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SERVICE DEVELOPMENT FOR CONSUMER SATISFACTION BY USING APPRE-
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บทคัดยอ

 การนําเสนอบทความเรื่องการพัฒนาการบริการเพื่อสรางความประทับใจใหกับลูกคาที่มาใชบริการโรงพยาบาลสัตวสีวลี
โดยใชสุนทรียสาธก ทั้งนี้ใชวิธีการสัมภาษณโดยดึงประสบการณเชิงบวกของกลุมลูกคาที่มาใชบริการโรงพยาบาลสัตวสีวลีเปนระยะ
เวลาทั้งหมด 3 เดือน ตั้งแต 1 พฤษภาคม 2559 –31 กรกฎาคม 2559 ใชวิธีการสัมภาษณดึงประสบการณเชิงบวกของกลุมลูกคา
ทัง้หมด 40 คน ออกมา แลววเิคราะหจดุรวมและจุดเดนของประสบการณเชิงบวก โดยมีการใชหลกัแนวคิดสตัวสีท่ศิเขามารวมวิเคราะห 
นําไปสูโครงการตางๆ โดยมีโครงการดังนี้ 1.โครงการรักสัตวเลี้ยงรักโลก 2.ชวยกันรักษความสะอาด3.ยิ้มคุณหมอสรางความสุขใจ ซึ่ง
ทัง้หมด 3 โครงการไดตัง้เปาหมายท่ีลกูคามาใชบรกิารที ่220 เคสตอเดอืน ไดผลการศึกษาดังนี ้ในเดือนพฤษภาคมมีลกูคามาใชบรกิาร 
331เคส ในเดือนมิถุนายนมีลูกคามาใชบริการ 323เคส เดือนกรกฎาคมมีลูกคาใหม 306เคส จากผลลัพธมีจํานวนลูกคามาใชบริการ
สูงกวาเปาที่ตั้งไว

คําสําคัญ: สุนทรียสาธก เคส วิเคราะหจุดแขง็รวมประสบการณเชิงบวก

Abstract

 Thispresentation articles the development of service for customer satisfaction at Siwalee Animal 
Hospital using appreciative inquiry. The method used in the interviews was bringing out positive experiences from 
customers of Siwalee Animal Hospital for duration of 3 months from the 1st of May 2016 to the 31st of July 2016.  
This method was used on 40 customers and points of agreement and distinctive points of positive experiences 
were analyzed. The enneagram was included in the analysis, focusing on 3 programs: 1) Love Pets, Love the 
World; 2) Let’s Keep It Clean; and 3) The Doctor’s Smile is Our Happiness. The results of these programs revealed 
that there were 331 Cases by customers in May, while 323 Cases by customers in June. In July, there were 306 

Cases by customers visiting Siwalee Veterinary Hospital for pet treatment. These results indicate the increase of 
customers during the 3 respective months.

