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บทคัดย่อ
	 การศึกษานี้เป็นการใช้สุนทรียสาธกเพื่อพัฒนายอดขายและดูแลรักษา
พนักงาน โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อค้นหาประสบการณ์ด้านบวกของลูกค้าที่ซื้อ
หลงัคาเหลก็ตรารถถงัและลกูค้าทีย่งัไม่ใช้หลงัคาเหลก็ตรารถถงั จากบทสมัภาษณ์
ลูกค้าพบว่าลูกค้าให้ความส�ำคัญกับคุณภาพของหลังคาเหล็กและความซื่อสัตย์
ของบริษัทผู้ผลิตเป็นอันดับแรก บริษัทจึงต้องหาวิธีการที่จะสื่อให้ลูกค้าเห็นถึง
คณุภาพของหลงัคาเหลก็ตรารถถงั และความซือ่สตัย์ของบรษิทั เค.ซ ีเมททอลชที  
จ�ำกัดที่มีต่อลูกค้า นอกจากจะให้ความส�ำคัญกับคุณภาพของหลังคาเหล็กแล้ว  
ยังพบว่าลูกค้าให้ความส�ำคัญกับการบริการอีกด้วย และการบริการที่ลูกค้า 
พงึพอใจมกัจะมาจากพนกังานทีอ่ยูก่บัองค์กรมานานมากกว่าพนกังานทีเ่พิง่เข้าใหม่ 
ผู้ศึกษาจึงค้นหาวิธีการที่จะท�ำให้พนักงานอยู่กับองค์กรได้ยาวนาน โดยค้นหา 
จากประสบการณ์ด้านบวกของพนกังานทีท่�ำงานกบับรษิทันานเกนิกว่าสองปีขึน้ไป  
วิธีการด�ำเนินการศึกษาแต่ละขั้นตอนใช้กระบวนการสุนทรียสาธกเป็นแนวทาง
ในการวิเคราะห์หาปัจจัยร่วม ปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่น เพื่อเพิ่มยอดขายและ 
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ดูแลรักษาพนักงาน ผลการศึกษาท�ำให้ได้กลยุทธ์เพื่อพัฒนาด้านการตลาดและ
ด้านบุคคลเพื่อท�ำให้พนักงานอยู่กับองค์กรได้ยาวนาน ทั้งหมด 3 กลยุทธ์ ดังนี้คือ 
กลยุทธ์หลังคาเหล็กตรารถถัง (บริการซื่อตรง ไม่โกงความหนา คุณภาพสมราคา  
กล้าวัดความหนาต่อหน้าคุณ), กลยุทธ์การส่งเสริมการขาย และกลยุทธ ์
พนักงานติดหนึบกับองค์กร (Employee engagement) โครงการที่ได้ด�ำเนิน
การไปแล้วพบว่า มียอดเปรียบเทียบในช่วงเดือนมกราคมถึงเดือนมิถุนายน 
ระหว่างปี 2554 กับปี 2555 มียอดขายเพิ่มขึ้น 6.36 และอัตราการลาออก 
ของพนักงานลดลง 65.52 เมื่อเทียบกับปี 2554  

ค�ำส�ำคัญ:	 สุนทรียสาธก เพิ่มยอดขายและดูแลรักษาพนักงาน บริษัท เค.ซี  
	 เมททอลชีท จ�ำกัด

ABSTRACT
	 	 The objective of this study “using appreciative inquiry for 	

increasing sales volume and keeping employees: a case study of K.C. Metal Sheet 

Co., Ltd.” was to find the positive experiences of the customers who had bought 

the Tank metal sheet roof, and those who had not used the Tank metal sheet roof 

yet. The interviews with customers showed that they gave precedence to the 

quality of the metal sheet roof and the loyalty of the manufacturing company. 	

