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จ  การพัฒนากลยุทธการตลาด โดยใชสุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry) 

กรณีศึกษา : หอพัก เฟองฟา
TO DEVELOP MARKETING STRATEGY THROUGH APPRECIATIVE INQUIRY 

THE CASE STUDY OF: HLORPHAK FUANGFAR

สุกัญญา ทิมจันทร1

ภิญโญ รัตนาพันธุ2

บทคัดยอ

 การศึกษามีวัตถุประสงคเพื่อพัฒนากลยุทธการตลาดโดยใชสุนทรียสาธก เพ่ือการจัดการธุรกิจเชิงบวก หอพักเฟองฟา
ผูศึกษาจึงไดนําแนวคิดเก่ียวกับ Appreciative Inquiry เพื่อคนหาประสบการณที่ดีที่สุดของผูใชบริการหอพัก โดยใชวิธีสัมภาษณ 30 
ตัวอยาง ผูที่มีประสบการณประทับใจจากการใชบริการหอพัก ควบคูกับจุดพลิกผันและการบริหารลูกคาสัมพันธ เพื่อนําผลศึกษา
ประสบการณเชิงบวกมาวางแผนพัฒนากลยุทธการตลาดเพ่ือเพิ่มยอดขายของหอพัก
 จากการศึกษาและวิเคราะหขอมูลธุรกิจไดเลือกที่จะสราง “เปนหอพักที่มีความปลอดภัยที่สุดเปนอันดับที่ 1 ของจังหวัด
พิษณุโลก” นอกจากนั้นทางหอพักเฟองฟา ยังไดมุงเนนถึงความพึงพอใจและความตองการของลูกคา ซึ่งไดนําประสบการณดานบวก
มาสรางกลยุทธทั้งสิ้น 2 โครงการ คือ 1) กลยุทธสรางความเช่ือมั่นในความปลอดภัย 2)  กลยุทธในการสรางความประทับใจในความ
สะอาด เพ่ือนาํมาปรับปรุงพัฒนาและสรางความไดเปรียบในการแขงขันทางธุรกิจ ใหธรุกิจสามารถดํารงอยูตอไปไดในภาวการณแขงขัน
ปจจุบัน สามารถสรางความพึงพอใจใหแกกลุมลูกคาผูมาใชบริการได

คําสําคัญ: สุนทรียสาธก

ABSTRACT

 This study aims to study to develop a marketing strategy Through Appreciative Inquiry for Management 
Positive the Case Study of: Hlorphak Fueangfa. Therefore, the concept of Appreciative Inquiry to search for 
customer’s best experience. By interviewing, the tipping point and customer relationship management (CRM) of 
the results of the study experienced positive development marketing strategy to increase sales dormitory.
 The information from study and analysis that the business agree with the concept of “Housing has 
secured one of the largest province of Phitsanulok”. Moreover, Hlorphak Fuangfar service apartment focus on 
the satisfaction and customer needs. Environment and good experience to set business strategy of 2 project 
following strategies. 1) Increase confidence in resident safety. 2) Impress customer by having clean that strategic 

can improve and take business competitive, which resulted in existence of business in today’s high competitive 

condition and make a pleasure to customer.

Keyword: Appreciative Inquiry

1  นักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยขอนแกน จ.ขอนแกน 40000
2  อาจารยประจํา หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยขอนแกน
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จบทนํา (Introduction)

หอพัก เฟองฟา ตั้งอยู อําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลกเปดดําเนินกิจการเมื่อวันท่ี 4  มีนาคม 2548 
ซึง่บริการหองพักแบบเดมิทีเ่ปนรายเดอืนและรายวนัอยูแลว ซึง่ดาํเนินธรุกจิหองพกัแบบเดมิไดรบัผลการตอบกลบั

