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การประยุกต์ใช้ห่วงโซ่การบรกิารแห่งก�าไร
APPLYING	THE	SERVICE	PROFIT	CHAIN	

ณัฐชัย วงศ์ศุภลักษณ์ 1

บทคัดย่อ
บทความนี้น�าเสนอเก่ียวกับแนวคิดการท�าก�าไรจากกระบวนการบริการหรือห่วงโซ่การบริการแห่งก�าไร	

ซ่ึงมีประเด็นส�าคัญเริ่มจากแนวคิดหลักและกระบวนการของห่วงโซ่การบริการแห่งก�าไร	 และองค์ประกอบที่ส�าคัญ		

ซ่ึงประกอบด้วยความจงรักภักดีและความพึงพอใจของลูกค้าและบุคลากรในองค์กร	 ผลิตภาพในการปฏิบัติงานของ	

บุคลากร	 คุณค่าการบริการ	 การท�าก�าไร	 และการขยายตัวของรายได้	 ตลอดจนการน�าแนวคิดห่วงโซ่การบริการแห่ง

ก�าไรไปประยุกต์ใช้ในองค์กร	และตัวอย่างงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง	ซึ่งถือว่า	ห่วงโซ่การบริการแห่งก�าไรเป็นอีกแนวคิดหนึ่ง

ที่สามารถสร้างก�าไร	ผลประโยชน์	และความสามารถในการแข่งขันขององค์กรในการด�าเนินงานต่างๆ	เพื่อให้สามารถ

บรรลุวัตถุประสงค์และเป้าหมายที่องค์กรก�าหนดไว้ได้

ค�าส�าคัญ :	 การท�าก�าไร	 กระบวนการบริการ	 ห่วงโซ่การบริการแห่งก�าไร

ABSTRACT
This	paper	provides	a	brief	of	Service	Profit	Chain	(SPC)	which	covers	the	profitable	value	

and	services	process	as	key	conceptual	and	process;	customer	loyalty,	employee	loyalty,	customer	

satisfaction,	employee	satisfaction,	employee	productivity,	service	value,	profitability	and	revenue	

growth,	including	the	implementation	to	the	organization	practices	as	well.	SPC	is	alternative	for	

cooperate	strategy	which	can	drive	organization	to	achieve	the	objective	and	goal	also	generate	

organization	profit	and	competitiveness.		

Keywords :	 Profitability,	 Services	process,	 Service	profit	chain
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บทน�า
ในปัจจุบันไม่ว่าจะเป็นองค์กรภาครัฐหรือภาค

เอกชน	 รวมทั้งองค์กรภาคธุรกิจ	 ภาคอุตสาหกรรม

การผลิตหรือการบริการต่างก็ให้ความส�าคัญกับการ

ด�าเนินงานและผลประกอบการ	 ตลอดจนการปรับปรุง

และพัฒนากระบวนการและวิธีการปฏิบัติงานในด้าน

ต่าง	 ๆ	 อย่างต่อเนื่อง	 เพื่อให้สอดคล้องและบรรลุตาม

วัตถุประสงค์และเป้าหมายที่องค์กรได้ก�าหนดไว้	 อีกทั้ง	

เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า	 ผู ้บริโภค		

ผูซ้ือ้	หรอืผูร้บัช่วงต่อในการสร้างคณุค่าและความพงึพอใจ	

ให้เกิดขึ้นได้อย่างสูงสุด	 โดยมีพนักงานหรือบุคลากรที่

มีความพึงพอใจและความจงรักภักดีต่อองค์กรท่ีพร้อม	

ปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี	 อย่างไรก็ตาม	 ความต้องการ	

