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บทคดัย่อ

	 การศึกษาอิสระเร่ืองการวางแผนกลยุทธ์การตลาดโดยใช้สุนทรียสาธกเพ่ือ 

เพิม่จ�ำนวนผูใ้ชบ้ริการ กรณีศึกษาร้านบีแกนคาร์วอช เขตเทศบาลเมือง อ�ำเภอเมือง จงัหวดั

สกลนคร มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาประสบการณ์ดา้นบวกของผูใ้ชบ้ริการร้านคาร์แคร์ 

โดยใชสุ้นทรียสาธกและน�ำขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษามาวางแผนกลยุทธ์การตลาดเพ่ือ 

เพิม่จ�ำนวนผูใ้ชบ้ริการของร้านบีแกนคาร์วอช โดยใชท้ฤษฎีสุนทรียสาธก ในการสมัภาษณ์

ขอ้มูลเชิงบวกจากตวัอยา่ง 60 คน ซ่ึงแบ่งเป็นผูใ้ชบ้ริการร้านบีแกนคาร์วอช 40 คน และ 

ผูใ้ชบ้ริการร้านคาร์แคร์อ่ืนๆในเขตเทศบาลเมือง อ�ำเภอเมือง จงัหวดัสกลนคร 20 คน  

น�ำขอ้มูลท่ีไดม้าวเิคราะห์ปัจจยัท่ีเป็นจุดร่วมและปัจจยัท่ีเป็นจุดเด่น จากนั้นน�ำมาวเิคราะห์

ร่วมกบัแนวคิดและทฤษฎีต่างๆ ไดแ้ก่ การวิเคราะห์สออาร์ (SOAR Analysis) แนวคิด 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการแบบ 8Ps (Marketing Mix for Services 8Ps) แนวคิด 

เก่ียวกบัการจดัการลกูคา้สมัพนัธ์ (Customer Relationship Management: CRM) และแนวคิด

การรับผิดชอบต่อสังคมของธุรกิจ (Cooperation Social Responsibility : CSR) จาก 

การศึกษาท�ำให้ไดแ้ผนกลยุทธ์ทางการตลาด 3 กลยุทธ์ ไดแ้ก่ กลยุทธ์การรับผิดชอบ 

ต่อสังคม กลยุทธ์เพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการ และกลยุทธ์ส่งเสริมการตลาด  
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จากผลการด�ำเนินการพบว่าพนักงานมีประสิทธิภาพในการท�ำงานมากข้ึน ใช้เวลา 

ในการให้บริการลดลง 15%-25% การแกไ้ขงานลดลง และเม่ือเปรียบเทียบจ�ำนวน 

ผูใ้ชบ้ริการระหวา่งเดือนมกราคม-สิงหาคม ใน พ.ศ.2557 และ พ.ศ.2558 พบวา่มีจ�ำนวน 

ผูใ้ชบ้ริการเพิม่มากข้ึนเฉล่ีย 22.03% ซ่ึงกลยทุธ์ท่ีก�ำหนดข้ึนสามารถเพิม่จ�ำนวนผูใ้ชบ้ริการ

ร้านบีแกนคาร์วอชไดจ้ริง

ค�ำส�ำคญั : กลยทุธ์การตลาด, สุนทรียสาธก, ธุรกิจคาร์แคร์, การเพิ่มจ�ำนวนผูใ้ชบ้ริการ

Abstract 

	 Independent Study of The marketing strategy planning though appreciative 

inquiry for increasing quantity of customer case study Bekan Carwash municipality 

Muang district Sakon Nakhon province objective are discover positive experiences  

of car care customer apply appreciative inquiry and use data from this discovery  

for planning marketing strategy for increase quantity of Bekan Carwash customer.  

Usage appreciative inquiry in interview sample 60 people for discover positive  

experiences.  Segmentation are Bekan Carwash‘s customer 40 people and other car care’s 

customer in municipality Meung district Sakon Nakhon Province 20 people. And  

use information for analysis convergence and divergence. The use analysis with concept 

and theory include SOAR analysis, Marketing Mix for service (8Ps), Customer  

Relationship Management (CRM) and Cooperation Social Responsibility (CSR). Planning 

3 marketing strategy include Cooperation Social Responsibility strategy, Increasing  

efficiency in services strategy and Promotion strategy. Result of operations are staff  

increase efficiency decrease time of services 15%-25%. Compare quantity of Bekan 

Carwash’s customer from January to August in 2014 and 2015 quantity increase every 

month 2.16-54.95%. So this marketing strategy planning can increase quantity customer 

of   Bekan Carwash

Keywords: Marketing Strategy, Appreciative Inquiry, Carcare Business, Increasing 

Quantity Customer
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บทน�ำ

	 รถยนต์เป็นปัจจยัท่ีส�ำคญัมากอีกปัจจยัหน่ึงท่ีช่วยอ�ำนวยความสะดวกเร่ือง 

การเดินทางในชีวติประจ�ำวนัของคนไทย เช่น การท�ำงาน การท่องเท่ียว การท�ำธุรกิจ ท่ีมาก 

กวา่นั้นคือเป็นเหมือนบา้นเคล่ือนท่ี ร้านคา้เคล่ือนท่ี เป็นของสะสม เป็นส่ิงท่ีบอกฐานะ

