ์เขียวการบริการแบบที่ 1 190 60 3.17 
พิมพ์เขียวการบริการแบบท่ี 2 220 90 2.45 
พิมพ์เขียวการบริการแบบท่ี 3 220 120 1.84 

ท่ีมา : ดดัแปลงจาก Hoffman and Bateson (1997) และ กาญจนาภรณ์ พลประทีป (ม.ป.ป.) 
จากภาพท่ี 3, 4 และ 5 ถือเป็นตวัอย่างพิมพ์เขียวการบริการท่ี Hoffman and Bateson (1997) ได้เรียบเรียง

ขึน้ พวกเขาสรุปว่าทัง้ 3 ตวัอย่างมีการออกแบบการด าเนินงานบริการแต่ละกิจกรรมท่ีแตกต่างกัน กรณีท่ีผู้ จัดการ
การตลาดและผู้จัดการฝ่ายด าเนินงานจะน าไปปรับใช้ในธุรกิจของตน ต้องตระหนักถึงลกัษณะความแตกต่างของ
ลกูค้าเอง หรือการวางเป้าหมายทางการตลาดหรือต าแหน่งผลิตภณัฑ์ สิ่งค านงึเหลา่นีท้ าให้องค์กรบริการน าพิมพ์เขียว
ดงักลา่วไปปรับใช้ได้อย่างเหมาะสมเพ่ือก่อให้เกิดประสิทธิภาพสงูสดุ (กาญจนาภรณ์ พลประทีป, ม.ป.ป.) 
 
5. การวิเคราะห์ปัญหา ความท้าทาย และข้อเสนอแนะของการจัดการปฏสัิมพันธ์การบริการ  
 ปฏิสมัพันธ์การบริการหรือช่วงเวลาแห่งความจริง เป็นหนึ่งในตวัก าหนดคุณภาพการบริการ และเป็นจุดใน
การส่งมอบบริการซึ่งเก่ียวข้องระหว่างพนักงานผู้ ให้บริการและลกูค้า ดงันัน้ การท่ีจะบรรลปุฏิสมัพันธ์การบริการเชิง
บวกได้ ผู้ ให้บริการต้องสามารถเข้าใจความคาดหวงัของลูกค้าได้ชัดเจนตรงประเด็น  Widjaja, (2008) ได้เสนอแนะ
หลากหลายประเดน็ท่ีอาจก่อให้เกิดปัญหาและความท้าทายในการจดัการปฏิสมัพนัธ์การบริการเชิงบวก ดงันี ้ 

1) ลูกค้าโดยทั่วไปแล้วจะประเมินการรับรู้คุณภาพบริการจากการพิจารณาว่าพนักงานบริการมีความ
พยายามด าเนินการแก้ไขการบริการที่ผิดพลาดอย่างไร พนกังานให้บริการปรับปรุงอย่างไร พนกังานให้บริการมีความ
รวดเร็วในการประสานงานกบัปัญหานีด้ีขนาดไหน 
 2) องค์กรบริการควรเพ่ิมเติมสภาพทางกายภาพในปฏิสมัพันธ์บริการ อาทิ การตกแต่งสถานท่ีให้บริการทัง้
ภายในและภายนอก สิ่งนีจ้ะช่วยลดปริมาณความเสี่ยงท่ีจะเกิดช่องว่างการบริการช่องใหญ่ท่ีอาจจะเกิดขึน้ระหว่าง
ความคาดหวงัลกูค้าและการรับรู้จริง 
 3) การสื่อสารอวัจนภาษาควรจะให้ความส าคัญอันดับแรกๆ เน่ืองจากร้อยละ 93 ของความประทับใจท่ี
เกิดขึน้ในใจของลกูค้าถกูก าหนดจากอวจันภาษา อาทิ กริยาท่าทางของพนกังานบริการ การยิม้แย่มแจ่มใส 
 4) แง่มุมทางวฒันธรรมเป็นอีกประเด็นท่ีมีอิทธิพลต่อปฏิสมัพันธ์การบริการ ความสามารถของผู้ ให้บริการท่ี
สามารถตอบสนองลูกค้าให้เหมาะสมกับความแตกต่างทางวฒันธรรมได้ สิ่งนีจ้ะน าไปสู่จุดแข็งท่ีจะพัฒนาให้เกิด
ปฏิสมัพนัธ์ทางบวกได้ อาทิ การให้บริการลกูค้าชาวเอเชียย่อมมีความแตกจากลกูค้าชาวตะวนัตก 
 5) ประโยชน์ของพิมพ์เขียวการบริการในการจัดการช่วงเวลาแห่งความจริงจะช่วยผู้ ให้บริการตรวจพบ
จุดบกพร่องหรือจุดท่ีเป็นปัญหา อาทิ จุดท่ีลกูค้าต้องรอคอยคิวรับบริการนาน เพ่ือท่ีว่าผู้ ให้บริการจะสามารถควบคุม
หรือแก้ไขข้อบกพร่องในจดุนัน้และเพ่ือท าให้มัน่ใจวา่ลกูค้าจะได้รับการบริการที่ดีเลิศ 
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 6) เป็นสิ่งส าคัญส าหรับองค์กรบริการท่ีจะสนับสนุนให้พนักงานบริการพัฒนาทักษะให้สามารถจัดการ
ปฏิสัมพันธ์การบริการเชิงบวกให้ได้ในทุกขัน้ตอน ได้แก่ ช่วยพนักงานบริการคุ้นเคยกับพฤติกรรมบริการท่ีควรท า
หรือไมค่วรท าในการบริการลกูค้า 
 7) การฝึกอบรมพนักงานบริการในหลายๆหัวข้อท่ียังคงมีความจ าเป็นมาก เช่น โปรแกรมฝึกอบรมความ
หลากหลายทางวัฒนธรรม ฝึกอบรมด้านภาษาต่างประเทศ  ฝึกอบรมจิตวิทยาการบริการ ฝึกอบรมเนือ้หาทักษะ
วิชาชีพ 
 8) การพัฒนาพิมพ์เขียวการบริการเป็นสิ่งท่ีมีประโยชน์ในการคาดคะเนจุดศกัยภาพท่ีอาจก่อให้เกิดความ
ล้มเหลวของการบริการ และชีใ้ห้เห็นถึงโอกาสเชิงบวกท่ีจะสนับสนุนการรับรู้การบริการเชิงบวกและสร้างปฏิสมัพนัธ์
เชิงบวกได้ 
 