ดงักล่าวมีความซบัซ้อนมากขึน้	ดงันัน้องค์กรธรุกจิจ�าเป็น	

ต้องมีการพัฒนาความสามารถในการแข่งขัน	 ความ

สามารถทางเทคโนโลยี	 ตลอดจนความสามารถในการ

ปรับตัวให้เข้ากับสภาพแวดล้อมทางธุรกิจ	 และการ

พฒันาบคุลากรเพือ่ให้ผลติภณัฑ์มคีวามโดดเด่น	สามารถ

แข่งขันและตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค	 เพื่อ

ผลประกอบการและผลก�าไรที่ดีแก่องค์กรได้	 ปัจจุบัน	

นอกจากผลิตภัณฑ์ที่สามารถสร้างผลประกอบการที่ดี	

ให้แก่องค์กรได้แล้ว	ยังขยายไปสู่การบรกิารอกีด้วย		กล่าวคือ		

องค์กรที่ท�าการผลิตหรือองค์กรที่จ�าหน่ายผลิตภัณฑ์

จ�าเป็นต้องมีการน�าเสนอการให้บริการแก่ผู้บริโภคด้วย	

ทั้งนี้	 ผลิตภัณฑ์ที่ได้น�าเสนอต่อผู้บริโภคเพียงอย่างเดียว	

นั้นยังไม่สามารถท�าให้องค์กรประสบความส�าเร็จหรือ	

ได้รบัผลประกอบการทีด่	ี และอาจไม่สามารถสร้างความ	

พงึพอใจให้แก่ผูบ้รโิภคได้อย่างสงูสดุ	เพือ่น�าไปสูค่วามจงรกั	

ภักดีของผู้บริโภคต่อผลิตภัณฑ์และองค์กรได้อย่างสูงสุด	

นอกจากนี	้ลนิ	(Lin,	2007)	ได้กล่าวถงึการท�าความเข้าใจ

ถึงความต้องการของผู้บริโภคเป็นสิ่งที่มีความส�าคัญและ	

จ�าเป็นต้องมีการจัดเตรียมสิ่งต่างๆ	 เพื่อสนองต่อความ	

ต้องการนั้น	เช่น	ผลิตภัณฑ์	การบริการ	ราคา	ตลอดจน

การสร้างคุณค่าและความพึงพอใจของผู้บริโภคอย่างต่อ

เนือ่งเพ่ือความส�าเรจ็ในการด�าเนนิงานขององค์กร	ดงันัน้		

แนวคิดการท�าก�าไรจากกระบวนการให้บริการหรือ	

ห่วงโซ่การบริการแห่งก�าไร	(Service	Profit	Chain:	SPC)		

(Heskett	et	al.,	1994;	1997;	2008)	จึงเป็นอีกแนวคิด

หน่ึงที่สามารถก�าหนดทิศทางและสร้างผลประกอบ

การหรือการด�าเนินงานที่ดีเพื่อสามารถให้องค์กรบรรลุ

วัตถุประสงค์ได้

แนวคดิของห่วงโซ่การบรกิารแห่งก�าไร
ห่วงโซ่การบริการแห่งก�าไรหรือแนวคิดการท�า

ก�าไรจากกระบวนการบริการเกิดขึ้นจากความสัมพันธ์

ระหว่างการท�าก�าไร	 (Profitability)	 และผลการด�าเนิน

งานขององค์กร	 (Business	 Performance)	 กับความ

จงรักภักดีของลูกค้า	 (Customer	 Loyalty)	 และความ

พึงพอใจและความจงรักภักดีของบุคลากรในองค์กร	

(Employee	Satisfaction	and	Loyalty)	รวมถึงผลิต

ภาพของบคุลากร	(Employee	Productivity)	โดยมกีาร	

เชื่อมโยงและสัมพันธ์กันเหมือนกับห่วงโซ่	 กล่าวคือ	

ผลก�าไรหรอืผลประโยชน์ทีไ่ด้รบัและการขยายตวัของราย	

ได้	 (Revenue	 Growth)	 น้ันเป็นผลมาจากความจงรัก

ภักดีของลูกค้า	ซึ่งเกิดจากความพึงพอใจ	(Satisfaction)	

ที่ได้รับมาจากคุณค่าในการบริการ	(Service	Value)	ที่

องค์กรได้จัดเตรียมและส่งมอบให้แก่ลูกค้า	 ส�าหรับการ

สร้างคุณค่าในการบริการน้ันเกิดจากผลการปฏิบัติงาน	

ที่ดีของบุคลากร	 โดยที่บุคลากรต้องมีความจงรักภักดี

ต่อองค์กรและมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน	 ซึ่งจะ

ส่งผลที่ดีในการปฏิบัติของบุคลากรและสามารถส่งมอบ

การบริการที่ดีมีคุณภาพ	(Service	Quality)	ให้แก่ลูกค้า

ได้	(Heskett	et	al.,	1994;	1997;	2008;	Loveman,	

1998)	ทั้งนี้	องค์กรและผู้บริหารจ�าเป็นต้องมีการจัดการ

ภายในท่ีดีและเป็นระบบ	 ซึ่งประกอบด้วยองค์ประกอบ

หลักส�าคัญสองประการคือ	 การบริหารการด�าเนินงาน	

(Operation	 Management)	 ในการช่วยเหลือและ

สนับสนุนการปฏิบัติงานในกระบวนการต่าง	 ๆ	 เพื่อให้

เกิดประโยชน์	มีผลิตภาพสูงสุดและสามารถส่งมอบสิ่งที่

มคีณุค่าตามทีล่กูค้าต้องการได้	และการบริหารทรัพยากร
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มนุษย์		(Human	Resource	Management)	ที่จ�าเป็น

ต้องให้ความส�าคัญและมีการเชื่องโยงระหว่างกันในการ

จัดเตรียมบุคลากร	 การอบรมและฝึกฝนเพื่อให้บุคลากร

เกิดความช�านาญ	 มีทักษะ	 และมีความพร้อมในการ	

ปฏิบัติงาน	 อีกทั้งยังช่วยให้บุคลากรมีความพึงพอใจ	

ในการปฏบัิติงานด้วย	(Heskett	et	al.,1994;	Lau,	2000;		

Voss	et	al.,	2005;	Yee	et	al.,	2011)	ดังนั้น	ห่วงโซ่การ

บริการแห่งก�าไรจึงจ�าเป็นต้องมีการเชื่อมโยงการบริหาร

งานทั้งสองน้ีเพ่ือผลิตภาพและการสร้างก�าไรขององค์กร

ได้อย่างสูงสุด	สามารถแสดงในรูปได้	ดังนี้

รูปที่ 1	 ห่วงโซ่การบริการแห่งก�าไร	(Service	Profit	Chain)

ที่มา:	Heskett	et	al.,	1994;	1997;	2008;	Voss	et	al.,	2005;	Yee	et	al.,	2011

กระบวนการและองค์ประกอบที่ส�าคัญของ

ห่วงโซ่การบรกิารแห่งก�าไร
รูปที่ 	 1	 แสดงถึงกระบวนการของห่วงโซ่การ	

บริการแห ่งก�าไร ซ่ึงสามารถอธิบายกระบวนการ	

ของห่วงโซ่การบริการแห่งก�าไรในแต่ละองค์ประกอบ

ตามล�าดับ	ดังนี้

1.	 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการภายในองค์กร

กับความพึงพอใจของบุคลากร	 (Internal	 Service	

Quality	with	Employee	Satisfaction)

ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการภายในองค์กร	

หมายถงึสภาพแวดล้อมการปฏบิตังิานในด้านต่าง	ๆ 	เช่น	

สภาพแวดล้อมทางกายภาพ	 บรรยากาศในการท�างาน	

รวมถึงขั้นตอนในการปฏิบัติงานท่ีเหมาะสม	 ตลอดจน

การฝึกอบรมและการพัฒนาบุคลากรให้ครอบคลุม	และ

สอดคล้องกับการปฏิบัติงานในทุกด้านการวางแผนและ

การก�าหนดกระบวนการท�างานในขั้นตอนต่าง	 ๆ	 การ

ให้รางวัลเพื่อเพิ่มแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน	 เป็นต้น	

(Heskett	 et	 al.,1994;	 2008)	 ซึ่งเป็นผลมาจากการ

บริหารการด�าเนินงาน	 (Operation	 Management)	

ประกอบด้วย	 นโยบาย	 เคร่ืองมือ	 และข้ันตอนในการ

ปฏิบัติงาน	 การท�างานเป็นทีม	 การสนับสนุนจากหน่วย

งานที่เกี่ยวข้อง	ตลอดจนมีเป้าหมายขององค์กรที่ชัดเจน	

นอกจากน้ียังมีการบริหารทรัพยากรมนุษย์	 (Human	

Resource	Management)	ที่เกี่ยวข้องกับการฝึกอบรม

การเพิ่มทักษะและพัฒนาการปฏิบัติงานของบุคลากร	

กระบวน	การการสือ่สาร	และการให้รางวลัเพือ่สร้างขวญั

และก�าลงัใจให้แก่บคุลากรด้วย	(Peter	and	Waterman,		

1982;	 Hallowell,	 1996)	 ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะมีส่วนช่วย	

ในการสร้างความพงึพอใจในการปฏบิตังิานของบคุลากร

ให้เพิม่ขึน้ด้วย	โดยสามารถวดัได้จากทศันคต	ิความรู้สกึทีด่	ี

และมคีณุค่าในทางบวก	รวมถงึผลทีไ่ด้รบัจากการปฏบิตัิ

งานของบคุลากร	และหากว่าบคุลากรมคีวามพงึพอใจใน

งานที่ดีก็จะส่งผลต่อความส�าเร็จในการปฏิบัติงานด้วย

เช่นกัน	(Heskett	et	al.,1994;	Lau,	2000)

Internal
Service
Quality

Operation	
Management

	Human	
Resource	

Management

Employee	
Satisfaction

Employee	
Loyalty

Employee	
Productivity

Service	
Value

Customer	
Satisfaction

Customer	
Loyalty

Revenue	
Growth

Profitability
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2.	 ความพึงพอใจกับความจงรักภักดีของบุคลากร	

(Employee	Satisfaction	with	Loyalty)

ความพึงพอใจมีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดี

ของบุคลากร	 ซึ่งพิจารณาได้จากอัตราการลาออกของ

บุคลากร	 กล่าวคือบุคลากรท่ีมีความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานต�่าจะมีความจงรักภักดีในองค์กรต�่าและจะมี

ความต้ังใจจะลาออกจากองค์กรสูง	 ในทางตรงกันข้าม

หากบุคลากรมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานในระดับ

สูงแล้วจะมีระดับการลาออกในระดับต�่า	

3.	 ความจงรักภักดีกับผลิตภาพในการปฏิบัติงาน

ของบคุลากร	(Employee	Loyalty	with	Productivity)	

ความจงรักภักดีของบุคลากรจะมีผลต่อระดับการ

ลาออกขององค์กรและส่งผลต่อระดับผลิตภาพในการ

ให้บรกิารแก่ลกูค้า	กล่าวคอื	การลาออกของพนกังานน้ัน		

องค์กรต้องมีต้นทุนเพิ่มขึ้นในการจัดหาบุคลากรใหม	่

มาทดแทนควบคูกั่บการฝึกอบรม	และทดลองการปฏิบตังิาน	

ซึ่งส่งผลต่อค่าใช้จ่ายขององค์กรโดยตรงและผลการ

ปฏิบัติงานในภาพรวมของบุคลากร	 หรืออาจกล่าวได้ว่า

องค์กรไม่มีความต่อเนื่องในการด�าเนินงานได้	(Heskett	

et	 al.,	 1994)	 อย่างไรก็ตามบุคลากรที่เหลืออยู่นั้นก็ยัง

สามารถปฏิบัติงานได้ปกติและยังสามารถปฏิบัติงานให้

ได้ประสิทธิผลสูงสุด	 เพื่อเป็นการช่วยเหลือและพัฒนา

องค์กร	ตลอดสามารถจนส่งมอบการบริการที่มีคุณภาพ

ให้แก่ลกูค้าด้วยการรบัรูถึ้งความสามารถของตนเอง	เพือ่	

ให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและให้เกิดผลการด�าเนินงาน

ที่ดีขององค์กร	(Reichheld,	1996;	Voss	et	al.,	2005)	