ทางสงัคม เป็นตน้ จากความจ�ำเป็นเหล่าน้ีท�ำใหผู้ค้นมากมายยอมแบ่งรายไดบ้างส่วนไว้

ส�ำหรับการได้มีรถยนต์ส่วนตวัเพ่ือความสะดวกสบายในการเดินทางต่างๆ และใน 

ยุคโลกาภิวตัน์น้ีผูค้นจ�ำนวนมากตอ้งใช้ชีวิตประจ�ำวนัแข่งกบัเวลา ผูค้นต่างใช้เวลา 

ในการท�ำงานเพ่ือหาเงินและใช้เงินเพ่ือประหยดัเวลา ดงันั้นส่ิงใดท่ีสามารถอ�ำนวย 

ความสะดวกและประหยดัเวลาไดผู้ค้นก็ยอมท่ีจะจ่ายเงินเพ่ือแลกกบัส่ิงนั้น ปัจจุบนั 

จ�ำนวนรถยนต์ในประเทศไทยเพ่ิมข้ึนอย่างรวดเร็วจากนโยบายของรัฐบาลสนบัสนุน 

คืนภาษีรถยนต์คนัแรก ในปี พ.ศ. 2554-2555 ซ่ึงมีผูข้อใช้สิทธ์ิลงทะเบียนในการ 

รับคืนภาษีรถยนตค์นัแรกจ�ำนวน 1,259,102 ราย (ขอ้มูลจาก ASTV ผูจ้ดัการออนไลน ์ 

13 ส.ค. 2557) ส่งผลใหธุ้รกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัรถยนตท์ั้งทางตรงและทางออ้มมีการขยายตวั

เพิ่มมากข้ึนตามไปดว้ย เช่น ตวัแทนจ�ำหน่ายรถยนต์ ธุรกิจช้ินส่วนอุปกรณ์รถยนต ์ 

ธุรกิจสินเช่ือรถยนต ์ธุรกิจบริการบ�ำรุงรักษารถยนต ์ธุรกิจประกนัภยั เป็นตน้ 

	 ธุรกิจคาร์แคร์เป็นธุรกิจให้บริการดูแลบ�ำรุงรักษารถ เช่น ลา้งท�ำความสะอาด 

เคลือบสี เคลือบแกว้ เป็นการดูแลรักษารถยนตภ์ายนอกและหอ้งโดยสาร ธุรกิจคาร์แคร์

ขยายเพ่ิมมากข้ึนตามจ�ำนวนรถยนตท่ี์เพ่ิมมากข้ึน อ�ำนวยความสะดวกต่อผูใ้ชร้ถยนต ์

ทั้ งเก่าและใหม่ ไม่ว่าจะเป็นรถเก่าหรือรถใหม่ก็ต้องการการบ�ำรุงรักษากันทั้ งนั้ น  

ร้านบีแกนคาร์วอช เป็นร้านให้บริการลา้งท�ำความสะอาด ดูดฝุ่ น คดัสี เคลือบสี และ

จ�ำหน่ายอุปกรณ์ดูแลรักษารถยนต ์ ตั้งอยู่ท่ีป้ัมน�้ ำมนั ปตท. วิมลรัตน์ใกลศู้นยร์าชการ  
เขตเทศบาลเมือง อ�ำเภอเมือง จงัหวดัสกลนคร เปิดท�ำการเม่ือวนัท่ี 7 เดือนพฤศจิกายน  

พ.ศ. 2556 ปัจจุบนัร้านคาร์แคร์มีเพ่ิมมากข้ึนในเขตจงัหวดัสกลนครท�ำใหร้้านบีแกนคาร์วอช 

ถูกแบ่งส่วนแบ่งทางการตลาดออกไป ร้านคาร์แคร์ท่ีอยูใ่นบริเวณหา้งสรรพสินคา้ เช่น 

โรบินสนั เทสโกโ้ลตสัและบ๊ิกซี เป็นตน้ ร้านคาร์แคร์เหล่าน้ีจะมีผูใ้ชบ้ริการจ�ำนวนมาก

เน่ืองจากลกูคา้น�ำรถไปลา้งแลว้ไปเดินเล่นในหา้งระหวา่งรอ หรือบางคร้ังตั้งใจมาซ้ือของ

ในห้างแต่เห็นป้ายโฆษณาท่ีน่าสนใจของร้านคาร์แคร์ก็จะแวะใช้บริการโดยท่ีไม่ได้

วางแผนไว ้ และยงัมีร้านคาร์แคร์ขนาดเล็กท่ีมีพนักงานเพียง 2-3 คน ใช้ผลิตภณัฑ ์

ท�ำความสะอาดรถท่ีมีคุณภาพต�่ำส่งผลให้อตัราค่าบริการต�่ำกว่าร้านอ่ืนๆ ท�ำให้ได ้

ส่วนแบ่งการตลาดไปบางส่วนในกลุ่มลกูคา้ท่ีไม่ไดมุ่้งเนน้ถึงคุณภาพการท�ำความสะอาด
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แต่เนน้ความประหยดั เป็นเหตุใหจ้�ำนวนผูใ้ชบ้ริการของร้านบีแกนคาร์วอชลดนอ้ยลง

	 จากสภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรงในปัจจุบนั ไม่วา่จะเป็นธุรกิจขนาดเลก็ไปจนถึง

ธุรกิจขนาดใหญ่ลว้นแต่มีการวางแผนกลยทุธ์ การด�ำเนินงานรวมไปถึงการแกปั้ญหาต่างๆ

ท่ีเกิดข้ึนในธุรกิจท่ีแตกต่างกนัหรือคลา้ยคลึงกนัแลว้แต่ความเหมาะสมของแต่ละองคก์ร 

ดว้ยเหตุผลดงักล่าวผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาขอ้มูลประสบการณ์ดา้นบวกของ

ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการร้านบีแกนคาร์วอชและผูใ้ชบ้ริการร้านคาร์แคร์อ่ืนๆ โดยใชแ้นวทาง

สุนทรียสาธก เพ่ือน�ำขอ้มูลท่ีไดม้าใชใ้นการวางแผนกลยทุธ์การตลาดของธุรกิจเพ่ือเพิ่ม

จ�ำนวนผูใ้ช้บริการ เน่ืองจากแนวคิดสุนทรียสาธกเป็นการคน้หาและให้ความส�ำคญั 

กบัประสบการณ์ดีๆ ท่ีเกิดข้ึนเพ่ือน�ำมาสร้างสรรค์และขยายผลไปสู่ส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ 

