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บทคัดย่อ

การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1. ค้นหาประสบการณ์ด้านบวกในมุม

มองของลูกค้าที่มาใช้บริการร้านขอนแก่น   อีเล็คทริค และ 2. เพื่อน�ำประสบการณ์

ด้านบวกของลูกค้ามาวางแผนกลยุทธ์เพ่ือเพ่ิมความประทับใจให้กับลูกค้าร้าน 

ขอนแก่นอเีลค็ทรคิ โดยใช้สนุทรยีสาธกเป็นเครือ่งมอืหลกัในการศึกษา เพ่ือน�ำข้อมลู

ที่ได้มาพัฒนาองค์กรและเพ่ิมความประทับใจให้กับลูกค้าร้านขอนแก่นอีเล็คทริค  

จากการสัมภาษณ์ลูกค้า พบว่า ความประทับใจของลูกค้าเกิดจากการบริการท่ีดี  

มีอะไหล่พร้อมจ�ำหน่ายหลากหลายรุ่น และสามารถให้ค�ำแนะน�ำกับลูกค้า 

ได้เป็นอย่างดี ผลการศึกษาท�ำให้ทราบถึงแนวทางในการเพ่ิมความประทับใจ 

ให้กับลูกค้า โดยมีการจัดท�ำโครงการออกเป็น 3 โครงการ ได้แก่ โครงการ 

สร้างภาพลกัษณ์องค์กร โครงการข้อความแจ้งเตอืน และโครงการเพ่ิมประสทิธิภาพ

งานขาย โดยคาดหวังว่าแต่ละโครงการจะช่วยเพ่ิมความประทับใจให้กับลูกค้า  
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เกิดการใช้บริการซ�้ำ และเกิดการบอกต่อลูกค้ารายอื่น หลังจากการด�ำเนินโครงการ 

พบว่า ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ�้ำและมีลูกค้าใหม่เพิ่มขึ้น 

ค�ำส�ำคัญ : สุนทรียสาธก  ความประทับใจ 

ABSTRACT

The purposes of this study were to 1. Explore the customer’s  

optimistic experience,  and 2. Apply customer’s positive feedback to expand 

customer impression of Khon Kaen Electric store, by applying Appreciative 

Inquiry as a main study tool.   From the interviews, the customers’ impressions 

were from good service, diversified mechanical part supply for all issues 

and capability to advise customer.  The study result revealed guidelines 

for expanding customers’ impression which led to three projects;  (1) Good 

image for organization, (2) Message alert, and (3) Plus sale performance.  

According to the consequences, the store expected to increase customer 

impression, come back for services, and spread word of mouth widely to 

make new customers. 

Keywords : Appreciative Inquiry, Impression

บทน�ำ

อะไหล่รถยนต์ถือเป็นส่วนประกอบส�ำคญัท่ีท�ำให้รถยนต์สามารถเคลือ่นท่ีได้ 

แต่เมือ่เวลาผ่านไประยะหนึง่อะไหล่รถยนต์ย่อมเกิดการเสือ่มสภาพและไม่สามารถ

ท�ำงานได้ตามปกติ การซ่อมบ�ำรุงจึงมีความส�ำคัญเป็นอย่างย่ิง เพ่ือช่วยให้รถยนต์

สามารถกลับมาใช้งานได้ ดังนั้น ผู้ใช้รถยนต์จึงมีทางเลือกระหว่างการเลือกใช้

บริการจากศูนย์บริการหรืออู่ซ่อมรถยนต์ทั่วไป ซึ่งต่างมีข้อดีและข้อเสียแตกต่างกัน  

โดยการเข้าศูนย์บริการมีข้อดี คือ มีการรับประกันคุณภาพการซ่อมและมีอะไหล่แท้



153วารสารวิทยาลัยบัณฑิตศึกษาการจัดการ มข.9 (1) ม.ค. - มิ.ย. 59

ที่มีคุณภาพ ซึ่งเป็นอะไหล่ท่ีผลิตโดยบริษัทผลิตรถยนต์เองหรือจากผู้ผลิตรายอื่น 

ที่ได้รับค�ำสั่งจากบริษัทรถยนต์ให้ผลิตให้ แต่ข้อเสีย คือ ลูกค้าจะไม่มีทางเลือกใช้

ย่ีห้ออื่น รวมทั้งค่าใช้จ่ายในการบริการค่อนข้างสูงเมื่อเทียบกับอู่ซ่อมรถยนต์ทั่วไป 