4.	ผลติภาพในการปฏบิตังิานของบคุลากรกบัคุณค่า

การบรกิาร	 (Employee	 Productivity	with	 Service	

Value)	

คุณค่าการบริการเกิดจากการได้รับการบริการของ

ลูกค้าว่ามีคุณค่าหรือไม่	 ทั้งนี้	 คุณค่าจากการบริการท่ี

ดีจะเกิดขึ้นได้ต้องมาจากคุณภาพในการให้บริการของ	

บุคลากร	 กล่าวคือ	 เมื่อการปฏิบัติงานของบุคลากรมี	

ผลติภาพและคณุภาพในการให้บรกิารทีด่แีก่ลกูค้าแล้ว	ลกูค้า	

ย่อมเห็นถึงคุณค่าในการบริการท่ีได้รับด้วย	 ยกตัวอย่าง

เช่น	การบริการของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน	หากว่า

การบริการของพนักงานต้อนรับน้ันไม่มีคุณภาพ	 ผู้ใช้

บริการก็ไม่สามารถรับรู้คุณค่าของการบริการนั้นด้วย

เช่นกัน

5.	 คุณค่าการบริการกับความพึงพอใจของลูกค้า	

(Service	Value	with	Customer	Satisfaction)

จากที่ยกตัวอย่างข้างต้นนั้น	 หากลูกค้าสามารถ

รับรู้คุณค่าของการบริการที่เกิดขึ้นจากคุณภาพการให	้

บริการของบุคลากรแล้ว	 ย่อมส่งผลให้ลูกค้าเกิดความ	

พงึพอใจในการได้รับบริการหรือกล่าวได้ว่าคณุค่าการบริการ	

น้ันมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความพึงพอใจของลูกค้า	

รวมถึงการบริการนั้นสามารถตอบสนองความต้องการ

และความคาดหวังของลูกค้าได้	(Heskett	et	al.,	1994;	

Zeithaml	et	al.,	2006)

6.	 ความพึงพอใจกับความจงรักภักดีของลูกค้า	

(Customer	Satisfaction	with	Customer	Loyalty)

ความพึงพอใจกับความจงรักภักดีของผู ้บริโภค	

มคีวามสมัพนัธ์ในทางบวกเช่นเดยีวกบัคณุค่าการบรกิาร

กับความพึงพอใจของลูกค้า	 ทั้งนี้	 การพิจาณาถึงความ

จงรักภกัดขีองลูกค้าต่อองค์กรน้ันต้องพจิารณาจากระดบั

ความพึงพอใจของลูกค้า	จากรูปที่	2	แสดงถึงระดับของ

ความพึงพอใจกับความจงรักภักดีของลูกค้า	 ซึ่งองค์กร

จ�าเป็นต้องสร้างคุณค่าการบริการเพื่อให้ลูกค้าเกิดความ

พึงพอใจในระดับสูงสุดและจะส่งผลความจงรักภักดีต่อ

องค์กรในระดับที่สูงด้วยเช่นกัน
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รูปที่ 2	 ความพึงพอใจกับความจงรักภักดีของลูกค้า

ที่มา:		Heskett	et	al.	(1994)

 ความจงรักภักดี 
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50 

0 ความพึงพอใจ 
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7.	ความจงรกัภกัดขีองลกูค้ากับการท�าก�าไรและการ

เตบิโตขององค์กร	(Customer	Loyalty	with	Profitable	

and	Growth)

การประเมินผลการด�าเนินงานขององค์กรนั้นต้อง

พจิารณาจากผลรวมในขัน้ตอนสุดท้ายของการปฏบิตังิาน

ทกุกระบวนการ	โดยอาจวดัจากผลติภาพและประสทิธผิล	

หรือผลประกอบการท่ีเป็นตัวเงินหรือไม่เป็นตัวเงิน

ก็ได้	 (Financial	 or	 Non-Financial	Measurement)	