โดยปกติแลว้เม่ือเกิดส่ิงผดิปกติมนุษยม์กัมองวา่เป็นปัญหาและใชว้ิธีมองหาขอ้ผดิพลาด

และพยายามแก้ไขส่ิงนั้น การให้ความส�ำคญัและการแก้ปัญหานับเป็นเร่ืองท่ีส�ำคญั 

แต่ในบางกรณีอาจจะเป็นการปิดกั้นความคิดสร้างสรรค์ท่ีจะก่อให้เกิดการพฒันาได ้ 

คนท่ีท�ำงานภายใตค้วามกดดนัไม่สามารถมีความคิดสร้างสรรคห์รือมีประสิทธิภาพได ้ 

ในทางตรงกนัขา้มเม่ือคนมีสภาพจิตใจท่ีดีในการท�ำงาน จะมีสมาธิในการท�ำงานและ 

มีจินตนาการท่ีดีกวา่ ซ่ึงเป็นวธีิการท่ีผูป้ระกอบการสามารถน�ำมาใชใ้นการวางแผนกลยทุธ์

เพ่ือพฒันาองคก์รและเพ่ือใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจในการใชบ้ริการของร้านมากท่ีสุด

และกลบัมาใชบ้ริการซ�้ำจนกลายเป็นลกูคา้ประจ�ำ นอกจากน้ียงัศึกษาประสบการณ์ดา้นบวก

ของผูป้ระกอบการร้านคาร์แคร์และส่ิงท่ีคาดหวงัอยากจะเป็นในอนาคตเพ่ือก�ำหนด

แนวทางการพฒันาร้านบีแกนคาร์วอชอยา่งต่อเน่ือง

วตัถุประสงค์ของการวจิยั

	 1.	 ศึกษาประสบการณ์ดา้นบวกของผูใ้ชบ้ริการร้านคาร์แคร์โดยใชสุ้นทรียสาธก 

	 2.	 น�ำขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษามาวางแผนกลยทุธ์การตลาดในการเพิ่มจ�ำนวน 

ผูใ้ชบ้ริการของร้านบีแกนคาร์วอช



91Journal of Management Science Chiangrai Rajabhat University
Vol.11 No.2 (July - December 2016)

กรอบแนวคดิในการวจิยั

	 ในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดอ้อกแบบกรอบความคิดตามองค์ประกอบของ

สุนทรียสาธก ของ Cooerrider and Whitney (2005 quoted in Pinyo Rattanaphan, 2010)

แนวคดิและทฤษฎี

ความหมายของสุนทรียสาธก

	 สุนทรียสาธก คือ กระบวนการศึกษาคน้หาและใหค้วามส�ำคญักบัประสบการณ์ดีๆ 

ท่ีเกิดข้ึน เพ่ือน�ำมาสร้างสรรค์และขยายผลไปสู่ส่ิงท่ีวาดฝันไว ้ ซ่ึงเป็นวิธีการหน่ึง 

ท่ีผูป้ระกอบการสามารถน�ำมาใช้เพ่ือวางแผนกลยุทธ์เพ่ือพฒันาองค์กร โดยการใช ้

การสอบถาม สงัเกตส่ิงดีๆ ท่ีเกิดข้ึนกบัธุรกิจของตนเองและธุรกิจอ่ืนๆ เช่น วนัท่ีมีลกูคา้

เขา้มามากหรือวนัท่ีมีลูกคา้รายใหญ่ มีเหตุการณ์อะไรเกิดข้ึนกบัธุรกิจ วนัไหนท่ีท�ำงาน

แลว้รู้สึกมีความสุข วนัไหนท�ำงานไดส้ะดวกกว่าวนัอ่ืนๆ เกิดเหตุการณ์อะไรข้ึนบา้ง  

รวมถึงการสอบถามจากลกูคา้ท่ีเคยประสบกบัเร่ืองราวดีๆ เม่ือซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการแลว้

ท�ำใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือทนัทีหรืออยากซ้ือซ�้ ำหรืออยากแนะน�ำคนอ่ืนๆ ใหม้ารับบริการ

ในคร้ังต่อไปดว้ย 
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องค์ประกอบของสุนทรียสาธก (4D)

	 Discovery คือ การคน้หาส่ิงท่ีดีท่ีสุดของประสบการณ์นั้นคืออะไร ในทางธุรกิจ

อาจประยกุตใ์นการหาโอกาส จุดแขง็ ศกัยภาพ อุปสงคท่ี์ซ่อนเร้น

	 Dream คือ การตั้ งค �ำถามถึงความฝันขององค์กรหรือชุมชนในอุดมคติ  

เป็นการจินตนาการถึงภาพฝันในอนาคตและถูกน�ำเสนอใหม่อยา่งทา้ทายความเป็นไปได ้

ในทางธุรกิจ เรียกวา่ วสิยัทศัน์

	 Design คือ การออกแบบโครงสร้าง กระบวนการใหม่ การพฒันาขอ้เสนอ 

ในการจดัการองคก์รหรือชุมชน เพ่ือใหค้วามฝันนั้นเกิดเป็นจริงไดท้ั้งในเป้าหมายระยะสั้น

และระยะยาว

	 Destiny คือ ขั้นท่ีตอ้งลงมือท�ำตามขอ้เสนอ มีการตั้งกฎเกณฑ ์พฒันายทุธศาสตร์

เช่ือมโยงระดมทรัพยากรเพื่อท�ำใหค้วามฝันนั้นเกิดเป็นจริงข้ึน (ภิญโญ รัตนาพนัธ์ุ, 2550)