ทีไ่มคอยดีนกั เนือ่งจากสภาพเศรษฐกิจตกต่ํา ทาํใหลกูคามีปญหาเร่ืองการจับจายใชสอยในการเลือกเขาซ้ือใชบรกิาร
หองพักและมีจํานวนคูแขงทางการคาเพิ่มข้ึน ทําใหลูกคามีหลายทางเลือกที่จะตัดสินใจ จึงทําใหยอดใหบริการเชา
หองพักลดลงดวย เน่ืองจากยอดใหเชาบริการลดลงมาติดตอกันหลายป (ตามตารางที่ 1) ตั้งแตป 2556-2558  
ซึ่งบางทีลูกคาเลือกเขาใชบริการหอพักท่ีสรางขึ้นใหม ธุรกิจของเรา ซึ่งเปนระบบกิจการธุรกิจของครอบครัว จึงจะ
ตองมีการปรับปรุงพัฒนาเปลี่ยนแปลงระบบของการใหบริการที่หอพักใหดีเพิ่มมากขึ้น เพื่อรองรับสถานการณการ
แขงขันที่เพ่ิมจํานวนข้ึนดวย ทั้งนี้เพื่อรักษาผูเชารายเดิมและรายใหมที่จะเขามาใชบริการเขาใชหองพักที่หอพัก

ตารางท่ี 1  ยอดขายใหเชาบริการหองพักของหอพักเฟองฟา ตั้งแตป 2556-2558

ยอดขายป 2556 – ป 2558 ป 2557 ลดลง
จากป 2556

รอยละ ป 2558 ลดลง
จากป 2557

รอยละ

ป 2556 ป 2557 ป 2558

6,856,958.25 5,876,245.50 5,156,645.75 (980,712.75) (14.30) (719,599.75) (12.24)

(ที่มา: จากฝายบัญชีของหอพักเฟองฟา, 2558)

โดยผูจัดทําการศึกษาไดเลือกใชและสรางพัฒนากลยุทธโดยใชวิธีการสุนทรียสาธก (Appreciative In-
quiry) หรือ AI นําเขามาใชเพื่อทําการพัฒนากลยุทธการตลาดและเพ่ือตองการเพิ่มยอดขายขึ้นจากเดิมรอยละ 10 

ใหกับทางธุรกิจหอพักตอไป
ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ
1.  สุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry: AI) (Cooperrider Whitney and Stavros 2003) คือ

กระบวนการศึกษาคนหารวมกนั เพือ่คนหาสิง่ท่ีดทีีส่ดุในตัวคนในองคกรหรือของโลกท่ีอยูรอบตัวเรา สนุทรยีสาธก 
(AI) คือกระบวนการคนหาอยางเปนระบบ โดยเฉพาะเมื่อระบบนนั้นสามารถบรรลุซึ่ง ประสิทธิผลสูงสุด หัวขอที่

เลือกอยางสรางสรรค (Affirmative Topic choice) วงจร 4 ขั้นตอนของสุนทรียสาธก (ภิญโญ รัตนาพันธุ, 
2550) [1]

 1.2.1   การคนพบ (Discovery) การคนพบจะเกิดผลใน การคนหาส่ิงที่ดีที่สุดของประสบการณนั้น
คอือะไรในทางธรุกจิอาจประยกุตในการหาโอกาส จดุแขง็ ศกัยภาพ พรสวรรค อปุสงคทีซ่อนเรน (Latent Demand) 

 1.2.2   การสรางฝน (Dream) ในขัน้ตอนนีท้กุคนชวยกนัสาํรวจคนหา ความหวงัและความฝนในงาน 

ในการทํางานในความสัมพันธ ในองคกรและเคยมีมาในอดตี 
 1.2.3   การออกแบบ (Design) คุณสมบัติและคุณลักษณะท่ีดีที่ไดจากการคนพบและการสรางฝน 