(Robbins	 and	 Coulter,	 2002)	 อย่างไรก็ตามมีงาน

วิจัยหนึ่งแสดงให้เห็นว่าถ้าองค์กรสามารถเพิ่มระดับ

ความจงรักภักดีของลูกค้าได้ถึงร้อยละ	 5	 จะส่งผลให้

ผลการด�าเนินงานและความสามารถในการท�าก�าไรของ

องค์กรนั้นสามารถเพิ่มขึ้นจากร้อยละ	 25	 เป็นร้อยละ		

85	 ได้	 โดยมีปัจจัยที่ส�าคัญคือการเพิ่มขึ้นของความ	

จงรักภักดีของลูกค้า	 (Heskett	 et	 al.,	 1994)	 ซ่ึงเป็น

ตัวอย่างที่แสดง	 ให้เห็นว่าความจงรักภักดีของลูกค้าเป็น

ตัวแปรในการท�านายท่ีส่งผลโดยตรงต่อการท�าก�าไรและ

การเติบโตขององค์กรได้	 ซึ่งเกิดจากพฤติกรรมการซื้อ

ซ�้าของลูกค้า	(Re-purchase)	นั่นเอง	(Patterson	and	

Spreng,	1997;	Lau,	2000)	อย่างไรก็ตาม	องค์กรต้อง

พิจารณาถึงคุณภาพของตลาด	 (Market	Quality)	 ซึ่งก็

คือคุณภาพของผลิตภัณฑ์และการบริการที่ได้น�าเสนอ

และส่งมอบให้แก่ลูกค้าว่ามีคุณภาพอยู่ในระดับใดควบคู่

กับจ�านวนของผลิตภัณฑ์และการบริการในตลาดด้วย	

(Market	Quantity)	เพราะสดัส่วนของทัง้สองส่วนนีเ้ป็น

ตวัชีว้ดัหนึง่ของการท�าก�าไรและการเตบิโตของรายได้ของ

องค์กร	ดังนั้น	ความเชื่อมั่นในระดับของความจงรักภักดี

ของลูกค้าท่ีมีต่อองค์กรน้ันยังไม่เพียงพอที่สามารถท�าให้

องค์กรสร้างก�าไรและรับประกันการเติบโตขององค์กรได้	

ซึ่งจ�าเป็นต้องมีการประเมินและพิจารณาถึงส่วนแบ่งใน

ตลาดเป็นส�าคัญด้วย	(Heskett	et	al.,	1994)

การน�าห่วงโซ่การบรกิารแห่งก�าไรไปประยุกต์

ใช้ในองค์กร
แนวคิดห่วงโซ่การบริการแห่งก�าไรสามารถน�าไป	

ประยุกต์ใช้กับองค์กรทุกประเภทไม่ว่าจะเป็นองค์กร	

ภาครัฐ	ภาคเอกชน	ภาคอุตสาหกรรมการผลติ	โดยเฉพาะ	

การบริการ	องค์กรทางการศกึษา	องค์การทางด้านการแพทย์	

และสาธารณสุข	องค์กรหรือสถาบันทางการเงิน	เป็นต้น	

ทัง้นีเ้นือ่งจากแนวคดิห่วงโซ่การบรกิารแห่งก�าไรนีเ้กดิจาก

กจิกรรมหรอืกระบวนการเกีย่วกบัความจงรกัภกัด	ีความ

พึงพอใจของบุคลากรและลูกค้า	 รวมถึงผลิตภาพของ
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องค์กรและบุคลากรที่ส่งผลต่อความส�าเร็จและผลก�าไร

ที่องค์กรจะได้รับ	 โดยแนวคิดนี้สามารถน�าไปประยุกต์

ใช้ได้กบัทกุองค์กร	กล่าวคือนอกจากสินค้าหรอืผลิตภณัฑ์

ที่แต่ละองค์กรได้ผลิต	 จ�าหน่าย	 น�าเสนอ	 และส่งมอบ

แก่ลูกค้าแล้ว	 การบริการก็เป็นส่วนส�าคัญท่ีสามารถน�า

ไปสู่ความส�าเร็จและผลก�าไรขององค์กร	 รวมถึงความ

สามารถในการบริหารการตลาด	(Akraush,	2011)	และ

การตดัสนิใจของผูบ้รโิภคเพือ่ทีจ่ะเลอืกสิง่ทีส่ามารถตอบ

สนองความต้องการของตนได้อย่างสงูสดุ	ทัง้นี	้การบรกิาร

แต่ละประเภทต้องมคีวามสมัพนัธ์กบัผลติภณัฑ์และลกูค้า	

(Yelkur,	2000)	โดยการบรกิารถอืเป็นสิง่ทีอ่ยูน่อกเหนอื	

จากความคาดหวังของตัวสินค้ากับลูกค้า	 อีกทั้งยังมี

ความละเอียดอ่อนและเกี่ยวข้องกับอารมณ์	 ความรู้สึก	

ความพึงพอใจของลูกค้าได้	 โดยที่การบริการที่องค์กรได้

ส่งมอบให้แก่ลูกค้านั้นมีความเกี่ยวข้องกับคุณภาพการ

บริการจากรับรู้คุณค่าหรือคุณภาพการให้บริการ	 และ

ท�าให้ลกูค้าเกดิความพงึพอใจและน�าไปสูค่วามจงรกัภกัด	ี

และมีพฤติกรรมการซื้อซ�้าเกิดขึ้น	 (Parasuraman	 at	

al.,	1988)	ทั้งนี้	การบริการสามารถสร้างความแตกต่าง

ให้องค์กรมีความหลากหลายและสามารถเพิ่มขีดความ

สามารถในการแข่งขันหรือการด�าเนินงานเพื่อให้บรรลุ

ถึงวัตถุประสงค์แลเป้าหมายที่ก�าหนดไว้ได้	(Kotler	and	

Armstrong,	2012)	