Therefore, K.C. Metal Sheet Co., Ltd. had to find the means to convey the 

quality of its product, Tank metal sheet roof, and the company loyalty to its 

customers. The customers’ preference was also for customer service. The 	

satisfaction with the services provided usually came from the employees who had 

worked for a long period with the company rather than from the new employees. 	

The researcher thus looked for ways and means to keep the employees with 

the organization for a long time by studying the positive experiences of the 

employees whose period of service exceeded two years. The appreciative 

inquiry was used in this study to analyze the cofactors and dominant factors 

to increase the sales, as well as to keep the employees. The results showed 	
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3 strategies for marketing development and maintaining the loyalty of the 	

employees of the company so that they would serve for a long time: the strategy for 

the product, Tank metal sheet roof, faithful service, not cheating with thickness, 	

being reasonably priced for the quality, daring to measure the thickness in front of 	

the customer, the strategy for marketing and the strategy for employee engagement. 	

The consequent project showed that the percentage of sales was increased whereas 	

the percentage of employees leaving the organization was decreased. Comparing 	

the same period of January to June for years 2011 and 2012, the sales in 2012 	

increased by 6.36%, and the resignation of the employees decreased by 65.52%. 

Keyword:	 Appreciative Inquiry, Increasing Sales Volume and Keeping 	

	 Employees, K.C Metalsheet Co., Ltd.