วธีิการด�ำเนินการวจิยั

	 การศึกษาการวางแผนกลยุทธ์การตลาดธุรกิจคาร์แคร์โดยใช้สุนทรียสาธก  

เพ่ือเพ่ิมจ�ำนวนผูใ้ช้บริการ กรณีศึกษาร้านบีแกนคาร์วอช เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ  

(Qualitative Research) โดยใช้กระบวนการสุนทรียสาธกเป็นแนวทางการศึกษา  

การสัมภาษณ์ถึงประสบการณ์ท่ีดีท่ีสุดในการเลือกใชบ้ริการของกลุ่มตวัอย่างจ�ำนวน  

60 คน และใชก้ารวเิคราะห์สออาร์ (SOAR Analysis) ร่วมกบักระบวนการสุนทรียสาธก 

(Appreciative Inquiry) เพื่อคน้หาส่ิงท่ีดีท่ีสุดท่ีบีแกนคาร์วอชมีมากท่ีสุด (Strengths) และ

พิจารณาวา่ส่ิงแวดลอ้มภายนอกมีโอกาสท่ีเป็นประโยชนต่์อการใหบ้ริการของบีแกนคาร์

วอชมากท่ีสุด (Opportunities) จากนั้นวาดฝันส่ิงท่ีผูศึ้กษาตอ้งการอยากใหเ้ป็น (Aspiration) 

ซ่ึงผลลพัธ์ตอ้งสามารถวดัผลได ้(Result) และน�ำขอ้มูลท่ีไดม้าประกอบการวางแผนกลยทุธ์

การตลาดโดยใชส่้วนประสมทางการตลาดบริการ (Marketing Mix 8Ps) และการจดัการ

ลกูคา้สมัพนัธ์ (CRM) เพื่อเพิ่มยอดผูบ้ริการของบีแกนคาร์วอช รวมไปถึงการน�ำหลกัการ

ความรับผดิชอบต่อสงัคม (CSR) มาใชเ้ป็นกลยทุธ์เสริมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าทางจิตใจของลกูคา้

ในการใชบ้ริการ โดยมีวธีิการด�ำเนินการศึกษาตามวตัถุประสงค ์ดงัน้ี

	 1. ศึกษาประสบการณ์ดา้นบวกของผูใ้ชบ้ริการร้านคาร์แคร์โดยใชสุ้นทรียสาธก

	 1.1 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา

			   1.1.1 การคน้พบ (Discovery) โดยการสัมภาษณ์แบบไม่มีโครงสร้าง  

(Non - Structured interview) ผูใ้ชบ้ริการคาร์แคร์เก่ียวกบัประสบการณ์ดา้นบวกในการ 
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ใชบ้ริการคาร์แคร์วา่ความประทบัใจในการใชบ้ริการคาร์แคร์เป็นอยา่งไร โดยสมัภาษณ์

ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการร้านบีแกนคาร์วอช จ�ำนวน 40 คน เพ่ือคน้หาความประทบัใจจากการ 

ใชบ้ริการท่ีเป็นจุดเด่นภายในของร้าน และสัมภาษณ์ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการคาร์แคร์ร้านอ่ืนๆ  

ในเขตเทศบาลเมือง อ�ำเภอเมือง จงัหวดัสกลนคร จ�ำนวน 20 คน เพ่ือคน้หาความประทบัใจ

จากการใชบ้ริการคาร์แคร์จากภายนอก

			   1.1.2 การสร้างฝัน (Dream) เป็นการใหผู้ป้ระกอบการร้านบีแกนคาร์วอช 

บอกถึงวิสัยทศัน์และความมุ่งหวงัในส่ิงท่ีตอ้งการส�ำหรับร้านบีแกนคาร์วอชโดยการ 

ตั้งค �ำถามเชิงบวกว่าคุณวาดฝันหรือนึกภาพเก่ียวกบัการให้บริการร้านบีแกนคาร์วอช

อย่างไรบา้ง รวมไปถึงการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการร้านคาร์แคร์ว่าอยากให ้

ร้านคาร์แคร์มีบริการอยา่งไร

	 1.2 วธีิการเกบ็รวบรวมขอ้มูล

	 ในการศึกษาคร้ังน้ีเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling)  

สุ่มตวัอย่างแบบไม่ไดใ้ชค้วามน่าจะเป็น (Nonprobability Sampling) โดยสัมภาษณ์ 

ผูใ้ชบ้ริการร้านบีแกนคาร์วอชจ�ำนวน 40 คน และสมัภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการร้านคาร์แคร์อ่ืนๆ 

ในเขตเทศบาลเมือง อ�ำเภอเมือง จงัหวดัสกลนคร จ�ำนวน 20 คน รวมทั้งส้ิน 60 คน

	 1.3 ประเภทของขอ้มูล 

	 การศึกษาใชข้อ้มูลปฐมภมิู (Primary Data) โดยการสมัภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง 

ใชค้ �ำถามปลายเปิดซ่ึงจะเนน้ท่ีประสบการณ์ดีๆ ของลกูคา้ท่ีไดม้าจากการใชบ้ริการคาร์แคร์

	 ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดแ้ก่ขอ้มูลท่ีมีอยู่แลว้ภายในองคก์ร สถิติ 

การใชบ้ริการของลกูคา้ และขอ้มูลภายนอกท่ีไดจ้ากการคน้ควา้จากขอ้มูลวชิาการต่างๆ

	 2. เพ่ือน�ำขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษามาวางแผนกลยทุธ์การตลาดเพ่ือเพ่ิมจ�ำนวน 

ผูใ้ชบ้ริการของร้านบีแกนคาร์วอช

	 2.1 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา

			   2.1.1 การออกแบบ (Design) เป็นการน�ำคุณสมบัติท่ีดีท่ีค้นพบ  

(Discovery) และการสร้างฝัน (Dream) น�ำมาวเิคราะห์ดว้ยเคร่ืองมือสออาร์ (SOAR Analysis) 