และนํามาเขียนคําประกาศที่ประกอบไปดวยคุณสมบัติขององคกรที่พวกเราตองการมากที่สุด   

 1.2.4   ทาํใหเปนจรงิ (Destiny) สรางกจิกรรมทีป่รากฏขึน้มาในความคดิทีส่นบัสนนุการเรยีนรู และ
นวัตกรรม ในขั้นตอนน้ีจะเนนไปท่ีความทุมเทของบุคลากรและองคกรและหนทางที่จะเดินไปขางหนา 

2.  จุดชนวนคิด พลิกสถานการณ (The Tipping Point) Malcolm (1992) จุดพลิกผัน หมายถึง 
ชั่วขณะหนึ่งที่เกิดการเปลี่ยนแปลงอยางมหาศาลกําลังจะเกิดขึ้น โดยเปรียบเทียบกับคําอื่นคลายๆกัน  เชน  มวล
วิกฤต (Critical Mass) ขีดจํากัด (Threshold) และจุดเดือด (Boiling point) ซึ่งการเปล่ียนแปลงที่เกิดขึ้นโดยมี
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จ คณุลกัษณะทีส่าํคญั คอื มคีนบางประเภทและบางกลุมเปนตวันาํใหการเกดิแพรไป มพีฤตกิรรมและแนวคดิทีม่กีาร

ติดตอแพรระบาดไปไดเหมือนกับเชื่อโรค การแพรนั้นเปนไปแบบทวีคูณ (Malcolm, G. ,1992)  [2]
3.  การบริหารงานลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management: CRM) เรียกวาการ

บริหารลูกคาสัมพันธ ซึ่งก็คือการสรางความสัมพันธกับลูกคา โดยการใชเทคโนโลยีและการใชบุคลากรอยางมีหลัก
การ เพ่ือเพ่ิมระดับการใหบริการแกลูกคา สรางความเขาใจในความตองการของลูกคา รวมทั้งตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคาทั้งในดานผลิตภัณฑ และการบริการ (ชื่นจิตต แจงจนกิจ, 2546) [3]

วัตถุประสงคของการศึกษา
1. เพือ่ศกึษาเก่ียวกับประสบการณแนวความคิดเชิงบวกของจํานวนลูกคาทีเ่ขาใชบรกิารท่ีหอพักเฟองฟา 
2.  เพือ่นําผลศึกษาประสบการณแนวความคิดเชงิบวกมาผลิตและวางแผนพัฒนากลยุทธการตลาดเพือ่

เพ่ิมยอดขาย

วิธีการดําเนินการศึกษา
ขั้นตอนดําเนินการใชหลักการ สุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry) โดยใชกระบวนการ (The 4 – D 

Cycle) เปนหลัก มีดังตอไปน้ี
5.1  การคนหา (Discovery) สัมภาษณบุคคล 30 คน หรือประชากรที่มีความเก่ียวของกับธุรกิจหอพัก 

ไดแก ลกูคาทีเ่ขามาใชบรกิาร เพือ่เก็บขอมูลสัมภาษณมารวบรวมคนหาประสบการณดีๆ ในเชงิบวกโดยใชหลักการ 
สุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry) โดยนําขอมูลมาวิเคราะห เพื่อทําการคนหาจุดแข็งและโอกาส มุงเนนไปที่
ประสบการณดีๆ และดีที่สุดโดยคําถามเชิงบวกเพื่อคนหาสิ่งที่เราตองการ 

5.2  การวาดฝน (Dream) การจินตนาการ สํารวจ คนหาความฝนที่เปนไปไดที่อยากจะใหองคกรเดิน
ไปสูจดุมุงหมายและความคาดหวังตามเปาหมายนัน้ได เมือ่นําขอมูลจากการสัมภาษณในข้ันตอน Discovery มาคัด
กรองและคดัสรรในสวนของประสบการณทีด่ทีีส่ดุในเชงิบวก ซึง่จะนาํประโยชนทีไ่ดรบัมาพฒันาใหตรงความตองการ
และพึงพอใจของลูกคาเพ่ือเปนแนวทางในการสรางวิสัยทัศนและพันธกิจ โดยการสรางความฝนขององคกรที่เปน
ไปไดขึ้นในอนาคตของธุรกิจตอไป