แต่การใช้บริการจากอู่ซ่อมรถยนต์ท่ัวไป ผู้ใช้รถยนต์จะมีทางเลือกด้านอะไหล ่

โดยไม่จ�ำเป็นต้องใช้อะไหล่แท้เท่านั้น แต่อาจเลือกใช้อะไหล่ท่ีมีคุณภาพทัดเทียม

กับอะไหล่แท้แต่มีราคาที่ถูกกว่า ซึ่งหากมองในภาพรวมแล้วผู้ใช้รถยนต์จะเลือก

ใช้บริการจากศูนย์หรืออู่ซ่อมรถยนต์ท่ัวไปส่วนใหญ่จะพิจารณาจากความไว้วางใจ

และความคุ้มค่าของค่าใช้จ่ายในการใช้บริการท่ีได้รับ ดังน้ัน อะไหล่รถยนต์จึงเป็น

สิ่งส�ำคัญสิ่งหนึ่งท่ีจะช่วยให้ผู้ประกอบการอู่ซ่อมรถยนต์หรือร้านจ�ำหน่ายอะไหล่

รถยนต์สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้รถยนต์ได้ 

ร ้านขอนแก่นอีเล็คทริค เป็นร้านซ่อมและจ�ำหน่ายอะไหล่รถยนต์ 

ทั้งอะไหล่แท้และอะไหล่มือสอง ด�ำเนินกิจการแบบเจ้าของคนเดียว มีการบริหาร

งานแบบครอบครัว จ�ำหน่ายอะไหล่ไฟฟ้าเครื่องยนต์ท้ังหมด อาทิเช่น แบตเตอรี่  

มอเตอร์สตาร์ท อัลเทอร์เนเตอร์ หลอดไฟ พัดลมระบายความร้อน สวิตซ์และรีเลย์ 

เป็นต้น 

ปัจจุบันธุรกิจจ�ำหน่ายอะไหล่รถยนต์และผู้ประกอบการอู่ซ่อมรถยนต์ 

มกีารแข่งขนักันมากข้ึน ไม่ว่าจะเป็นด้านราคาหรอืคณุภาพสนิค้า รวมถงึความคาดหวัง

และความต้องการของลูกค้าที่มีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา จึงสนใจท่ีจะรักษา

ฐานลูกค้า รวมถึงการเพ่ิมศักยภาพในการแข่งขันท่ีแตกต่างจากคู่แข่ง ด้วยการน�ำ

ทฤษฎีสุนทรียสาธกมาประยุกต์ใช้ด้วยการค้นหาสิ่งที่ดีที่สุดท่ีธุรกิจมีอยู่จากการ 

ต้ังค�ำถามเชงิบวกกับลกูค้าท่ีมาใช้บรกิาร แล้วน�ำมาต่อยอดเพ่ือเพ่ิมความประทบัใจ

ให้กับลูกค้าได้มากที่สุด 

วัตถุประสงค์

1. 	 ค้นหาประสบการณ์ด้านบวกในมุมมองของลูกค้าที่มาใช้บริการ 

ร้านขอนแก่นอีเล็คทริค

2. 	 น�ำประสบการณ์ด้านบวกของลกูค้ามาวางแผนกลยุทธ์ เพ่ือเพ่ิมความ

ประทับใจให้กับลูกค้าร้านขอนแก่นอีเล็คทริค
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วิธีการศึกษา

การศึกษาการประยุกต์ใช้ทฤษฎีสุนทรียสาธกเพ่ือเพ่ิมความประทับใจ

ให้กับลูกค้า กรณีศึกษา ร้านขอนแก่นอีเล็คทริค เป็นการประยุกต์ใช้ค�ำถาม 

เชิงบวกโดยการค้นหาประสบการณ์ที่ประทับใจจากการใช้บริการของลูกค้าท่ีมา

ใช้บริการท่ีร้านขอนแก่นอีเล็คทริค และใช้การวิเคราะห์สออ่าร์ (SOAR Analysis)  

เป็นการวิเคราะห์ 4 ด้าน คือ จุดแข็ง (Strengths) โอกาส (Opportunities)  

แรงบันดาลใจ (Aspirations) และผลลัพธ์ (Results) ร่วมกับกระบวนการ 

สุนทรียสาธกเป็นแนวทางในการศึกษา และสรุปผลด�ำเนินการโดยใช้แนวทาง 

การประเมนิผล 4 ระดบั ของ เครคิแพทรคิ (Kirkpatrick’s Four Levels of Evaluation) 

(อ�ำนาจ วัดจินดา, 2554) คือ 1. การประเมินปฏิกิริยา เพ่ือรับรู้ว่าผู้เข้ารับการฝึก

อบรมมีปฏิกิริยาอย่างไรต่อการจัดฝึกอบรมหรือโครงการ 2. การประเมินการเรียนรู้  

เพื่อวัดว่าผู้รับการอบรมได้มีการเพิ่มพูนความรู้ ทักษะ หรือมีทัศนคติอันพึงประสงค์

หรือไม่ 3. การประเมินพฤติกรรม เพ่ือประเมินผลว่าผู ้รับการอบรมน�ำความรู ้ 

ที่ได้รับไปใช้ในการปฏิบัติจริงหรือไม่ และ 4. การประเมินผลลัพธ์ ซึ่งเป็น 

การประเมินเพ่ือให้ทราบว่าการอบรมแต่ละครั้งส่งผลดีอย่างไรต่อองค์กรบ้าง  

(อัจฉริยะ อุปการกุล, 2553)