เพื่อคน้หาจุดแขง็ขององคก์ร ประกอบกบัโอกาสท่ีมีอยู ่และส่ิงท่ีคุณอยากจะเห็น สุดทา้ย

เกิดเป็นผลท่ีเกิด มาประยุกตก์บักลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Marketing  

Mix 8Ps) เพ่ือวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาด รวมไปถึงการใชแ้นวคิดการจดัการลกูคา้สมัพนัธ์ 

(Customer Relationship Management: CRM) และแนวคิดเก่ียวกบัความรับผิดชอบ 

ต่อสงัคมของธุรกิจ (Cooperation Social Responsibility: CSR) เพื่อเพิ่มจ�ำนวนผูใ้ชบ้ริการ
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			   2.1.2 ท�ำใหเ้ป็นจริง (Destiny) เป็นการน�ำแผนกลยทุธ์ท่ีไดอ้อกแบบไว้

มาปฏิบติัจริงโดยการให้เจา้ของกิจการและพนักงานร้านบีแกนคาร์วอชไดท้ดลองใช ้

เพ่ือเพิม่คุณค่าในการใหบ้ริการของทางร้าน วดัผลการทดลองโดยการนบัสถิติการเขา้ใชบ้ริการ

ซ�้ ำของผูใ้ชบ้ริการและจ�ำนวนผูใ้ชบ้ริการในแต่ละเดือน

	 2.2 วธีิการเกบ็รวบรวมขอ้มูล

	 เป็นการน�ำผลการค้นพบ (Discovery) มาวิเคราะห์กับแนวคิดและทฤษฎี  

เพื่อหาแนวทางและออกแบบกลยทุธ์ (Design) รวมถึงการน�ำกลยทุธ์ไปปรับใช ้(Destiny) 

กบัธุรกิจตามท่ีไดว้าดฝันไว ้(Dream)

สรุปผลการวจิยั

	 ในการศึกษาการใชสุ้นทรียสาธกเพ่ือเพิ่มจ�ำนวนผูใ้ชบ้ริการร้านบีแกนคาร์วอช 

เขตเทศบาลเมือง อ�ำเภอเมือง จงัหวดัสกลนคร เพ่ือหาประสบการณ์ดา้นบวกของลกูคา้ท่ีมา

ใชบ้ริการร้านบีแกนคาร์วอชและลูกคา้ท่ีใชบ้ริการร้านคาร์แคร์อ่ืนๆ ในเขตเทศบาลเมือง 

อ�ำเภอเมือง จงัหวดัสกลนคร เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนการตลาดเพ่ือเพิ่มจ�ำนวน

ผูใ้ชบ้ริการร้านบีแกนคาร์วอช โดยแบ่งการศึกษาออกเป็น 4 ขั้นตอน ตามวตัถุประสงค์

ดงัน้ี

	 1. ศึกษาประสบการณ์ด้านบวกของผู้ใช้บริการร้านคาร์แคร์โดยใช้สุนทรียสาธก

	 ขั้นที ่1 ค้นหา (Discovery)

	 เป็นขั้นตอนการคน้หาส่ิงท่ีดีท่ีสุดของประสบการณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจ ผูศึ้กษา

ไดท้�ำการสมัภาษณ์ประสบการณ์ดา้นบวกในแบบสุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry) 

ถึงความประทบัใจของลกูคา้ท่ีมีต่อการบริการของร้านคาร์แคร์ ซ่ึงสามารถสรุปขอ้คน้พบ

โดยแบ่งออกเป็นลูกคา้ผูใ้ช้บริการร้านบีแกนคาร์วอชและร้านคาร์แคร์อ่ืนๆ ในเขต 

เทศบาลเมือง อ�ำเภอเมือง จงัหวดัสกลนคร ไดด้งัน้ี 

	 จากการหาจุดร่วมจากประสบการณ์ดา้นบวกของผูใ้ชบ้ริการร้านบีแกนคาร์วอช 

จ�ำนวน 40 คน จะเห็นไดว้า่ผูใ้หส้ัมภาษณ์มีความคิดเห็นท่ีเป็นจุดร่วม (Convergences)  

ใน 19 ประเด็น โดยเรียงจากความคิดเห็นท่ีเหมือนกนัมากท่ีสุดไปหาความคิดเห็น 

ท่ีเหมือนกนันอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ 1) ความสะอาด 2) การใส่ใจในรายละเอียด 3) ความเร็ว 

ในการใหบ้ริการ 4) ใกลบ้า้น/ใกลท่ี้ท�ำงาน 5) พนกังานพดูจาดี 6) พนกังานมีความเช่ียวชาญ 

7) มีห้องรับรอง 8) มีบริการรับ-ส่ง 9) ใกลร้้านกาแฟ/ร้านอาหาร 10) ความปลอดภยั/ 

ความน่าเช่ือถือ 11) เจา้ของร้านตรวจสอบก่อนส่งมอบรถ 12) โปรโมชัน่สะสมแตม้ลา้งฟรี 
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13) ผลิตภณัฑมี์คุณภาพ 14) ราคาสมเหตุสมผล 15) ร้านคนรู้จกั 16) การตกแต่งร้าน  