Keyword : Appreciative Inquiry, Case, SAOR Analysis
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บทนํา
 โรงพยาบาลสตัวสวีลเีปนโรงพยาบาลสตัวขนาดยอม กอตัง้เมือ่วนัที ่2 พฤศจกิายน 2557 ตัง้อยูขางๆกบั
หมูบานสีวลีซึ่งเปนชื่อเดียวกัน ภายในโรงพยาบาลมีผูรวมทํางานทั้งหมด 5 คน ประกอบไปดวยผูจัดการ 1 คน 
หัวหนาฝายผูชวยสัตวแพทย 1 คน หัวหนาฝายอาบนํ้าตัดขน 1 คน สัตวแพทยประจํา 3 คน (รวมตัวผูจัดการดวย) 
การดาํเนินงานขององคกรนีม้บีคุลากรคอนขางนอย แตจาํเปนทีจ่ะตองสรางความประทบัใจใหแกลกูคา เพือ่ทีล่กูคา
จะไดมีความเช่ือมั่นในตัวองคกร และมาใชบริการซํ้า รวมถึงการบอกตอ ถึงแมโรงพยาบาลสัตวสีวลีจะมีขนาดเล็ก 
แตกแ็ลกมาซึง่จดุแขง็ท่ีมอียูมากมาย เพราะฉะนัน้ การนาํจดุแขง็มาเพิม่ประสทิธภิาพใหมากขึน้ จะนาํไปซึง่การเปน
เลิศในดานนั้น และเปนเอกลักษณประจําองคกรดังนั้นทางผูศึกษาจึงไดนําวิธีการของสุนทรียสาธก(Appreciative 
Inquiry: AI) ซึ่งเปนการดึงประสบการณเชิงบวกของลูกคาที่มาใชบริการโรงพยาบาลสัตวสีวลี โดยการสัมภาษณ 
เมื่อไดประสบการณเชิงบวกซ่ึงเปนจุดแข็งแลวนั้น จะนําไปสูการวิเคราะหSOAR Analysisซึ่งเปนการวิเคราะหจุด
แข็ง โดยมีแนวคิดของสัตวสี่ทิศมารวมวิเคราะห นําจุดแข็งรวมเหลาน้ีไปเขาสูกระบวนการ 4-D Cycleพัฒนาใหเกิ
ดขึ้นเปนโครงการ ซึ่งประกอบไปดวย 3โครงการดังนี้ 1)โครงการรักสัตวเล้ียงรักโลก2)ชวยกันรักษความสะอาด 3)
ยิม้คณุหมอสรางความสขุใจ ซึง่โครงการเหลาน้ีไดเกิดมาจากจดุแขง็รวมทีล่กูคาตองการ และโครงการจะตอบสนอง
ใหลูกคาทุกกลุมไดเกิดความประทับใจตอโรงพยาบาลสัตวสีวลี [1]

วัตถุประสงค
 1.  เพื่อศึกษาและคนหาประสบการณดีๆของลูกคาที่ใชบริการโรงพยาบาลสัตว โดยใชแนวคิดของสัตว
ทั้ง 4 ทิศมาใชแบงประเภทของลูกคา
 2.  เพื่อศึกษาและคนหาสิ่งที่ลูกคาตองการในการไดรับการบริการ โดยแบงลักษณะนิสัยของลูกคาออก
เปนประเภทของสัตวทั้ง 4 ทิศและตอยอดสูโครงการตางๆ
 3.  เพ่ือประเมินโครงการสรางความประทับใจใหกบัลูกคาทีม่ตีอโรงพยาบาลสัตวสวีลี วาเปนไปตามเปา
หรือไม

วิธีดําเนินงาน 
 1.  ศึกษาประสบการณเชิงบวกของกลุมลูกคาโดยใชแนวทางสุนทรียสาธก 

  1.1 ประชากรและกลุมตวัอยาง การศกึษาครัง้นีเ้ปนการศกึษาเชงิคุณภาพ โดยใชการสมัภาษณเชงิ

บวกแบบเจาะจงกลุมลูกคาที่มาใชบริการจํานวน 40 คน ดวยแนวทางสุนทรียสาธก
  1.2  เครื่องมือที่ใชในการศึกษา ใชแบบจําลอง 4-D ซึ่งเปนกระบวนการของสุนทรียสาธกในการ
สัมภาษณกลุมลูกคา ประกอบดวย 1) กระบวนการคนหา (Discovery) 2) การวาดฝน (Dream) 3) การออกแบบ 
(Design) และ 4) การดําเนินการ (Destiny) และไดมีการจําแนกกลุมตัวอยางตามแนวคิดสัตวสี่ทิศโดยมีขั้นตอนใน

การดําเนินการ ดังนี้ [2]
   1.2.1 การเก็บรวบรวมขอมูล 
    เริ่มดําเนินการเก็บขอมูล ณ วันที่ 20 - 30เมษายน2559
    แหลงที่มาของขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data)
 ใชการสัมภาษณ ซึ่งออกแบบคําถามสัมภาษณลูกคาโดยการตั้งคําถามปลายเปดโดยใชแนวทางสุนทรีย

สาธกเพ่ือใหกลุมลูกคาไดเลาถึงประสบการณที่ดีที่สุด และนําขอมูลที่ไดไปวิเคราะหจุดแข็งรวม [3]



ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 
ระดับชาติและนานาชาติ ประจําป 2559110