นอกจากนี้	 องค์กรยังสามารถน�าแนวคิดห่วงโซ่	

การบรกิารแห่งก�าไรมาบรกิารจัดการการด�าเนนิงานภายใน	

เกีย่วกบัการปรับปรงุ	พฒันาความสามารถในการเพ่ิมผลติ	

ภาพขององค์กรได้เพื่อผลการด�าเนินงานและการเติบโต

ขององค์กร	 รวมถึงการบริหารทรัพยากรมนุษย์ที่เกี่ยว

กับการจัดสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน	 การพัฒนา

ความรู้ความสามารถให้แก่บุคลากร	 การสร้างขวัญและ

ก�าลังใจ	 ตลอดจนการให้รางวัลเพ่ือเพิ่มแรงจูงใจในการ

การปฏบิตังิานของบคุลกร	ซึง่สามารถท�าให้บคุลากรเกดิ	

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานและความจงรักภักด	ี

ต่อองค์กรในที่สุด

ตัวอย่างงานวจิัยที่เกี่ยวข้อง
ต่อไปนี้เป็นงานวิจัยบางส่วนที่ได้น�าแนวคิดห่วงโซ่

การบริการแห่งก�าไรมาศึกษากับองค์กรต่าง	 ๆ	 ซึ่งแสดง

ให้เห็นว่าแนวคิดห่วงโซ่การบริการแห่งก�าไรนี้สามารถ	

น�าไปประยกุต์ใช้ให้เกดิประโยชน์แก่องค์กรในด้านต่าง	ๆ 		

ได้จริงตามที่แต่ละองค์กรได้พิจารณาและปรับใช้เพื่อให้

เกดิความเหมาะสมกบัโครงสร้างในการบรหิารของแต่ละ

องค์กร	ดังตัวอย่างต่อไปนี้

วินัย	ปัญจขจรศักดิ์	(2551)	ได้ศึกษาความสัมพันธ์

ระหว่างความพึงพอใจและความจงรักภักดีของพนักงาน	

ความพึงพอใจและความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ	 และ

ผลประกอบการทางการเงินของโรงพยาบาลเอกชนที่

จดทะเบียนอยู่ในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย	โดย

เป็นการประยุกต์ใช้รูปแบบโซ่บริการแห่งก�าไร	 พบว่า	

ตัวแปรดังกล่าวมีความสัมพันธ์กันมีนัยส�าคัญทางสถิติ

Lam	 และคณะ	 (2004)	 ได้ศึกษาความสัมพันธ์

ของความพึงพอใจและความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ

ของบริษัทบริการส่งสินค้าด้วยการวิเคราะห์อิทธิพล	

ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่าคุณค่าการบริการ	 (Service	

Value)	มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ	(Customer	

Satisfaction)	 และความจงรักภักดีของผู ้ใช้บริการ	

(Customer	Loyalty)	นอกจากนี้	ตัวแปรต้นทุนในการ	

เปลี่ยนสินค้า	 (Switching	 Cost)	 ยังส่งผลต่อความ	

พึงพอใจของผู้ใช้บริการด้วย	

Voss	และคณะ	(2005)	ได้ศึกษาและพัฒนาโมเดล

ความสมัพนัธ์เชงิสาเหตุการให้บริการของวทิยาลัยของรัฐ

ในระดบัก่อนอดุมศกึษา	(Further	Education	College)		

กับวิทยาลัยเอกชนในประเทศอังกฤษตามแนวคิด	

ห่วงโซ่การบรกิารแห่งก�าไรและตรวจสอบความสอดคล้อง	

ของโมเดลการให้บริการกับข้อมูลเชิงประจักษ์และการ

วิเคราะห์อิทธิพล	 ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่าตัวแปร	

การบริหารทรัพยากรมนุษย์	(HRM.	Practices)	มีความ	

สมัพนัธ์กบัการปฏิบตังิานคณุภาพ	(Quality	Procedure)	

และมีอิทธิพลทางอ้อมต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ		

(Customer	 Satisfaction)	 โดยส่งผ่านตัวแปรความ	
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พึงพอใจของบุคลากร	(Employee	Satisfaction)	และ	

คณุภาพการบรกิาร	(Service	Quality)	ซึง่ตัวแปรท้ังสอง	

นี้มีอิทธิพลโดยตรงต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ	

เช่นกัน	 ในขณะท่ีการปฏิบัติงานคุณภาพ	 และมีอิทธิพล	

ทางอ้อมต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิาร	โดยส่งผ่านตวัแปร	

คุณภาพการบริการและเส้นทางอิทธิพลของตัวแปร

ทั้งหมดในโมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์	

Chi	และ	Gursoy	(2009)	ได้ศึกษาความสัมพนัธ์เชงิ

สาเหตุระหว่างความพึงพอใจของบุคลากร	(Employee	

Satisfaction)	ความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิาร	(Customer	

Satisfaction)	 และผลการด�าเนินการทางการเงิน	

(Financial	 Performance)	 ของโรงแรมในประเทศ

สหรฐัอเมรกิา	โดยการวเิคราะห์อทิธพิล	ผลการวจิยัแสดง

ให้เหน็ว่าความพงึพอใจของบุคลากรมอีทิธพิลทางตรงต่อ

ผลการด�าเนินการทางการเงิน	และมีอิทธิพลทางอ้อมต่อ

ผลการด�าเนินการทางการเงิน	โดยส่งผ่านความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บรกิารและเส้นทางอทิธพิลของตวัแปรท้ังหมดใน

โมเดลความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์

Lin	(2007)	ได้ศกึษาและพฒันาโมเดลความสมัพนัธ์

เชิงสาเหตุความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของผู้ซื้อสินค้า

กลุ่มโทรคมนาคม	 (IT)	 ในประเทศไต้หวัน	 ผลการวิจัย

แสดงให้เห็นว่าโมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิง

ประจักษ์และการวิเคราะห์แบบจ�าลองระบบประสาท	

(Fuzzy	 Neural	 Network)	 พบว่า	 ตัวแปรการแข่งขัน

การบริการ	 (Service	 Encounter)	 มีความสัมพันธ์

กับตัวแปรความสัมพันธ์แบบเชื่อมต่อ	 (Relationship	

Involvement)	คุณภาพการบริการ	(Service	Quality)	

การรับรู้คุณค่า	(Service	Value)	และมีอิทธิพลต่อความ

พึงพอใจของผู้ใช้บริการ	(Customer	Satisfaction)