17) พนกังานเอาใจใส่ลูกคา้ 18) มีกระดาษรองเทา้ 19) ใชโ้ฟมลา้งรถ ตามล�ำดบั ส่วน 

ความคิดเห็นของผูใ้ห้สัมภาษณ์ท่ีเป็นจุดโดดเด่น (Divergences) มี 2 ประเด็น ไดแ้ก่  

1) อุปกรณ์ในการท�ำความสะอาด และ 2) โปรโมชัน่บุฟเฟ่ตล์า้งไม่อั้น (ฤดูฝน) ซ่ึงเป็น

ประเดน็ท่ีสามารถน�ำมาเป็นพื้นฐานในการสร้างกลยทุธ์ เพื่อท�ำใหบ้รรลุเป้าหมายได้

	 จากการหาจุดร่วมจากประสบการณ์ดา้นบวกของผูใ้ชบ้ริการร้านคาร์แคร์อ่ืนๆ 

ในเขตเทศบาลเมืองสกลนคร จ�ำนวน 20 คน จะเห็นไดว้า่ผูใ้หส้ัมภาษณ์มีความคิดเห็น 

ท่ีเป็นจุดร่วม (Convergences) ใน 10 ประเด็นโดยเรียงจากความคิดเห็นท่ีเหมือนกนั 

มากท่ีสุดไปหาความคิดเห็นท่ีเหมือนกนัน้อยท่ีสุด ไดแ้ก่ 1) ใกลบ้า้น/ใกลท่ี้ท�ำงาน  

2) พนกังานบริการดี 3) ความสะอาด 4) ใกลร้้านกาแฟ/ร้านอาหาร 5) ความเร็วในการ 

ใหบ้ริการ 6) การใส่ใจในรายละเอียด 7) ความปลอดภยั/ความน่าเช่ือถือ 8) มีหอ้งรับรอง 

9) อุปกรณ์ในการท�ำความสะอาด 10) ฟรี Wifi ตามล�ำดบั ส่วนความคิดเห็นของผูใ้หส้มัภาษณ์

ท่ีเป็นจุดโดดเด่น (Divergences) มี 1 ประเดน็ ไดแ้ก่ 1) ความปลอดภยั/ความน่าเช่ือถือ

	 ผลการศึกษาโดยใช้สุนทรียสาธกมาเช่ือมโยงกับส่วนประสมทางการตลาด  

(Marketing Mix: 8Ps)

	 จากปัจจยัร่วมและปัจจยัท่ีเป็นจุดเด่นน�ำมาเช่ือมโยงกนัส่วนประสมทางการตลาด 

(Marketing Mix : 8Ps) ซ่ึงเป็นปัจจยัทางการตลาดบริการ เพ่ือใหเ้ห็นถึงความสัมพนัธ์

ระหว่างส่ิงท่ีคน้พบกบัส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 8 ดา้น สอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีคน้พบ 
ในจุดเด่นและจุดร่วม ซ่ึงเป็นความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการร้านคาร์แคร์ ดงัน้ี

	 การวิเคราะห์ส่วนประสมทางการตลาดบริการแบบ 8Ps จากการสัมภาษณ์

ประสบการณ์ดา้นบวกของผูใ้ชบ้ริการร้านคาร์แคร์ 
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	 ขั้นที ่2 วาดฝัน (Dream)

	 ช่ือธุรกิจ	 :	 บีแกนคาร์วอช

	 ประเภทธุรกิจ	:	บริการท�ำความสะอาดและบ�ำรุงรักษารถ

	 วสิยัทศัน	์ :	 เป็นร้านคาร์แคร์ร้านแรกท่ีลูกค้านึกถึงในจังหวดัสกลนคร 

ดว้ยการบริการท่ีประทบัใจ

	 พนัธกิจ	 :	 เตรียมพร้อมและพฒันาการใหบ้ริการอยา่งสม�่ำเสมอเพ่ือรองรับ

กบัความตอ้งการของลกูคา้ท่ีมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา

	 เป้าหมาย	 :	จ�ำนวนผูใ้ชบ้ริการในปี พ.ศ. 2558 เพิม่ข้ึน 10% จากปี พ.ศ. 2557

	 2. เพือ่น�ำข้อมูลที่ได้จากการศึกษามาวางแผนกลยุทธ์การตลาดเพือ่เพิม่จ�ำนวน 

ผู้ใช้บริการของร้านบีแกนคาร์วอช

	 ขั้นที ่3 ออกแบบ (Design)

	 เป็นการน�ำจุดร่วมและจุดโดดเด่นท่ีไดค้น้พบ (Discovery) จากการสัมภาษณ์ 

โดยใชสุ้นทรียสาธกและการวาดฝัน (Dream) มารวบรวมและขยายผล เพ่ือสร้างเป็นกลยทุธ์

การตลาดในการท�ำงานใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์ดงัน้ี
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	 1. กลยทุธ์รับผดิชอบต่อสงัคม

	 จากการวเิคราะห์สถานการณ์ตลาดในปัจจุบนัพบวา่การวางแผนกลยทุธ์การตลาด

ให้ความส�ำคญักบัความรับผิดชอบต่อสังคมของธุรกิจ ซ่ึงเป็นการแสดงออกถึงความ 

รับผดิชอบและการอยูร่่วมกนัอยา่งย ัง่ยนื ธุรกิจจะอยูร่อดไดไ้ม่ใช่เพียงแค่ผลก�ำไรเท่านั้น 

ดังนั้ น การท�ำกิจกรรมท่ีรับผิดชอบต่อสังคมจึงมีผลต่อภาพลักษณ์ของธุรกิจและ 

ความสมัพนัธ์อนัดีต่อคู่คา้ ลกูคา้และสงัคมอีกดว้ย ร้านบีแกนคาร์วอชเปิดท�ำงานเป็นเวลา 

1 ปี ยงัมีฐานลูกคา้และลูกคา้ประจ�ำจ�ำนวนไม่มาก ผูป้ระกอบการจึงมีความตอ้งการท่ีจะ

สร้างความสมัพนัธ์อนัดีกบัลกูคา้ เพ่ือใหล้กูคา้ประทบัใจและกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

ประกอบกบัช่วงเดือนมกราคม-กมุภาพนัธ์ของทุกปี พ้ืนท่ีเขต อ.ภพูาน จ.สกลนคร จะมี

อากาศท่ีหนาวเยน็ อุณหภมิูต�ำ่กวา่ 10 องศาเซลเซียส ถกูประกาศใหเ้ป็นพ้ืนท่ีประสบภยัหนาว 