6. สรุป 
 พิมพ์เขียวการบริการถือเป็นเคร่ืองมือหนึง่ท่ีองค์กรธุรกิจสามารถน ามาปรับใช้เพ่ือสะท้อนให้เห็นภาพรวมของ
การด าเนินงานทัง้หมดตัง้แต่เร่ิมต้นกระบวนการจนสิน้สุด โดยแสดงในรูปแบบของแผนผังกระบวนการท่ีอธิบาย
ขัน้ตอนของการท างานทัง้สว่นหน้าและสว่นหลงั หรือจดุท่ีพนกังานต้องพบปะกบัลกูค้า ไมต้่องพบปะ และกระบวนการ
สนับสนุนภายใน ลกัษณะทางกายภาพขององค์กร ทัง้ยงัมองเห็นถึงบทบาทของลูกค้าและพนกังานในแต่ละขัน้ตอน
การด าเนินงานด้วย ท าให้เห็นจุดติดขัดหรือจุดบกพร่องของเนือ้งานในแต่ละขัน้ตอนท่ีท าอยู่ในปัจจุบนั และสามารถ
วางแผนการท างานได้อย่างถูกประเด็น รวมถึงการหาแนวทางปรับปรุงแก้ไขปัญหา (สธุาสินี โพธิจนัทร์ , 2559)  ทัง้นี ้
เคร่ืองมือดงักล่าวมีประโยชน์สามารถใช้ได้กับหลายฝ่ายในองค์กร ในกรณีองค์กรบริการ ฝ่ายปฏิบตัิการจะเข้าใจว่า
ส่วนใดของระบบด าเนินการพบเห็นหรือรับรู้ได้โดยลกูค้า พนกังานจะมีปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้าในจุดใดบ้าง มีขัน้ตอนใน
การด าเนินงานบริการก่ีขัน้ตอน และในองค์กรธุรกิจในฝ่ายการผลิตซึง่พิมพ์เขียวนีส้ามารถตรวจสอบต้นทุนการบริการ 
และต้นทุนการด าเนินงานต่างๆได้ เพ่ือให้ได้เปรียบคู่แข่ง แต่ละองค์กรต้องพัฒนาบุคลากร ผู้บริหาร ให้มีความรู้และ
ปรุงปรุงคณุภาพบริการ โดยมีมมุมองแนวทางการพฒันาอย่างมีกระบวนการ 

ดงันัน้ พิมพ์เขียวการบริการจึงเป็นเคร่ืองมือท่ีขาดไม่ได้ในการด าเนินงานธุรกิจบริการเพ่ือช่วยให้การส่งมอบ
บริการไปยงัลกูค้าทัง้หน้าเวทีและหลงัเวทีเป็นไปอย่างราบร่ืน ในกรณีขององค์กรบริการท่ีน าพิมพ์เขียวนีม้าปรับใช้นัน้ 
ย่อมจะสง่ผลให้การจดัการคณุภาพบริการที่มุง่ไปยงัความพงึพอใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการประสบความส าเร็จได้  
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