กา
รจ
ัดก
าร
เชิ
งก
ลยุ
ทธ
 ก
าร
จัด
กา
รธุ
รกิ
จข
นา
ดก
ลา
งแ
ละ
ขน
าด
ยอ
ม

 2. วางแผนโครงการโดยใชแนวทางสุนทรียสาธก
  2.1 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาใชเครื่องมือ SOAR Analysis ซึ่งเปนการวิเคราะหสภาพแวดลอม
ขององคกรในเชิงบวก ประกอบดวย 1) จุดแข็ง (Strengths) 2) โอกาส (Opportunities) 3) กระบวนการสรางแรง
บนัดาลใจ (Aspiration) และ 4) ผลดีทีค่าดวาจะเกิดข้ึน ซึง่สามารถวัดผลออกมาเปนรปูธรรมได (Result) และรวม
กับแบบจําลอง 4-D Cycle เพื่อจัดทําแผนโครงการและวิเคราะหผลของโครงการตางๆ โดยมีขั้นตอนในการดําเนิน
การและวัดผลอยางเปนระบบ ดังนี้ [4]
   2.1.1 การเก็บรวบรวมขอมูล
   เริ่มดําเนินการ ณ วันท่ี 1 พฤษภาคม ถึง 30 กรกฎาคม 2559
   แหลงที่มาของขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)
 วิเคราะหขอมูลท่ีไดจากการสังเกตกลุมลูกคา และจํานวนลูกคาที่เพิ่มขึ้น และคนควาแหลงขอมูลจาก
หนงัสอื เอกสาร สือ่สิง่พมิพ รายงานการวิจยัตางๆ รวมท้ังแหลงขอมลูอเิลก็ทรอนิกส เปนขอมลูทีผ่านการวิเคราะห
เบื้องตนมาแลวเพ่ือใชในการออกแบบและกําหนดโครงการตางๆ

ผลการวิจัย
 1. กระบวนการคนหา (Discovery)จากการสมัภาษณประสบการณเชงิบวกของลกูคาเพือ่คนหาจดุรวม
และจดุโดดเดน ซึง่นาํไปสูกระบวนการวเิคราะหสภาพแวดลอมของธุรกจิในเชงิบวก (SOAR Analysis)ซึง่มีขัน้ตอน
ดังนี้  
  1.1 (SOAR Analysis)
   1.1.1  จดุแขง็ (Strengths)คอื ทกุคนในองคกรพดูจาด ีสภุาพและเปนกนัเอง ภายในตวัองคกร
มีความสะอาดและไมมีกลิ่นท่ีจอดรถกวางขวาง
    1.1.2 โอกาส (Opportunities)คือ ทางองคกรรับฟงและพรอมจะจัดทําโครงการตางๆ ซึ่งมี
แนวโนมที่จะทําใหลูกคาประทับใจ
   1.1.3 สิ่งดีๆ ที่อยากใหเกิดขึ้นกับองคกรในอนาคต (Aspirations)คือ สรางความประทับใจให
กับลูกคา และทําใหลูกคารูสึกอบอุนเมื่อมาใชบริการ นําไปสูการมาใชบริการซํ้า และการบอกตอ
    1.1.4  ผลลพัธทีเ่ราอยากเหน็ (Results)คอื ลกูคาประทบัใจในบรกิารสงผลใหกลบัมาใชบรกิาร
ซํ้า และเกิดการบอกตอ รวมไปถึงการที่ลูกคาผอนคลาย รูสึกเปนกันเองเม่ือมาใชบริการ
  1.2 ความประทับใจรวมของกลุมตัวอยาง จุดรวม (Convergences)
   1.2.1 คุณหมอพูดจาสุภาพใหคําแนะนําดี และนาเช่ือถือ
   1.2.2 บุคลากรทุกคนรักสัตว ดูแลเอาใจใส
   1.2.3 ที่จอดรถเพียงพอ

  1.3 ความประทับใจที่โดนเดนของกลุ มตัวอยางที่แยกประเภทตามแนวคิดของสัตว 4 ทิศ 
(Divergences)
   1.3.1 กลุมทิศกระทิง คือ ใหบริการรวดเร็วทันใจ