ชาวบา้นท่ีอยูใ่นเขตพ้ืนท่ีดงักล่าวส่วนมากประกอบอาชีพเกษตรกรและรับจา้งขายแรงงาน 

รายไดค่้อนขา้งน้อยประสบปัญหาขาดแคลนเคร่ืองนุ่งห่ม ผูศึ้กษาจึงเสนอ โครงการ  

BEKANCARWASH ร่วมแบ่งปันไออุ่นและรอยยิม้ใหก้บันอ้งผูป้ระสบภยัหนาว เพ่ือแสดงถึง

ความรับผิดชอบต่อสังคมและเป็นการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัผูใ้ชบ้ริการซ่ึงรายได ้

ส่วนหน่ึงจากการใชบ้ริการน�ำไปซ้ือเส้ือกนัหนาวและผา้ห่มและเชิญชวนใหผู้ใ้ชบ้ริการ

ร่วมบริจาคเส้ือกนัหนาวและผา้ห่มแก่ผูป้ระสบภยัหนาว เพ่ือให้ผูใ้ชบ้ริการมีส่วนร่วม 

ในการช่วยเหลือสงัคมในทอ้งถ่ินและเกิดความประทบัใจในการใชบ้ริการ

	 2. กลยทุธ์เพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 

	 จากการสัมภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการร้านบีแกนคาร์วอชและร้านคาร์แคร์อ่ืนๆ ในเขต

เทศบาลสกลนคร คน้พบวา่ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส�ำคญักบัปัจจยัท่ีเป็นจุดร่วม (Convergences) 

ไดแ้ก่ ความสะอาดของรถ การใส่ใจในรายละเอียดและความเร็วในการให้บริการเป็น 

ล�ำดบัตน้ๆ ในการใชบ้ริการ ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีลว้นมาจากพนักงานผูใ้ห้บริการ ดงันั้น  

การพฒันาใหพ้นกังานไดมี้ความรู้และทกัษะในการท�ำงานมากข้ึนและเพิ่มประสิทธิภาพ

ในการให้บริการเพ่ือสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและสร้างความ

ประทบัใจในการใหบ้ริการกบัผูใ้ชบ้ริการได้

	 3. กลยทุธ์ส่งเสริมการตลาด

	 จากการสมัภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการร้านบีแกนคาร์วอชและร้านคาร์แคร์ในเขตเทศบาล

สกลนคร คน้พบว่าผูใ้ช้บริการให้ความสนใจกับปัจจัยท่ีเป็นจุดเด่น (Divergence)  

คือ โปรโมชัน่ของร้าน ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีสามารถน�ำมาสร้างเป็นกลยทุธ์ส่งเสริมการตลาด 

โดยมุ่งเนน้ท่ีลกูคา้ผูใ้ชบ้ริการ เพ่ือกระตุน้ใหผู้ใ้ชบ้ริการมาใชบ้ริการในช่วงฤดูฝน ซ่ึงเป็น

ช่วงเวลาท่ีมีผูใ้ชบ้ริการนอ้ยท่ีสุดในรอบปี ไดแ้ก่
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		  3.1	 โครงการ Be-Point

		  3.2	 โครงการ Rainy Season sale

		  3.3	 โครงการฝนตกลา้งฟรีภายใน 24 ชม.

	 ขั้นที ่4 ท�ำให้เป็นจริง (Destiny)

	 เป็นการน�ำแผนกลยุทธ์ท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์โดย การคน้หา การวาดฝันและ 

การออกแบบมาปฏิบติัจริง ซ่ึงผูศึ้กษาไดท้�ำการทดลองการคน้พบตามแนวคิดสุนทรียสาธก

และจดัท�ำกลยุทธ์การตลาด 3 กลยุทธ์ ดงักล่าวขา้งตน้ ซ่ึงเร่ิมการทดลองกลยุทธ์แรก  

คือ กลยทุธ์การรับผดิชอบต่อสงัคม โครงการ BEKAN CARWASH ร่วมแบ่งปันไออุ่น

และรอยยิม้ใหก้บันอ้งผูป้ระสบภยัหนาว วนัท่ี 15 มกราคม 2558 – 5 กุมภาพนัธ์ 2558  

พบวา่การใชบ้ริการซ�้ ำของลูกคา้มีจ�ำนวนเพิ่มมากข้ึนจากการสอบถามผูม้าใชบ้ริการและ

สถิติการบนัทึกขอ้มูลการใชบ้ริการของลกูคา้ กลยทุธ์ท่ีสอง คือ กลยทุธ์เพิ่มประสิทธิภาพ

ในการใหบ้ริการ โครงการ Training by 3M auto repair ด�ำเนินโครงการ วนัท่ี 17 มีนาคม 2558 

หลงัจากด�ำเนินโครงการพบวา่พนกังานใชเ้วลาในการใหบ้ริการลดลง 15% - 25% จากการ

บนัทึกสถิติเวลาในการปฏิบติังาน งานมีประสิทธิภาพมากข้ึน การแกไ้ขงานลดลง สามารถ

ใหบ้ริการกบัผูม้าใชบ้ริการจ�ำนวนมากข้ึนในเวลาเท่าเดิม และกลยทุธ์ท่ีสาม คือ กลยทุธ์

ส่งเสริมการตลาด ซ่ึงมีทั้งหมดสามโครงการโดยมีวตัถุประสงค ์คือ เพิม่จ�ำนวนผูใ้ชบ้ริการ

ในช่วงฤดูฝน ไดแ้ก่ โครงการ Be-Point ลา้งรถครบ 10 คร้ัง ลา้งฟรี 1 คร้ัง โครงการ Rainy 

Season Sale บริการราคาพิเศษ และโครงการลา้งรถวนัน้ี ฝนตกลา้งฟรีภายใน 24 ชม.  