ขอบเขตด้านด้านเวลา

รวบรวมข้อมูลและวัดผลการศึกษา ระหว่างเดือนมกราคม 2556 ถึงเดือน

ตุลาคม 2556 

ขอบเขตด้านประชากร  ประชากรในการศึกษาครั้งนี้มาจากการ 

สุ่มสัมภาษณ์ลูกค้าที่มาใช้บริการร้านขอนแก่นอเีลค็ทรคิ ไม่เจาะจงเพศหรอือายุ  

ในเวลาท่ีแตกต่างกัน จ�ำนวน 27 ราย ประกอบด้วย ลูกค้าท่ีมาใช้บริการหน้าร้าน 

จ�ำนวน 17 ราย และช่างซ่อมรถยนต์จ�ำนวน 10 ราย

การศกึษาการประยุกต์ใช้ทฤษฎสีนุทรยีสาธก (Appreciative Inquiry) ม ี4 

ขั้นตอน (Coopperrider D.L. et al., 1999 อ้างถึงใน ภิญโญ รัตนาพันธุ์, 2553) ดังนี้
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(1) 	การค้นหา (Discovery) เป็นข้ันตอนแรกในการค้นหาประสบการณ ์

เชิงบวก ใช้การสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง (Semi Structured Interview)  

เพ่ือค้นหาประสบการณ์เชิงบวกที่ดีท่ีสุดที่ลูกค้ามาใช้บริการ แล้วค้นหาปัจจัยท่ี 

เป็นจุดร่วม (Convergences) และปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่น (Divergence) และ 

ใช้เครื่องมือสออ่าร์ (SOAR Analysis) ช่วยวิเคราะห์ค้นหาจุดแข็งขององค์กรและ

ค้นหาโอกาสจากสิ่งแวดล้อมภายนอก

การสัมภาษณ์โดยการตั้งค�ำถามเชิงบวกกับลูกค้าท่ีมาใช้บริการจ�ำนวน  

27 ราย เก่ียวกับประสบการณ์และความประทบัใจทีไ่ด้รบัจากร้านขอนแก่นอเีลค็ทรคิ 

เพ่ือรวบรวมเป็นข้อมูล โดยการสัมภาษณ์จะมุ่งเน้นไปท่ีประสบการณ์ท่ีดีท่ีสุดด้วย

ค�ำถามเชิงบวก ซึ่งผู้ศึกษาได้ตั้งค�ำถามดังนี้

	 1) เหตุผลในการเข้ามาใช้บริการกับทางร้าน

	 2) ประสบการณ์ที่ท�ำให้คุณรู้สึกประทับใจ

	 3) ค�ำแนะน�ำที่อยากบอกทางร้าน

(2) 	การวาดฝัน (Dream) เป็นการคัดสรรรวบรวมประสบการณ์ท่ีประทับ

ใจของลูกค้าท่ีได้จากการค้นหาแล้ววาดฝันถึงคุณลักษณะของการพัฒนาคุณภาพ 

การบริการที่ต้องการให้เป็น ซึ่งท�ำให้ลูกค้าได้มีส่วนร่วมในการก�ำหนดรูปแบบ

คณุภาพการบรกิารของร้านขอนแก่นอเีลค็ทรคิ เพ่ือเพ่ิมความประทบัใจให้กับลกูค้า

ได้มากที่สุด

(3) 	การออกแบบ (Design) น�ำปัจจัยที่เป็นจุดเด่นของประสบการณ ์

ที่ลูกค้าประทับใจเมื่อมาใช้บริการ วิเคราะห์ว่าจุดร่วมของส่ิงท่ีค้นพบ รวบรวม 

จัดท�ำเป็นข้อมูลความถี่ความประทับใจในการให้บริการที่พึงประสงค์ เพื่อหาปัจจัย 

ที่เป็นจุดร่วม และปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่น โดยพิจารณาจากลูกค้าท่ีมีความคิด

เห็นแต่ละข้อตรงกันตั้งแต่ 7 รายขึ้นไป จากผู้ถูกสัมภาษณ์ท้ังหมด 27 ราย หรือ  

25 เปอร์เซน็ต์ ถือว่าเป็นปัจจยัทีเ่ป็นจดุร่วม ส่วนข้อทีม่คีวามคดิเหน็ตรงกันน้อยกว่า 