บทน�ำ
	 บริษัท เค.ซี เมททอลชีท จ�ำกัด ตั้งอยู่เลขที่ 204 ม. 2 ถนน เลี่ยงเมือง 
ต�ำบลพระลบั อ�ำเภอเมอืง จงัหวดัขอนแก่น ก่อตัง้ขึน้ในปี พ.ศ 2548 เป็นผูจ้�ำหน่าย 
และตดิตัง้หลงัคาเหลก็รดีลอน ภายใต้เครือ่งหมายการค้า “ตรารถถงั” ซึง่ประกอบ
ไปด้วยผลิตภัณฑ์หลังคาเหล็ก หลังคาเหล็กดัดโค้ง แผ่นปิดครอบ แผ่นเกล็ด
ระบายอากาศ แผ่นหลังคาโปร่งแสง และโครงสร้างส�ำเร็จรูป คุณเจริญ เจริญกิจ 
กรรมการผู้จัดการบริษัท เค.ซี เมททอลชีท จ�ำกัด กล่าวว่า บริษัทมีการบริหารงาน 
ด้านคุณภาพอย่างจริงจัง เห็นได้จากใบรับรองคุณภาพมาตรฐาน ISO 9001: 
2008 และใบรบัรองคณุภาพ มอก. นอกจากนีแ้ล้วบรษิทัยงัได้รบัรางวลัเกยีรตบิตัร 
อกีมากมาย ได้แก่ เกยีรตบิตัรรางวลัความรบัผดิชอบต่อสงัคม เพือ่ประโยชน์ในการ
พัฒนาธุรกิจอุตสาหกรรม และยกระดับการบริหารจัดการตามหลักธรรมาภิบาล 
(CSR) จากส�ำนักบริหารยุทธศาสตร์ เกียรติบัตรรางวัลใบโพธิ์จากมหาวิทยาลัย
ศศินทร์ ด้านมุ่งเน้นลูกค้า (สัมภาษณ์, 2555) 
	 ในอดีตการแข่งขันในวงการหลังคาเหล็กยังมีไม่มากนัก คู่แข่งขันยังม ี
น้อยราย แต่ต่อมาคู่แข่งเริ่มเห็นโอกาสและเข้ามาแข่งขันเป็นผู้ผลิตจ�ำหน่าย
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หลงัคาเหลก็มากขึน้ เมือ่คูแ่ข่งเพิม่มากขึน้ การแข่งขนักส็งูขึน้ ท�ำให้เกดิการแข่งขนั 
ด้านราคาเป็นอย่างมาก คูแ่ข่งมกัใช้กลยทุธ์การตดัราคา ขายราคาต�ำ่ แล้วคณุภาพ
ของสินค้าก็ลดลงไปด้วย ยอดขายของบริษัทจึงมีแนวโน้มลดลงและยังมีปัญหา
ด้านบุคลากรที่มีอัตราเข้าออกของพนักงานที่สูง ดังนั้นบริษัทจึงต้องหาแนวทาง
ในการพัฒนาองค์กรเพื่อให้บริษัท เค.ซี เมททอลชีท จ�ำกัด มียอดขายเพิ่มสูงขึ้น 
ขณะเดยีวกนัจะต้องค้นหาวธิกีารดแูลรกัษาพนกังานเพือ่ให้พนกังานอยูก่บัองค์กร
ได้อย่างยาวนาน บรษิทัจงึจะสามารถอยูใ่นธรุกจิหลงัคาเหลก็ต่อไปได้อย่างยัง่ยนื
	 บริษัทมีนโยบายหลักด้านคุณภาพคือ มีความซื่อสัตย์ ไม่โกงความหนา
แผ่นหลังคาเหล็ก และกล้าวัดความหนาต่อหน้าลูกค้าเพื่อพิสูจน์ถึงคุณภาพของ
สินค้าเป็นการสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง ซึ่งคู่แข่งมักจะใช้กลวิธีตัดราคาใน
การขายสินค้า แต่คุณภาพต�่ำกว่าที่ลูกค้าต้องการ ดังนั้นเพื่อให้ลูกค้าทราบถึง
ความแตกต่างของสนิค้า และดแูลพนกังานให้อยูก่บัองค์กรได้ยาวนานจงึจะศกึษา 
หาจากประสบการณ์ด้านบวกของพนักงานโดยการใช้ทฤษฎีและวรรณกรรม 
ที่เกี่ยวข้องกับการด�ำเนินธุรกิจ ประกอบด้วย
 	 1.	 ส่วนผสมทางการตลาด (Marketing Mix) หรอื 7 P’s ได้แก่ ผลติภณัฑ์  
(Product) ราคา (Price) ช่องทางการจัดจ�ำหน่าย (Place) การส่งเสริมการขาย  
(Promotion) รวมกบัองค์ประกอบอกี 3 ส่วน คอื บคุคล (People) กระบวนการท�ำงาน  
(Process) และ หลกัฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) (ฉตัราพร เสมอใจ, 2549)
 	 2.	 การสือ่สารการตลาดแบบบรูณาการ (IMC: Integrated Marketing 
Communication) หมายถึง กิจกรรมทุกชนิดที่ผู้เป็นนักการตลาดได้ผสมผสาน 
เพื่อส่งถึงผู้บริโภคและพยายามสร้างให้ผู้บริโภคลูกค้าและกลุ่มเป้าหมายได้
มีโอกาสโต้ตอบหรือสัมผัสกันได้ซึ่งที่จริงจะเรียกว่าเพื่อสร้างการสัมผัสลูกค้า 
(Customer Contact) ได้แก่ การโฆษณา (Advertising) การขายโดยใช้พนักงาน 
(Personal selling) การส่งเสริมการขาย (Sale promotion) การให้ข่าวและ 
การประชาสัมพันธ์ (Publicity and public relation) การตลาดทางตรง (Direct 
marketing) (ธเนศ ยุคันตวนิชชัย, 2553)
	 3. 	 ตราสนิค้า เป็นปัจจยัส�ำคญัต่อความส�ำเรจ็ทางการตลาด ตราสนิค้า 
ช่วยให้นักการตลาดแยกแยะสินค้าหรือบริการของตนออกจากผู้อื่น ช่วยให ้
ผู ้บริโภคประทับใจสินค้าหรือบริการได้ ซึ่งจะมีผลต่อการซื้อซ�้ำ ตราสินค้า 
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มีความส�ำคัญอย่างมาก สินค้าที่ผลิตจากโรงงานเดียวกันแต่มีตราสินค้าต่างกัน 
ความนิยมชมชอบของผู้บริโภคย่อมแตกต่างกันด้วย (ฉัตราพร เสมอใจ, 2549)
 	 4.	 การสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า (Customer Relation Management:  
CRM) (ชืน่จติต์ แจ้งเจนกจิ, 2548) กจิกรรมการตลาดทีก่ระท�ำต่อลกูค้าซึง่อาจจะ
เป็นลกูค้า ผูบ้รโิภคหรอืคนกลางในช่องทางการจดัจ�ำหน่ายแต่ละรายอย่างต่อเนือ่ง 
โดยมุ่งเน้นให้เกิดความเข้าใจ มีการรับรู้ที่ดี ตลอดจนรู้สึกชอบบริษัทและสินค้า 
หรอืบรกิารของบรษิทั ทัง้นีมุ้ง่เน้นทีก่จิกรรมสือ่สารแบบสองทาง โดยมจีดุมุง่หมาย 
เพื่อพัฒนาความสัมพันธ์ระหว่างบริษัทกับลูกค้าให้ได้ประโยชน์ทั้งสองฝ่าย  
(Win - Win Strategy) เป็นระยะเวลายาวนาน (ชศูกัดิ ์เดชเกรยีงไกรกลุ และคณะ, 