Singgih	 และ	 Purnasakti	 (2010)	 ได้ศึกษา

ความสัมพันธ์ของตัวแปรในการพัฒนาความจงรักภักดี

ของผู ้บริโภคของฝ่ายดูแลลูกค้า	 (Customer	 Care	

Department)	ใน	PT.	Telkom	Kandatel	Surabaya	

Barat	Limited	ประเทศอินโดนีเซีย	ผลการวิจัยแสดงให้

เหน็ว่าโปรแกรมการรกัษาลูกค้า	(Customer	Retention	

Program)	และโปรแกรมคณุภาพการบรกิาร	(Customer	

Service	Quality)	มีอิทธิพลโดยตรงต่อความจงรักภักดี	

ผู้ใช้บริการ	(Customer	Loyalty)

Yee	และคณะ	 (2010)	 ได้ศึกษาและพัฒนาโมเดล

ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุการให้การบริการกับผลการ

ด�าเนินงานขององค์กรธุรกิจบริการต่าง	 ๆ	 เช่น	 บริการ

เสริมความงาม	 บริการทางการเงิน	 บริการการศึกษา		

บริการสุขภาพในเกาะฮ่องกง	 เป็นต้น	 ตามแนวคิด	

ห่วงโซ่การบริการแห่งก�าไร	โดยการวเิคราะห์อทิธพิล	และ	

ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่าตัวแปรต่าง	 ๆ	 ต่อไปน้ี	 ซึ่ง

ได้แก่	ตัวแปรความจงรักภักดีของบุคลากร	(Employee	

Loyalty)	คุณภาพการบริการ	(Service	Quality)	ความ

พงึพอใจของผูใ้ช้บริการ	(Customer	Satisfaction)	ความ

จงรักภักดีผู้ใช้บริการ	 (Customer	 Loyalty)	 และผล

ประกอบการขององค์กร	 (Firm	 Profitable)	 มีอิทธิพล	

ทางตรงต่อกัน	 ตามล�าดับ	 และเส้นทางอิทธิพลของ	

ตัวแปรทั้งหมดในโมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิง

ประจักษ์	

สรุปและข้อเสนอแนะ
ห่วงโซ่การบริการแห่งก�าไรหรือการท�าก�าไรจาก

กระบวนการบริการน้ันมาจากปัจจัยที่มีความเก่ียวข้อง	

และเชื่อมโยงกันระหว่างความจงรักภักดีและความ	

พงึพอใจของลูกค้ากบัความจงรกัภกัดแีละความพงึพอใจ	

ของบุคลากร	 รวมถึงผลิตภาพขององค์กรและบุคลากร	

โดยความจงรักภักดีของลูกค้านั้นเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อ

การท�าก�าไรและการเติบโตขององค์กร	 ซึ่งเกิดขึ้นจาก

ความพึงพอใจของลูกค้าที่ได้รับคุณค่าในการบริการเกิด

จากผลการปฏิบัติที่ดีของบุคลากรที่มีความจงรักภักดี

ต่อองค์กรและมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานจาก

ระบบการบริหารงานในด้าน	 ต่าง	 ๆ	 เช่น	 การบริหาร	

การด�าเนินงาน	และการบริหารงานบุคคล	การสนับสนุน

ให ้ บุคลากรสามารถปฏิ บัติงานเพื่อน�าเสนอและ	

ส่งมอบสนิค้าและการบรกิารท่ีมคีณุภาพให้แก่ลกูค้า	เพือ่	

ความสามารถในการท�าก�าไรและการแข่งขัน	 ตลอดจน	
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ผลประกอบการของท่ีดีขององค์กร	โดยท่ีองค์กรสามารถน�า	

แนวคิดห่วงโซ่การบริการแห่งก�าไรนี้ไปประยุกต์ใช้เพื่อ

ให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่องค์กรได้อย่างเหมาะสม	 และ

สอดคล้องกับสถานการณ์ในธุรกิจท่ีมีการแข่งขันในการ

ให้บริการมากขึ้น

เอกสารอ้างองิ
วินัย	 ปัญจขจรศักดิ์.	 (2551).	การประยุกต์ใช้ห่วงโซ่บริการแห่งก�าไรในอุตสาหกรรมบริการสุขภาพ:  กรณีศึกษาโรง

พยาบาลเอกชนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย.	กรุงเทพ	ฯ	:	บัณฑิตวิทยาลัย	มหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย.

Akraush,	M.N.	(2011).	“The	7P’s	Classification	of	The	Service	Marketing	Mix	Revisited:	An	Empirical	

Assessment	of	 their	Generalisability,	Applicability	 and	Effect	on	Performance	Evidence	 form		

Jordan’s	Service	Organisations”.	Jordan Journal of Business Administration.	7(1):	116-147.

Chi,	 Ch.G.,	 and	 Gursoy,	 D.	 (2009).	 “Employee	 Satisfaction,	 Customer	 Satisfaction,	 and	 Financial	

Performance:	An	Empirical	Examination”. International Journal of Hospitality Management.	28:	

245–253.

Hallowell,	R.	(1996).	“The	Relationships	of	Customer	Satisfaction,	Customer	Loyalty,	and	Profitability:	

An	Empirical	Study”. International Journal of Service Industry Management. 7(4):	27-47.