7 ราย จากผู้สัมภาษณ์ทั้งหมด 27 ราย หรือน้อยกว่า 25 เปอร์เซ็นต์ ถือว่าเป็นปัจจัย

ที่เป็นจุดโดดเด่น 
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(4) 	การด�ำเนินการ (Destiny) น�ำแผนมาปฏิบัติจริงโดยการก�ำหนด

โครงการในการพัฒนาการบริการเพื่อเพิ่มความประทับใจให้กับลูกค้า โดยการมอบ

หมายงานทีม่ข้ีอมลูมาจากการสมัภาษณ์เป็นการค้นพบ (Discovery) แล้วขยายไปสู่

ทกุคนในร้านทีร่บัผดิชอบในต�ำแหน่งงานนัน้ เพราะเป็นการมอบหมายในสิง่ทีท่�ำอยู่

เป็นประจ�ำ ให้เป็นระบบย่ิงข้ึนและเป็นตวัอย่างแก่ทุกคนในร้านคนอืน่ๆ จะท�ำให้เกิด

ความภาคภูมใิจและอยากมส่ีวนร่วมในการพัฒนาร้าน ท�ำให้เกิดกระบวนการค้นหา 

เพ่ือหาจุดร่วมมาพัฒนาอย่างต่อเนื่องไปสู่การปฏิบัติพร้อมท้ังตรวจสอบผลลัพธ ์

ที่เกิดขึ้น

ผลการศึกษา

โดยใช้ผลการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทางธุรกิจ (SOAR Analysis)  

ซึ่งเป็นเครื่องมือท่ีพัฒนามาจาก SWOT Analysis ของร้านขอนแก่นอีเล็คทริค  

(แสดงในตารางที่ 1) พบว่า

1. 	 จดุแขง็ คอื เจ้าของกิจการมคีวามเชีย่วชาญในเรือ่งระบบไฟฟ้ารถยนต์ 

มีอะไหล่จ�ำหน่ายทุกรุ ่น ทุกย่ีห้อ รวมถึงท�ำเลที่ตั้งติดถนนสายหลักของจังหวัด  

จึงเพิ่มความสะดวกให้กับลูกค้าได้เป็นอย่างดี

2. 	 โอกาส คือ การเสื่อมสภาพของรถยนต์ ซึ่งผู้ใช้รถยนต์มีความจ�ำเป็น 

ท่ีจะต้องตรวจเช็ค และซ่อมบ�ำรุงอย่างสม�่ำเสมอ เพ่ือให้รถยนต์สามารถใช้งาน 

ได้อย่างปกติ

3. 	 สิ่งที่ต้องการจะเป็น คือ การเป็นร้านซ่อมและจ�ำหน่ายอะไหล่รถยนต์

อันดับต้นๆ ในใจลูกค้า มีการบริการที่เป็นกันเอง สามารถสร้างความไว้วางใจ 

ให้กับลูกค้าได้มากที่สุด รวมถึงการท�ำให้ทุกคนในร้านท�ำงานอย่างมีความสุข

4. 	 ผลลัพธ์ที่ต้องการจะเห็น คือ ลูกค้าเกิดความประทับใจในการมา

ใช้บริการที่ร้าน เกิดการใช้บริการซ�้ำ มีการบอกต่อถึงความประทับใจไปยังผู้อื่น  

และการด�ำเนินธุรกิจได้อย่างยั่งยืน

ผู ้ศึกษาได ้ท�ำการสัมภาษณ์ลูกค ้า สามารถสรุปความประทับใจ 

จากการใช้บริการ แบ่งเป็นปัจจัยท่ีเป็นจุดร่วม และปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่น  

(แสดงในตารางที่ 2) ดังนี้
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ปัจจัยท่ีเป็นจดุร่วม ความประทับใจจากการบรกิารของร้านท่ีพึงประสงค์

ได้ข้อสรุป 3 ด้าน ดังนี้

1) 	 ด้านพฤติกรรม คือ การบริการที่ดี มีความเป็นกันเอง เอาใจใส่ต่อการ

ท�ำงาน เช่น การใส่ใจในทุกขั้นตอนของการท�ำงาน การดูแลและติดตามผลจากการ

ท�ำงาน

2) 	 ด้านสินค้า ทางร้านมีอะไหล่จ�ำหน่ายหลากหลายรุ่น มีท้ังอะไหล่แท้

และอะไหล่มือสองสภาพดี มีคุณภาพ ลูกค้าสามารถเข้ามาซื้อสินค้าได้ครบ 

โดยไม่เสียเวลาไปที่อื่นอีก 

3) 	 ด้านทักษะความรูใ้นงาน สิง่ส�ำคญัของการขายสนิค้า คอื การให้ข้อมลู

และค�ำแนะน�ำที่ถูกต้อง ครบถ้วน ท�ำให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ สามารถสร้าง 