   1.3.2 กลุมทิศหนู คือ บุคลากรทุกคนรักสัตว ดูแลเอาใจใส
   1.3.3 กลุมทิศหมี คือ คุณหมอพูดจาสุภาพใหคําแนะนําดี และนาเช่ือถือ
   1.3.4 กลุมทิศอินทรีย คือ มี Pet Shop ใหเลือกซื้อ 
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  1.4 ความประทับใจร วมของกลุ มตัวอย างที่แยกประเภทตามแนวคิดของสัตว  4 ทิศ 
(Convergences)
   1.4.1 คุณหมอพูดจาสุภาพใหคําแนะนําดี และนาเช่ือถือ
   1.4.2 บุคลากรทุกคนรักสัตว ดูแลเอาใจใส
   1.4.3 คุณหมอและบุคลากรมีความเปนกันเองกับลูกคา
  1.5 สรุปผลความตองการของกลุมตัวอยางที่แยกประเภทตามแนวคิดของสัตว 4 ทิศ
   1.5.1  ทิศกระทิง ตองการความรวดเร็วฉับไว แตก็ยังอยากจะไดรับการบริการหรือคําแนะนํา
ที่ดีเชนกัน
   1.5.2 ทิศหนู ตองการการดูแลเอาใจใสเปนอยางดี และชอบการเขาหาสังคม การเปนมิตร
   1.5.3 ทิศหมี ตองการความนาเชื่อถือ วาจาที่ไพเราะ และความเปนระบบขององคกร
   1.5.4 ทศิอนิทรยี ตองการสิง่แปลกใหมอยูเสมอ และรกัในการไดสิง่ของตอบแทนหรอืของแถม
กลับบาน
 2. กระบวนการวาดฝน (Dream) คือ การนําส่ิงที่สัมภาษณลูกคา ที่ตอยอดมาจากกระบวนการคนหา 
(Discovery) นําจุดรวมท่ีลูกคามีรวมกัน และจุดเดนของกลุมลูกคาที่แบงประเภทของสัตว 4 ทิศ และจุดรวมของ
กลุมลูกคาที่แบงประเภทของสัตว 4 ทิศที่มีรวมกัน มาวิเคราะหเหตุผลและนึกภาพความเปนไปได
 3. กระบวนการออกแบบ (Design)คอื การนํากระบวนการวาดฝน (Dream) มาทาํใหเกดิเปนโครงการ 
ผลจากการวิเคราะหจุดแข็งรวมนําไปสูทั้งหมด 3 โครงการดังนี้ 
  3.1 โครงการรักสัตวเลี้ยงรักโลก เปนโครงการที่จะใหความรูดานตางๆในการเลี้ยงสัตวชนิดนั้นๆที่
ลูกคากําลังเลี้ยง เพื่อนําไปสูการดูแลสัตวเลี้ยงที่ถูกวิธี และสัตวเล้ียงไมไปทํารายใคร โดยตั้งเปาหมายที่ลูกคามาใช
บริการเปนจํานวน  220 เคสตอเดือนข้ึนไป และจะเนนการสรางความประทับใจที่กลุมลูกคาทิศหมีและทิศอินทรีย 
เพราะทิศหมมีจีดุเดนทีก่ระบวนการตางๆ ตองถูกวธิแีละตามข้ันตอน และทศิอนิทรยีมีจดุเดนทีก่ารชอบศึกษาและ
เรียนรูสิ่งใหมๆอยูตลอดเวลา
  3.2 โครงการรกัษความสะอาด เปนโครงการทีส่รางความสขุและความประทบัใจภายในองคกรและ
ภายนอกองคกรไปพรอมกัน โดยมีการทําความเขาใจวาความสะอาดน้ันสําคัญมากแคไหนตอโรงพยาบาล ไมเพียง
แตบคุลากรภายในโรงพยาบาล ลกูคาท่ีมาใชบรกิารกค็วรรกัษาความสะอาด เพือ่นําไปสูสิง่ทีเ่รารกักค็อืสขุภาพของ