Heskett,	J.	L.,	Jones,	T.	O.,	Loveman,	G.W.,	Sasser	Jr,	W.E.,	and	Schlesinger,	L.A.	(1994).	“Putting	the	

Service	Profit	Chain	to	Work”.	Harvard Business Review. 72(2):	164-174.

Heskett,	J.	L.,	Sasser	Jr,	W.E.,	and	Schelesinger,	L.	A.	(1997). The Service Profit Chain, How Leading 

Companies Link Profit and Growth to Loyalty, Satisfaction and Value.	NY:	The	Free	Press.

Kotler,	P.,	and	Armstrong,	G.	(2012). Principle of Marketing.	14th	Edition.	NJ:	Prentice	Hall.

Lam,	Sh.Y.,	Shanker,	V.,	Erramil,	M.K.,	and	Murthy,	B.	(2004).	Customer	Value,	Satisfaction,	Loyalty,	

and	Switching	Costs:	An	Illustration	from	a	Business-to-Business	Service	Context.	Journal of the 

Academy of Marketing Science. 32(3):	293-311.

Lau,	 R.	 S.	 M.	 (2000).	 “Quality	 of	Work	 Life	 and	 Performance:	 An	 Ad-hoc	 Investigation	 of	 Two	

Key	 Elements	 in	 the	 Service	 Profit	 Chain	Model”.	 International  Journal  of  Service  Industry 

Management. 11(5):	422-437.

Lin,	B.W.	(2007).	“The	Exploration	of	Customer	Satisfaction	Model	from	a	Comprehensive	Perspective”.	

Expert Systems with Applications.	33:	110–121.

Loveman,	G.,	(1998).	“Employee	Satisfaction,	Customer	Loyalty,	and	Financial	Performance”.	Journal 

of Service Research.	1(1):	18–31.

Parasuraman,	A.,	Zeitjaml,	V.A.,	and	Berry,	L.L.	(1988).	“SERVQUAL:	A	Multiple	Item	Scale	for	Measuring	

Consumer	Perception	of	Service	Quality”. Journal of Retailing.	64(1):	12-37.



Panyapiwat Journal Vol. 5 No.1 July - December 2013

ผ่านการรับรองคุณภาพจาก TCI (กลุ่มที่ 1) สาขามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ ลำาดับที่ 20 

167

Patterson,	P.	G.,	and	Spreng,	R.	A.	 (1997).	“Modeling	 the	Relationship	between	Perceived	Value,	

Satisfaction	and	Repurchase	Intentions	in	a	Business-To-Business,	Services	Context:	An	Empirical	

Examination”. International Journal of Service Industry Management.	8(5):	414-434.

Peters,	T.J.,	and	Waterman,	R.H.	(1982).	In	Search	of	Excellence:	Lessons from America’s Best-run 

Companies.	NY:	Harper	&	Row.

Reichheld,	F.	F.	(1996).	The Loyalty Effects:	The Hidden Force Behind Growth. Profits and Lasting 

Value.	BT:	Harvard	Business	Review	Press.

Robbins,	S.	P.,	and	Coulter,	M.	(2002).	Management. 7th	Edition.	NJ:	Pearson	Education.	

Singgih,	M.L.,	and	Purnasakti,	YB.	H.	(2010).	“Evaluation	of	Relationship	Marketing	Using	Service	Profit	

Chain	Model	to	Improve	Customer	Loyalty”.	Service Science Conference.	July:	426-434.

Voss,	Ch.,	Tsikriktsis,	N.,	Funk,	B.,	Yarrow,D.,	and	Owen,	J.	(2005).	“Managerial	Choice	and	Performance	

in	Service	Management	-	A	Comparison	of	Private	Sector	Organizations	with	Further	Education	

Colleges”.	Journal of Operations Management.	(23):	179-195.

Yee,	R.W.Y.,	Yeung,	A.C.L.,	and	Cheng,	C.E.	(2010).	“An	Empirical	Study	of	Employee	Loyalty,	Service	

Quality	 and	 Firm	 Performance	 in	 the	 Service	 Industry”.	 International  Journal  Production 

Economics. 124:	109-120.

Yee,	R.W.Y.,	Yeung,	A.C.L.,	and	Cheng,	T.C.E.	(2011).	“The	Service	Profit	Chain:	An	Empirical	Analysis	

in	high-Contact	Service	Industries”. International Journal Production Economics.	130:	236-245.

Yelkur,	R.	 (2000).	“Customer	Satisfaction	and	the	Marketing	Mix”. Journal of Professional Service 

Marketing. 21(1):	105-115.

Zeithaml,	V.	A.,	Bitner,	M.	J.,	and	Gremler,	D.	D.	(2006).	Services Marketing. 4th	Edition.NY:	McGraw-Hill.

Nattachai Wongsupaluk 

Graduated	 in	Bachelor	Degree	of	Art	 in	Education,	major	 in	Thai	

and	minor	in	Psychology	from	Prince	of	Songkla	University	in	2001.	

In	additional,	graduated	Master	degree	of	Business	Administration	in	

Business	Administration	from	Valaya	Alongkorn	Rajabhat	University	

under	the	Royal	Patronge	in	2010.

Now,	 studying	 in	 Doctoral	 degree	 in	 Research	 and	 Statistics	 in	

Cognitive	 Science	 Program	of	 College	 of	 Research	Methodology	

and	Cognitive	Science,	Burapha	University,	and	currently	a	full	time	

in	Senior	Executive,	Supply	Chain	Management	in	Limited	Liability	

Company.