ความแตกต่างให้กับทางร้านได้เป็นอย่างดี

ปัจจัยท่ีเป็นจุดโดดเด่น ความประทับใจจากการบริการของร้าน 

ที่พึงประสงค์ได้ข้อสรุป 3 ด้าน ดังนี้

1) ด้านพฤติกรรม คือ ความจริงใจต่อลูกค้า ซื่อสัตย์ในหน้าที่ สิ่งเหล่าน้ี 

จะสร้างความน่าเชื่อถือและท�ำให้ร้านด�ำเนินธุรกิจได้อย่างยั่งยืน

2) ด ้านทักษะความรู ้ในงาน ความเป็นมืออาชีพของเจ้าของร ้าน  

ซึ่งต้องอาศัยประสบการณ์ในการท�ำงานและการฝึกฝนอย่างต่อเน่ือง จึงสามารถ

วิเคราะห์อาการของรถยนต์ได้อย่างตรงจุดและถูกต้อง น�ำมาซึ่งความไว้วางใจและ

สร้างความเชื่อมั่นในคุณภาพการบริการ

3) ด ้านอาคารและสถานที่  มีการจัดวางสินค้าอย่างเป็นระเบียบ  

สะอาด มีที่ น่ัง น�้ำดื่มและห้องน�้ำไว้บริการลูกค้า มีท่ีจอดรถสามารถอ�ำนวย 

ความสะดวกแก่ลูกค้าได้อย่างเพียงพอ

แนวทางการเพิม่ความประทับใจให้กับลกูค้า ของร้านขอนแก่นอเีลค็ทรคิ 

สรุปเป็นปัจจัยที่เป็นจุดร่วม และปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่น ได้ดังนี้

ปัจจยัท่ีเป็นจดุร่วม ส�ำหรบัแนวทางการเพ่ิมความประทับใจให้กับลกูค้า

ได้ข้อสรุปเป็น 2 ด้าน ดังนี้
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1) 	 การพัฒนาด้านพฤติกรรม การสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีกับลูกค้า เช่น  

การทักทายลูกค้า ย้ิมแย้ม แจ่มใส การพูดคุยกับลูกค้าเพ่ือสร้างบรรยากาศท่ีเป็น

กันเอง

2) 	 การพัฒนาด้านสินค้า ลดเวลาการค้นหาสินค้าของทางร้านและ 

ลดเวลารอคอยสินค ้าของลูกค ้า รวมถึงการเพ่ิมช ่องทางการดูแลลูกค ้า  

เพื่อเพิ่มความสะดวกให้กับลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น

ปัจจัยท่ีเป็นจุดโดดเด่น ส�ำหรับแนวทางการเพิ่มความประทับใจให้กับ

ลูกค้าได้ข้อสรุปเป็น 2 ด้าน ดังนี้

1) 	 การพัฒนาด้านพฤติกรรม การปลูกฝังให้ทุกคนในร้านมีจิตส�ำนึกที่ดี

ต่อการบริการ ด้วยการบริการอย่างจริงใจและซื่อสัตย์

2) การพัฒนาด้านอาคารและสถานที่ ด้วยการท�ำความสะอาดร้าน 

อย่างเป็นประจ�ำ และหากิจกรรมไว้คอยบริการลูกค้า เช่น มีบริการสัญญาณ

อินเตอร์เน็ต หนังสือหรือนิตยสารไว้คอยบริการลูกค้าอย่างสม�่ำเสมอ

จากการค้นหาประสบการเชิงบวกของลูกค้าท่ีมาใช้บริการร้านขอนแก่น 

อีเล็คทริค ผู้ศึกษาได้น�ำจุดแข็งและโอกาสท่ีได้จากการวิเคราะห์สออ่าร์ ปัจจัยที่ 

เป็นจดุร่วม ปัจจยัทีเ่ป็นจดุโดดเด่น ทีไ่ด้จากการสมัภาษณ์ลกูค้า และเพ่ือให้การเพ่ิม

ความประทับใจครอบคลุมทัง้ด้านสินค้าและด้านการบริการของทางร้าน ผู้ศึกษาได้

จัดท�ำโครงการแนวทางการเพิ่มความประทับใจของลูกค้า 3 โครงการ ดังนี้

1. 	 ชื่อโครงการ “สร้างภาพลักษณ์องค์กร”

	 ปลูกจิตส�ำนึกที่ดีต่อการบริการ มีการถ่ายทอดความรู้และสอนงาน 

ให้กบัทกุคนในร้าน ด้วยการสร้างความสมัพันธ์ท่ีดกีบัลกูค้า เช่น การทกัทาย ย้ิมแย้ม 

แจ่มใส มีการพูดคุยเพ่ือสร้างบรรยากาศที่เป็นกันเอง เสมือนว่าลูกค้าคือคนส�ำคัญ 

เพื่อท�ำให้ลูกค้าเกิดความประทับใจทุกครั้งเมื่อมาใช้บริการกับทางร้าน

	 การด�ำเนินโครงการ: มีนาคม 2557 เป็นต้นไป

	 ผลการด�ำเนินโครงการ: การประเมินปฏิกิริยา ทุกคนในร ้าน 

ให้ความร่วมมือดี และการประเมินการเรียนรู้ มีการปรับปรุงการให้บริการลูกค้า 

ในทิศทางที่ดีขึ้น 
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2. 	 ชื่อโครงการ “ข้อความแจ้งเตือน”