2544) ซึ่งแสดงความสัมพันธ์แบบปิรามิดแห่งความภักดี ได้ดังภาพที่ 1 

 	 5.	 ความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ ์กับความพึงพอใจ 
ของพนักงาน ถ้าพนักงานมีความสุขในการท�ำงาน จะท�ำให้พวกเขามีก�ำลังใจ 
ในการท�ำงานอย่างเต็มความสามารถส่งผลให้ลูกค้าได้รับการบริการที่ดี และเกิด
ความพงึพอใจท�ำให้กลายเป็นความภกัดต่ีอตราผลติภณัฑ์ส่งผลให้สามารถรกัษา
และสร้างรายได้และผลก�ำไรเพิ่มขึ้นในระยะยาว พนักงานก็จะได้รับผลประโยชน์

เพิ่ม ยิ่งส่งผลให้พนักงานมีความกระตือรือร้นและใส่ใจในการท�ำงานยิ่งขึ้น  

(ฉัตราพร เสมอใจ, 2549)

	 6.	 ความผูกพันของพนักงานต่อองค์กร ความผูกพันต่อองค์กรเป็น

ปรากฏการณ์อันเป็นผลจากความสัมพันธ์หรือปฏิกิริยาระหว่างบุคคลกับองค์กร 

ในรูปของการลงทุนทางกายและก�ำลังสติปัญญาในช่วงระยะเวลาหนึ่ง ซึ่งก่อให้

เกดิความรูส้กึไม่เตม็ใจทีจ่ะออกจากองค์กร ผูป้ฏบิตังิานทีม่คีวามผกูพนักบัองค์กร  

จะมีความซื่อสัตย์ดูแลเอาใจใส่ลูกค้า และตั้งใจท�ำงานเพื่อให้องค์กรบรรลุ 

เป้าหมาย (ประพนธ์ ผาสุกยืด, 2549)

	 7.	 ความคิดรากฐานของแนวคิดความสุขทั้ง 8 (Happy 8) ในองค์กร

แห่งความสุข ได้แก่ สุขภาพดี (Happy Body) น�้ำใจงาม (Happy Heart) สังคมดี 

(Happy Society) ผ่อนคลาย (Happy Relax) หาความรู ้(Happy Brain) ทางสงบ 

(Happy Soul) ปลอดหนี ้(Happy Money) ครอบครวัด ี(Happy Family) (แผนงาน 

สุขภาวะองค์กรภาคเอกชน, 2552)
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	 การสร้างความสุขในที่ท�ำงานถือว่าเป็นปัจจัยที่ส�ำคัญอย่างยิ่งที่ท�ำให ้