ตัวเราเองและสตัวเลี้ยง โดยตั้งเปาหมายที่ลูกคามาใชบริการเปนจํานวน 220 เคสตอเดือนขึ้นไป และจะเนนการ

สรางความประทบัใจใหกบักลุมลกูคาทศิกระทงิและทศิหน ูเพราะทศิกระทงิมีจดุเดนทีค่วามรวดเรว็และเปนระเบยีบ 
โลงใจสบายตาและไมเรื่องมาก และทิศหนูมีจุดเดนท่ีความสงบ เรียบงาย และมีมุมสบายๆใหนั่งชมส่ิงตางๆ
  3.3 โครงการย้ิมคุณหมอสรางความสุขใจ เปนโครงการท่ีเปนจุดโดดเดนหลักของโรงพยาบาลท่ีนี่ 
คือทุกคนภายในองคกรพูดจาสุภาพ เปนกันเอง ยิ้มเกง นํามาสูโครงการน้ีซึ่งลูกคาสรางถายรูปเช็คอินทางเฟสบุค

กับคุณหมอสุดหลอ และจะไดอาหารสนุขหรืออาหารแมวเปนของตอบแทน นําไปสูการบอกตอของกลุมลูกคา โย
ตัง้เปาหมายท่ีลกูคามาใชบรกิารเปนจาํนวน 220 เคสตอเดือนขึน้ไป และจะเนนการสรางความประทับใจใหกบักลุม
ลูกคาทิศหนูโดยเฉพาะ เพราะทิศหนูเปนทิศที่มีนิสัยถาไดชอบอะไรแลว จะเกิดการบอกตอ ทิศหนูมีจุดเดนตรงที่
ชอบถายรูป ชอบพบปะผูคน และรักในการบอกตอสิ่งดีๆใหกับคนรอบตัวไดทราบ
 4. การดาํเนินการ (Destiny) เปนขัน้ทีต่องลงมอืทาํตามทีไ่ดออกแบบไว โดยมีการตัง้เปาหมาย เพือ่นาํ
ไปสูการปรับปรุงในอนาคต โดยมีผลดําเนินโครงการดังนี้
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  4.1 โครงการรักสตัวเลีย้งรักโลก ผลการศึกษาในระยะเวลา 3 เดอืน ตัง้แต 1 พฤษภาคม 2559 - 30 
กรกฎาคม 2559 พบวามีลูกคามาใชบริการเปนจํานวน 331 เคส 323 เคส 306 เคส ตามลําดับ ซึ่งเมื่อเปรียบเทียบ
กับเปาหมายที่ตั้งไวคือ 220 เคสตอเดือน ไดผลลัพธคือลูกคามาใชบริการสูงกวาเปาที่ตั้งไว แสดงถึงความประทับ
ใจที่ลูกคามีตอองคกร
  4.2 โครงการรักษความสะอาด ผลการศึกษาในระยะเวลา 3 เดือน ตั้งแต 1 พฤษภาคม 2559 - 30 
กรกฎาคม 2559พบวา มีลูกคามาใชบริการเปนจํานวน 331 เคส 323 เคส 306 เคส ตามลําดับ ซึ่งเมื่อเปรียบเทียบ
กับเปาหมายที่ตั้งไวคือ 220 เคสตอเดือน ไดผลลัพธคือลูกคามาใชบริการสูงกวาเปาที่ตั้งไวแสดงถึงความประทับใจ
ที่ลูกคามีตอองคกร
  4.3 โครงการย้ิมคุณหมอสรางความสุขใจ ผลการศึกษาในระยะเวลา 3 เดือน ตั้งแต 1 พฤษภาคม 
2559 - 30 กรกฎาคม 2559 พบ มีลูกคามาใชบรกิารเปนจํานวน 331 เคส 323 เคส 306 เคส ตามลําดับ ซึ่งเมื่อ
เปรียบเทียบกับเปาหมายท่ีตั้งไวคือ 220 เคสตอเดือน ไดผลลัพธคือลูกคามาใชบริการสูงกวาเปาท่ีตั้งไวแสดงถึง
ความประทับใจที่ลูกคามีตอองคกร