	 จากการสัมภาษณ์และพูดคุยกับลูกค้า ท�ำให้ผู้ศึกษาทราบว่าลูกค้า

ส่วนใหญ่ประสบปัญหาลืมตรวจเช็คระดับน�้ำกลั่นแบตเตอรี่ ซึ่งเป็นสาเหตุท่ีท�ำให้

แบตเตอรีเ่สือ่มคณุภาพเรว็กว่าปกต ิดงันัน้ ส�ำหรบัลกูค้าทีซ่ือ้สนิค้าประเภทแบตเตอรี่

กับทางร้าน จะมกีารบนัทึกข้อมลูของลกูค้าและส่งข้อความแจ้งเตอืนให้ลกูค้าทราบ

ถึงระยะตรวจเช็คหรือสามารถเข้ามารับบริการได้กับทางร้าน เพื่อรักษาและยืดอายุ

การใช้งานของสินค้า ดังนั้น โครงการนี้คาดว่าจะสามารถเพิ่มความสะดวกสบายให้

กับลูกค้าได้มากยิ่งขึ้น 

	 การด�ำเนินโครงการ: กุมภาพันธ์ 2557 เป็นต้นไป

	 ผลการด�ำเนินโครงการ: การประเมินปฏิกิริยา ทุกคนในร ้าน 

ให้ความร่วมมอืด ีและการประเมนิการเรยีนรู ้มกีารเก็บข้อมลูและส่งข้อความแจ้งเตอืน

ให้ลูกค้าทราบ และลูกค้าได้กลับมารับบริการตรวจเช็คจากทางร้าน 

3. 	 ชื่อโครงการ “เพิ่มประสิทธิภาพงานขาย”

	 จากการสังเกตของผู ้ศึกษา พบว่า ในบางครั้งการค้นหาสินค้า 

ของทางร้านมีความล่าช้า เน่ืองจากสินค้ามีอยู่เป็นจ�ำนวนมาก การค้นหาสินค้า 

จึงท�ำได้ยาก เนื่องจากยังไม่มีการแบ่งสินค้าออกเป็นหมวดหมู่และรุ่นที่ชัดเจน  

อีกทั้งจ�ำนวนพนักงานในร้านมีไม่เพียงพอต่อการบริการลูกค้า ดังนั้น โครงการนี้ 

จงึใช้การแบ่งสนิค้าออกเป็นหมวดหมู ่ย่ีห้อ และรุน่ของสนิค้า เพ่ือลดเวลาการค้นหา

สินค้าของทางร้านและลดเวลารอสินค้าของลูกค้า

	 การด�ำเนินโครงการ: กุมภาพันธ์ 2557 เป็นต้นไป

	 ผลการด�ำเนินโครงการ: การประเมินปฏิกิริยา ทุกคนในร ้าน 

ให้ความร่วมมือเป็นอย่างดี และการประเมินการเรียนรู้ ทุกคนในร้านสามารถค้นหา

สนิค้าได้รวดเรว็มากขึน้ และสามารถวางแผนการสัง่ซือ้สนิค้าเข้าร้านได้อย่างเหมาะสม
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สรุปผลการศึกษา

จากกระบวนการสุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry) เพ่ือให้ทราบถึง