ซ่ึงอยูใ่นระหวา่งการด�ำเนินการ โดย รวมไปถึงร้านบีแกนคาร์วอชเป็นท่ีรู้จกัเพ่ิมมากข้ึน

ประกอบกบัสถานท่ีท่ีเอ้ืออ�ำนวยซ่ึงอยู่ใกลก้บัศูนยร์าชการจงัหวดัสกลนครและราคา 

ในการใหบ้ริการยงัไม่มีการปรับเพิ่มข้ึน 

	 สรุปผลการด�ำเนินการจากจ�ำนวนผูใ้ช้บริการในเดือนมกราคม-สิงหาคม  

ปี พ.ศ.  2557 เปรียบเทียบกบัเดือนมกราคม-สิงหาคม ปี พ.ศ. 2558 จ�ำนวนผูใ้ชบ้ริการ 

ของร้านบีแกนคาร์วอชระหวา่งเดือนมกราคม-สิงหาคมใน พ.ศ. 2557 และ พ.ศ. 2558 ดงัน้ี 

เดือนมกราคมผลต่างเพิ่มข้ึน 29 คนั คิดเป็น 5.93% เดือนกมุภาพนัธ์ผลต่างเพิ่มข้ึน 29 คนั 

คิดเป็น 5.89% เดือนมีนาคมผลต่างเพ่ิมข้ึน 11 คนั คิดเป็น 2.16% เดือนเมษายนผลต่าง 

เพิ่มข้ึน 106 คนั คิดเป็น 25.48% เดือนพฤษภาคมผลต่างเพิ่มข้ึน 150 คนั คิดเป็น 54.95% 

เดือนมิถุนายนผลต่างเพิ่มข้ึน 65 คนั คิดเป็น 20.19% เดือนกรกฎาคมผลต่างเพิ่มข้ึน 96 คนั 

คิดเป็น 29.81% และเดือนสิงหาคมผลต่างเพิ่มข้ึน 107 คนั คิดเป็น 31.80% ผลรวมไดแ้ก่ 
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ปี 2557 จ�ำนวนผูใ้ชบ้ริการ 3,161 คนั เฉล่ียเดือนละ 395 คนั ปี 2558 จ�ำนวนผูใ้ชบ้ริการ 

3,751 คนั เฉล่ีย เดือนละ 469 คนั ผลต่าง 590 คนั เฉล่ียเดือนละ 74 คนั คิดเป็น 20.03%  

ซ่ึงมากกวา่จ�ำนวนผูใ้ชบ้ริการเป้าหมายท่ีตั้งไวคื้อเพิ่มข้ึน 10%

ข้อเสนอแนะ

1. ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการศึกษา

	 การศึกษาโดยการใช้แนวคิดสุนทรียสาธก เป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยคน้พบส่ิงดีๆ  

ท่ีธุรกิจมีอยู ่ ซ่ึงอาจจะเป็นประเดน็เลก็ๆท่ีเคยถกูมองขา้ม แต่สามารถน�ำมาต่อยอดพฒันา

ธุรกิจไดเ้ป็นอยา่งดี การใส่ใจในรายละเอียดนบัวา่เป็นปัจจยัท่ีส�ำคญัส�ำหรับธุรกิจบริการ

เป็นอยา่งมาก ดงันั้น ไม่ว่าจะเป็น ผูป้ระกอบการหรือพนกังานควรให้ความส�ำคญักบั 

ส่ิงเลก็ๆ นอ้ยๆ ท่ีสามารถสร้างความประทบัใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการได ้เม่ือมีลกูคา้มาใชบ้ริการ

อยา่งต่อเน่ืองในปริมาณท่ีเพิ่มมากข้ึน ร้านบีแกนคาร์วอชควรมีการวางแผนขยายสาขา  

เพื่อรองรับผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง เน่ืองจากท่ีตั้งร้านในปัจจุบนัมีพื้นท่ีค่อนขา้งจ�ำกดั

	 การจากวางแผนกลยุทธ์เพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการและผลการด�ำเนิน

โครงการเป็นท่ีน่าพอใจ จึงควรเพ่ิมเติมในดา้นของความสมัพนัธ์ระหวา่งร้านบีแกนคาร์วอช 

และบริษทั 3M ประเทศไทย โดยการจดัโครงการอบรมอยา่งต่อเน่ืองและจดัระบบงาน

พนกังานเป็นมาตรฐาน มีการเช็ครายการก่อนส่งมอบรถแบ่งตามประเภทของรถ โดยมี

บริษทั 3M ประเทศไทย เป็นผูรั้บรองมาตรฐานในการท�ำงานของพนกังานร้านบีแกนคาร์วอช 

เพื่อเพิ่มความน่าเช่ือถือในประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ

2. ข้อเสนอแนะส�ำหรับการศึกษาคร้ังต่อไป

	 ธุรกิจบริการนบัว่าเป็นธุรกิจท่ีควรให้ความส�ำคญักบัผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งมาก  

ในการศึกษาคร้ังต่อไปส�ำหรับกลยทุธ์การตลาดธุรกิจคาร์แคร์ ควรศึกษาดา้นพฤติกรรม

ของผูใ้ชบ้ริการโดยใชแ้นวคิดและทฤษฎีผูน้�ำส่ีทิศ ไดแ้ก่ กลุ่มกระทิง กลุ่มหมี กลุ่มอินทรีย์

และกลุ่มหนู ซ่ึงสัตว์แต่ละประเภทมีบุคลิกและความเฉพาะท่ีแตกต่างกัน โดยการ 

การวิเคราะห์กลุ่มผูใ้ชบ้ริการของธุรกิจออกเป็นกลุ่ม วางแผนและด�ำเนินการให้บริการ 

ท่ีเหมาะสมกบักลุ่มลกูคา้ท่ีมีความแตกต่างกนั เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ

ใหต้รงจุด และใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดในการรับบริการ
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