5.3 การออกแบบ (Design) เปนหลักการที่นําขอมูลมาวิเคราะหและพัฒนากลยุทธการตลาดจาก
ประสบการณที่ดีในเชิงบวกและนําผลการสัมภาษณในเชิงบวกมาสรางกลยุทธการตลาด (Marketing Strategy) 
และนําไปปรับปรุงใหตอบสนองความตองการที่แทจริงของลูกคา ทําใหการวาดฝน (Dream) ของธุรกิจและองคกร

ใหบรรลุตามวัตถุประสงคที่ไดกําหนดไว เพื่อนําไปสูเปาหมายและประโยชนสูงสุดของธุรกิจและองคกรตอไปใน
อนาคต

5.4 ทําใหเปนจริงหรือการมอบหมาย (Destiny) กําหนดนโยบายท่ีจะสนับสนุนโครงการกลยุทธการ

ตลาดเพ่ือเพ่ิมยอดขายในเชิงธรุกจิหรือองคกร ไมวาจะเปนการจัดสรรคน ทรพัยากรตางๆท่ีมคีวามเก่ียวของภายใน
ธรุกจิและองคกร โดยการจดัการระบบเพือ่นาํไปพฒันากลยทุธการตลาดใหมแีรงขบัเคล่ือนนาํไปสูซึง่ความสาํเรจ็ใน
อนาคตที่ไดตั้งเปาหมายเอาไวเพื่อเพิ่มยอดขาย จัดทําใหเปนระบบมากยิ่งขึ้น เพื่อใชเปนแนวทางใหเกิดการเรียนรู
และกาํหนดไปใชทาํพนัธกิจและกาํหนดวสิยัทศันในองคกรเพือ่วางแผนกลยุทธการตลาดเพือ่เพิม่ยอดขายของหอพกั
เฟองฟาและนํามาขยายผลเพื่อใหธุรกิจประสบผลสําเร็จอยางตอเน่ืองในอนาคตขางหนา
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การพัฒนากลยุทธการตลาด โดยใชสุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry) กรณีศึกษา : หอพักเฟองฟา 
จากประสบการณดานบวกของลูกคาที่เขามาใชบริการหอพักและเพื่อพัฒนากลยุทธการดําเนินธุรกิจหอพัก โดยได
ทาํการศึกษาและแบงการนาํเสนอผลการศึกษาเปน 4 ขัน้ตอน ซึง่จะทาํการวิเคราะหแตละขัน้ตอนทีก่าํหนดไวตาม
วัตถุประสงคของการศึกษาดังนี้ 

1. การคนหา (Discovery) ผลการวิเคราะหสุนทรียสาธก จากการสัมภาษณกลุมเปาหมาย 30 คน 
โดยบทสมัภาษณลกูคาท่ีมาใชบรกิารหอพกัเฟองฟา เพือ่พฒันากลยทุธการตลาดไปใชปรบัปรงุเพือ่เพิม่ยอดขายตาม
ขั้นตอนของสุนทรียสาธก ดังนี้ ปจจัยท่ีเปนจุดรวม 1. มีระบบรักษาความปลอดภัยของที่พักอาศัย 2. บรรยากาศ
สิ่งแวดลอมหอพักดี 3. บริการอินเตอรเน็ต ฟรี ปจจัยที่เปนจุดโดดเดน 1. การตอบสนองความตองการของลูกคา 
2. สรางความประทับใจ 3. มีสิทธิพิเศษมากกวาผูอื่น