สรุปและอภิปรายผล
 1. สรุปผลการวิเคราะหโครงการรักสัตวเลี้ยงรักโลก
 จากผลการศึกษาพบวา ลูกคาท่ีเลี้ยงสัตวชนิดตางๆ ไดมีความรูเพิ่มมากข้ึน และมีรอยย้ิมเดินกลับบาน
กันไป เพราะสิ่งที่พวกเขาตองการก็คือคําแนะนําท่ีดีและเขาใจงายจากคุณหมอ ซึ่งส่ิงที่ไดรับไปเกิดผลใหพวกเขา
เลี้ยงสัตวไดถูกวิธี และสัตวก็ไมดุราย ผลสุดทายก็เกิดความเช่ือมั่นในตัวองคกร และกลับมาใชบริการซํ้า
 2. สรุปผลการวิเคราะหโครงการรักษความสะอาด
 จากผลการศึกษาพบวา ทั้งตัวลูกคาเองและบุคลากร ใหความใสใจเรื่องความสะอาดเปนพื้นฐานอยูแลว 
เพราะความสกปรกและมีกลิน่เปนสิง่ท่ีนาํมาสูเช้ือโรค ดงันัน้โครงการน้ีสรางความเขาใจใหกบัลกูคาเองและบุคลากร 
ซึง่บคุลากรก็ทาํตวัเปนกนัเองกับลกูคาอยูแลว ทาํใหโครงน้ีนาํไปสูการสายสมัพนัธทีด่ตีอคนในองคกรและลกูคา นาํ
ไปสูความผูกพันที่ลูกคามีตอองคกร[5]
 3. สรุปผลการวิเคราะหโครงการย้ิมคุณหมอสรางความสุขใจ
 จากผลการศึกษาพบวา จากการสังเกต ลกูคาเพศหญิงสวนใหญจะประทับใจในโครงการน้ี เพราะคุณหมอ
เปนคุณหมอผูชายทั้งหมด และหนาตาถือวาดี และมีรอยยิ้มที่เปนกันเอง ทําใหลูกคาไดถายรูปคูกับรอยยิ้มของคุณ

หมอ และรับไปซึ่งของสมนาคุณ นําไปสูการบอกตอ หรือเช็คอินผานทางโซเชียลเน็ตเวิรค ก็เกิดการบอกตอเชนกัน
 4. อภิปรายผล
 จากการศึกษาคร้ังนี้ ไดนํามาซึ่งการใชงานของแนวคิดสัตว 4 ทิศ ซึ่งทําใหเห็นวาการแบงกลุมลูกคาออก
เปนตามลกัษณะนสิยัแลวนัน้ ทาํใหเหน็จดุเดนสาํคญัไดอยางชัดเจน และการลงมอืจัดทาํโครงการนัน้ กจ็ะตอบสนอง

ตอกลุมลูกคาทุกๆกลุมดวยเชนกัน [6]

ขอเสนอแนะ 

 1. ผูศึกษาสามารถนําแนวคิดสุนทรียสาธกไปประยุกตไดในทุกการปฏิบัติงาน เพราะเปนแนวคิดที่
สรางสรรค ทําใหมีทัศนคติในเชิงบวก อีกท้ังยังสามารถประยุกตใชรวมกับแนวคิด หรือทฤษฎีอื่นๆ ไดอีกดวย
 2. จะมีจุดเดนบางจุดที่ทางผูศึกษาไดสนใจ แตไมไดลงมือทํา คือการที่ทางโรงพยาบาลไดนําสัตวเล้ียง
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ที่เลี้ยงไวมาเล้ียงที่ตัวโรงพยาบาลในเวลาทํางานทําใหลูกหลายกลุมมีความประทับใจในจุดนี้ คือ สัตวเล้ียงนารักวิ่ง
มาเลนดวยในขณะท่ีรอรับการใชบริการ
 3. จากการสังเกตลูกคาทุกๆ กลุมจะมีความตองการแบบเดียวกันอยูไมกี่อยาง ดังนั้น สิ่งเหลาน้ันควร
เปนสิ่งที่ขาดไมไดที่ทางองคกรควรจะตองใสใจ
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