ความประทบัใจจากการใช้บรกิาร และแนวทางการเพ่ิมความประทบัใจให้กับลกูค้า 

โดยการรวบรวมหาประสบการณ์ด้านบวกของลกูค้าท่ีมาใช้บรกิารร้านขอนแก่นอเีลค็ทรคิ

ทีด่ทีีส่ดุ รวมถึงแนวทางการพัฒนาคณุภาพในการให้บรกิารแก่ลกูค้า ได้ปัจจยัท่ีเป็น

จดุร่วม และปัจจยัทีเ่ป็นจดุโดดเด่น เพ่ือวาดฝันถึงลกัษณะการใช้บรกิารท่ีพึงประสงค์ 

และแนวทางการเพิ่มความประทับใจให้กับลูกค้า สรุปได้ดังนี้ คือ 

1. 	 ความประทบัใจในการบรกิารท่ีพงึประสงค์ ของร้านขอนแก่นอเีลค็

ทริค คือ

	 ปัจจัยที่เป็นจุดร่วม สรุปเป็น 3 ด้าน ดังนี้

	 1. 	 การบริการที่ดี มีความเป็นกันเอง เอาใจใส่ต่อการท�ำงาน

	 2. 	 มีสินค้าหลากหลาย ครบครัน

	 3. 	 ด้านทักษะความรู้ในงาน คือ การให้ข้อมูลและค�ำแนะน�ำ 

		  ที่ถูกต้องแก่ลูกค้า

	 ปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่น สรุปเป็น 3 ด้าน ดังนี้

	 1. 	 มีความจริงใจต่อลูกค้า

	 2. 	 ความเป็นมืออาชีพ แก้ปัญหาได้ตรงจุด

	 3. 	 สถานที่สะอาด เป็นระเบียบ

แนวทางการเพิ่มความประทับใจให้กับลูกค้า คือ

	 ปัจจัยที่เป็นจุดร่วม สรุปเป็น 3 ด้าน ดังนี้

	 1. 	 การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า

	 2. 	 การบริการที่รวดเร็วมากขึ้น 

	 3. 	 เพ่ิมช่องทางการดูแลลูกค้า เพ่ือเพ่ิมความสะดวกให้กับ 

		  ลูกค้ามากขึ้น

	 ปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่น สรุปเป็น 2 ด้าน ดังนี้

	 1. 	 มีจิตส�ำนึกท่ีดีต่อการบริการ ด้วยการบริการอย่างจริงใจและ 

		  ซื่อสัตย์

	 2. 	 มีกิจกรรมไว้คอยบริการลูกค้า
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สรุปผลการด�ำเนินโครงการการเพิ่มความประทับใจให้กับลูกค้า

1. 	 โครงการ “สร้างภาพลักษณ์องค์กร”

	 การปลูกจิตส�ำนึกที่ดีต่อการบริการ ด้วยการสร้างความสัมพันธ์ท่ีดี

กับลูกค้า ยิ้มแย้ม แจ่มใส มีการทักทายและพูดคุยเพื่อสร้างบรรยากาศที่เป็นกันเอง 

เสมือนว่าลูกค้าคือคนส�ำคัญ 

2. 	 โครงการ “ข้อความแจ้งเตือน”

	 การบนัทึกข้อมลูของลกูค้าและส่งข้อความแจ้งเตือนให้ลูกค้าทราบถึง

ระยะตรวจเช็ค เพื่อรักษาและยืดอายุการใช้งานของสินค้า 

3. 	 โครงการ “เพิ่มประสิทธิภาพงานขาย”

	 การแบ่งสินค้าออกเป็นหมวดหมู่เพ่ือลดเวลาการค้นหาสินค้าของ 

ทางร้านและลดเวลารอสินค้าของลูกค้า 

อภิปรายผลการศึกษา

จากผลการศึกษา พบว่า ความประทับใจในการบริการที่พึงประสงค ์

ของลูกค้าร้านขอนแก่นอีเล็คทริค คือ การบริการที่ดี มีสินค้าครบครัน ให้ค�ำ

แนะน�ำกับลูกค้า เป็นต้น และจากการด�ำเนินโครงการเพ่ือเพ่ิมความประทับ

ใจให้กับลูกค้า พบว่า แต่ละโครงการช่วยตอบสนองส่ิงท่ีลูกค้าต้องการมากขึ้น  

เกิดการใช้บรกิารซ�ำ้และการบอกต่อแก่ลกูค้ารายอืน่ ซึง่ผลการศึกษาครัง้น้ีสอดคล้องกับ  

สกุลวฒัน์  วฒันกูล (2554) ท�ำการศกึษาปรากฏการณ์ด้านบวกหรอืสิง่ทีป่ระทบัใจ 

ของลกูค้าท่ีมาใช้บรกิารอูเ่คาะพ่นส ีและน�ำประสบการณ์ด้านบวกหรอืสิง่ท่ีประทับใจ

ของลกูค้ามายกระดบัประสบการณ์ลกูค้าของ อูเ่คาะพ่นสมีติรอารย์ี จากนัน้น�ำข้อมลู 

ที่ ได ้มาพัฒนาองค ์กร และประสบการณ์ในการมาใช ้บริการของลูกค ้า  

ผลการศกึษาและประเมนิผล พบว่า แต่ละโครงการช่วยตอบสนองสิง่ท่ีลูกค้าต้องการ

มากข้ึนและช่วยให้เกิดการใช้บริการซ�้ำและการบอกต่อแนะน�ำลูกค้ารายใหม่มาใช้

บริการและ ธรรมศักดิ์ เรืองชัยจตุพร (2553) ท�ำการศึกษาเรื่อง การใช้สุนทรียสาธก  

เพ่ือพัฒนาองค์กร โดยอาศัยประสบการณ์ที่ดีท่ีสุด มีวัตถุประสงค์การศึกษา 

เพ่ือค้นหาประสบการณ์สุดยอดด้านบวกในมุมมองของผู้ประกอบการ และลูกค้า 
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เพ่ือวางแผนกลยุทธ์ เพ่ือเพ่ิมความสามารถในการแข่งขันให้ร้านยโสธรมิตรกลการ