2.   การวาดฝน (Dream)
 ชื่อธุรกิจ      หอพัก เฟองฟา       
 ประเภทธุรกิจ  เปนธุรกิจหอพัก หองพักอาศัยทั้งรายวันและรายเดือน
 วิสัยทัศน (Vision) เปนหอพักที่มุงเนนการใหบริการเพื่อสรางความประทับใจใหกับผูมาใช

บริการ
 พันธกิจ (Mission) ดาํเนนิธรุกจิใหบรรลผุลประกอบการทีด่แีละพฒันาระบบการใหบรกิารเพือ่  

บรรลุความพึงพอใจและความตองการสูงสุดแกลูกคา 
 เปาหมาย (Goal)  จํานวนยอดลูกคาและยอดใหบริการเชาหองพักที่เพิ่มขึ้น
3. การออกแบบ (Design)
 วางแผนกลยุทธทางการตลาดเพื่อเพิ่มยอดขายหองพัก จากผลการสัมภาษณความประทับใจลูกคา

ทีม่าใชบริการหอพักเฟองฟา ทาํใหไดขอมูลท่ีเปนจดุรวมและจดุโดดเดนของธรุกจิทีส่ามารถนาํไปตอยอดเพ่ือพฒันา
ปรับปรุงแกไขกิจการใหดียิ่งขึ้นและนํามาขยายผลและสรางเปนกลยุทธไปใชกับธุรกิจ  เพื่อใหธุรกิจประสบความ
สําเร็จตามวิสัยทัศนและพันธกิจที่ตั้งเอาไว
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จ ตารางท่ี  2 โครงการที่ 1 กลยุทธสรางความเชื่อมั่นในความปลอดภัย

กอนใชกลยุทธ

- ตอยอดสิง่ทีด่ใีนเรือ่งของการสรางความอุน

ใจและสะดวกในความปลอดภัยใหเกิด

ความประทับใจกับลูกคาโดยการปรับปรุง

ระบบรักษาความปลอดภัยใหดีขึ้น เพื่อจะ

ไดใหลูกคาบอกปากตอปาก

Discovery

- จากประสบการณที่ไดพูดคุยกับผูพักอาศัยใหความสําคัญกับระบบรักษาความ

ปลอดภัย เชน คยีการดท่ีประตูเขา-ออก กลองวงจรปด และพนักงานรักษาความ

ปลอดภัย

Dream

- เปนหอพักที่มีความปลอดภัยที่สุดเปนอันดับที่ 1 ของจังหวัดพิษณุโลก

หลังใชกลยุทธ

- ลกูคาพงึพอใจและสามารถตอบสนองความ

ตองการในเรื่องของความปลอดภัยใหแก
ลูกคาเพิ่มมากขึ้น

- ลูกคาใหมเพิ่มมากขึ้นหรือเขามาใชบริการ
เพิ่มมากขึ้นเนื่องจากมีความเชื่อมั่นใน
ระบบความปลอดภัยที่สูงขึ้น

Design

- มอบหมายใหผูจัดการดูแลใหคําแนะนําเกี่ยวกับการใชระบบประตูคียการด

- ติดปายใหทราบเกี่ยวกับวิธีการใชโดยการเปดและปดประตูทุกครั้งท่ีเขา-ออก
- มกีารดูแลรกัษาระบบคียการดทีป่ระตูเขา-ออกทุกประตูและระบบกลองวงจรปด

ทุกอาคารใหพรอมใชงานเพื่อความอุนใจใหกับผูอาศัย

Destiny
- เจาของหอพักเปนผูติดตามผลจากผูจัดการเร่ืองระบบรักษาความปลอดภัยให

พรอมใชงาน
- ใสใจดูแลระบบความปลอดภัยใหดีมากขึ้น

4.    การลงมือทํา (Destiny)
 เปนการกําหนดแนวทางแบบแผนของธุรกิจ ในระยะยาวนั้นประกอบดวยการดําเนินแผนงานธุรกิจ