โดยการรักษาลูกค้าเก่า และเพ่ิมลูกค้าใหม่ โดยคาดว่าหลังจากด�ำเนินการ 

ตามกลยุทธ์ดังกล่าวจะสามารถเพิ่มยอดขายได้
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ตารางที่ 1 	 ผลการวิเคราะห์สออ่าร์ (SOAR Analysis)

กลยุทธ์การค้นหา

(Strategic Inquiry)

จุดแข็ง

(Strengths)

โอกาส

(Opportunities)

ความเชี่ยวชาญในเรื่องระบบ

ไฟฟ้ารถยนต์ มอีะไหล่จ�ำหน่าย

ทกุรุน่ ทุกย่ีห้อ รวมถึงท�ำเลท่ีตัง้

ติดถนนสายหลักของจังหวัด  

จึ ง เ พ่ิมความสะดวกให ้ กับ

ลูกค้าได้เป็นอย่างดี

การเสื่อมสภาพของรถยนต ์  

ซึ่งผู้ใช้รถยนต์มีความจ�ำเป็นท่ี

จะต้องตรวจเช็ค และซ่อมบ�ำรุง

อย่างสม�่ำเสมอ เพ่ือให้รถยนต์

สามารถใช้งานได้อย่างปกติ

เจตนาชืน่ชมในสิง่ท่ีดี

(Appreciative Intent)

สิ่งที่เราต้องการจะเป็น

(Aspirations)

ผลลัพธ์ที่เราต้องการจะเห็น

(Results)

การเป็นร้านซ่อมและจ�ำหน่าย

อะไหล่รถยนต์อันดบัต้นๆในใจ

ลกูค้า มกีารบรกิารท่ีเป็นกันเอง 

สามารถสร้างความไว้วางใจให้

กับลูกค้าได้มากที่สุด รวมถึง

การท�ำให้ทุกคนในร้านท�ำงาน

อย่างมีสุข

ลูกค้าเกิดความประทับใจใน

การมาใช้บริการท่ีร้าน เกิดการ

ใช้บริการซ�้ำ มีการบอกต่อถึง

ความประทับไปยังผู ้อื่น และ 

การด�ำเนินธุรกิจได้อย่างยั่งยืน
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ตารางที่ 2 	 ปัจจัยที่เป็นจุดร่วม และปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่น 

ปัจจัยที่เป็นจุดร่วม ปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่น

ด้านพฤติกรรม การบริการท่ีดี มีความเป็น

กันเอง เอาใจใส่ต่อการท�ำงาน 

เช่น การใส่ใจในทุกขั้นตอน

ของการท�ำงาน การดูแลและ

ติดตามผลจากการท�ำงาน

ความจริงใจต่อลูกค้า ซื่อสัตย์

ในหน้าท่ี สิ่งเหล่านี้จะสร้าง

ความน่าเชือ่ถือและท�ำให้ร้าน

ด�ำเนินธุรกิจได้อย่างยั่งยืน

ด้านสินค้า มี อ ะ ไ ห ล ่ จ� ำ ห น ่ า ย ห ล า ก

หลายรุ ่น ท้ังอะไหล่แท้และ

อะไหล่มือสองสภาพดี สินค้า

มีคุณภาพ ลูกค้าสามารถเข้า

มาซื้อสินค้าได้ครบโดยไม่เสีย

เวลาไปที่อื่นอีก 

ด้านทักษะความรู้ในงาน การให้ข้อมูลและค�ำแนะน�ำที่

ถูกต้อง ครบถ้วน ท�ำให้ลูกค้า

เกิดความประทับใจ สามารถ

สร้างความแตกต่างให้กับทาง

ร้านได้เป็นอย่างดี

ค ว า ม เ ป ็ น มื อ อ า ชี พ ข อ ง

เจ้าของร ้าน ซึ่งต ้องอาศัย

ประสบการณ์ในการท�ำงาน

และการฝึกฝนอย่างต่อเน่ือง 

จึงสามารถวิเคราะห์อาการ

ของรถยนต์ได้อย่างตรงจุด

และถูกต้อง น�ำมาซึ่งความไว้

วางใจและสร้างความเชื่อม่ัน

ในคุณภาพการบริการ

ด้านอาคารและสถานที่ มีการจัดวางสินค ้าอย ่าง

เป็นระเบียบ สะอาด มีท่ีนั่ง  

น�้ำดื่มและห้องน�้ำไว้บริการ

ลูกค้า มี ท่ีจอดรถสามารถ

อ�ำนวยความสะดวกแก่ลกูค้า

ได้อย่างเพียงพอ