ตางๆ และในระยะสั้นซึ่งลวนแลวแตมีความสําคัญที่จะทําใหแผนงานในระยะยาวประสบความสําเร็จ ดังนั้นหาก
สามารถบรรลุเปาหมายของแผนระยะส้ันไดทัง้หมด กจ็ะทาํใหแผนในระยะยาวประสบผลสําเร็จตามเปาหมายพันธ
กิจและวิสัยทัศนที่กําหนดไว

ตารางท่ี 3  การเปรียบเทียบยอดขายใหเชาหองพักชวงเดือน พฤษภาคม – มิถุนายน ในป 2558 - 2559

เดือน/ป 2558 (รอยละ) 2559 (รอยละ)

พฤษภาคม 497,000 485,000

มิถุนายน 472,000 509,000

จากตารางที ่3  ในป พ.ศ.2559 ในเดอืนเมษายนมยีอดขาย 437,000 บาท หลงัจากทีไ่ดเริม่ทดลองกลยทุธ
เพ่ือเพ่ิมยอดหองพักในเดือนพฤษภาคมถึงเดือนมิถุนายนพบวา ในเดือนพฤษภาคมมียอดขาย 485,000 บาท เพิ่ม
ขึ้นจากเดือนเมษายน 48,000 บาทหรือคิดเปนรอยละ 9.89 จนถึงเดือนมิถุนายนซ่ึงเปนเดือนสุดทายมียอดขายอยู 

509,000 บาท เม่ือนาํยอดขายไปเปรียบเทยีบกบักอนทีจ่ะเริม่ปฏบิตัจิรงิในเดอืนเมษายน จะพบวาในเดอืนมถินุายน
เพ่ิมขึ้นจากเดือนเมษายนถึง 72,000 บาทหรือคิดเปนรอยละ 14.15  
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จากการศึกษาโดยใชสุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry) ซึ่งผูศึกษาไดใชวิธีการพิจารณาสรุปผล
สมัภาษณแบบ AI พบวาเม่ือไดเริม่ดาํเนินการปฏิบตัติามข้ันตอนของ AI จากการดําเนินการสัมภาษณประสบการณ
ดานบวกในการพัฒนากลยุทธการตลาดเพื่อเพิ่มยอดขาย ตามหลักสุนทรียสาธก ไดนํามาขยายผลและออกแบบ
วางแผนพัฒนากลยทุธการตลาด ดงัตอไปน้ี  1. กลยุทธสรางความเช่ือม่ันในความปลอดภัย เพือ่สรางความไดเปรียบ
ในการแขงขนัจงึไดนาํประสบการณเชงิบวกทีไ่ดจากการสมัภาษณมาพฒันากลยทุธทางการตลาดและใหความสาํคญั
กับลูกคาเพ่ิมมากข้ึน
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รายงานการศึกษาอิสระฉบับน้ี ไดสําเร็จลุลวงไปตามวัตถุประสงค ดวยความกรุณาของอาจารยที่ปรึกษา 

ดร. ภิญโญ  รัตนาพันธุ และอาจารยทุกทานที่ใหความอนุเคราะหในการที่ใหคําปรึกษาและคําแนะนําที่มีคุณคาตอ
การศึกษา โดยไดชี้แนะแนวทางใหแกไขขอปญหาจากขอบกพรองตางๆของการศึกษาในคร้ังนี้ ตลอดจนประสบ
ความสําเร็จและเสร็จสมบูรณ ผูทําการศึกษา ขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ โอกาสนี้  สุดทายน้ี ผูจัดทํา
หวงัเปนอยางยิง่วารายงสนการศึกษาเลมน้ี จะเปนประโยชนแกนกัศกึษาตลอดบุคคลท่ัวไปท่ีมคีวามสนใจในเร่ืองนี้
ตอไปหากรายงานเลมน้ีมีขอผิดพลาดประการใดผูทําการศึกษาขออภัยไว ณ ที่นี้ดวย
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