การบรหิารองค์กรเป็นไปได้ด้วยความราบรืน่ เนือ่งจากการทีค่นในองค์กรมคีวามสขุ 

จะเป็นการเพิม่ทัง้ปรมิาณและคณุภาพของผลผลติให้เกดิความคดิสร้างสรรค์และ

นวัตกรรม ลดความเครียดและความขัดแย้งในองค์กร ซึ่งช่วยให้องค์กรก้าวหน้า

และพัฒนาได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ลักษณะของความสุขในที่

ท�ำงาน คอื สนกุในสิง่ทีต่นเองท�ำ ท�ำงานทีด่แีละมคีวามภาคภมูใิจกบังานทีต่นท�ำ  

รู้สึกว่างานที่ตนเองท�ำนั้นมีความส�ำคัญ มีความรับผิดชอบต่องานที่ท�ำ ได้ท�ำงาน

ร่วมกบัคนดีๆ  มคีนเหน็คณุค่าของงานทีเ่ราท�ำ รูส้กึสนกุและมคีวามสขุในทีท่�ำงาน 

และมคีวามรูส้กึว่าได้รบัการกระตุน้และเสรมิพลงัในการท�ำงาน (จรรยา ดาสา, 2553)

	 8.	 สุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry: AI) สุนทรียสาธก คือ 

กระบวนการศึกษาค้นหาร่วมกันเพื่อค้นหาสิ่งที่ดีที่สุดในตัวคน ในองค์กรหรือ 

ของโลกทีอ่ยูร่อบตวั โดยเป็นการใช้ศลิปะของการถามค�ำถาม ทีน่�ำไปสูก่ารส่งเสรมิ 

ให้ระบบมีศักยภาพเพียงพอที่จะพัฒนาไปสู ่ศักยภาพสูงสุด กระบวนการ 

สุนทรียสาธก มี 4 ขั้นตอน หรือที่เรียกว่าแบบจ�ำลอง 4D ประกอบด้วย  

(ภิญโญ รัตนาพันธ์, 2550)

 		  การค้นหา (Discovery) คือ การค้นหาประสบการณ์ด้านบวก 

ที่ดีที่สุด

 		  การวาดฝัน (Dream) คอื การน�ำประสบการณ์ด้านบวกทีค้่นพบมา

ขยายผลเป็นความฝันหรือวิสัยทัศน์ขององค์กร

 		  การออกแบบ (Design) คือ การออกแบบหรือวางแผนการปฏิบัติ

หรอืแผนการด�ำเนนิงานว่าต้องท�ำอย่างไรจงึจะประสบผลส�ำเรจ็ดงัทีต่ัง้วาดฝันไว้

 		  การด�ำเนินการ (Destiny) คือ การน�ำแผนการด�ำเนินการที่ได้

ออกแบบไว้ด�ำเนินการ

	 9. 	 SOAR Analysis เป็นหลักการวิเคราะห์องค์กรหรือหน่วยงาน  

เพื่อใช้เป็นแนวทางในการวางแผนทางด้านกลยุทธ์ที่พัฒนามาจาก SWOT 

Analysis การวางแผนทางกลยุทธ์เหมาะสมกับองค์กรสมัยใหม่และการน�ำ 

การเปลี่ยนแปลงเชิงบวกมาสู่องค์กร (อัจฉริยะ อุปการกุล, 2553)

 		  S = 	Strength จุดแข็งขององค์กร
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 		  O =	Opportunities มีโอกาสอะไรบ้างที่เป็นประโยชน์กับองค์กร

ของเรา

 		  A =	Aspirations เป้าหมายในอนาคตที่อยากจะเป็นหรือสิ่งที่

ต้องการให้เกิดขึ้นในอนาคตกับองค์กร

 		  R =	Result ผลลัพธ์ที่องค์กรต้องการตามเป้าหมายที่ตั้งไว ้  

ซึ่งสอดคล้องกับ Aspirations

 	 10.	 ทฤษฎีจุดพลิกผัน (The Tipping Point) (แกลดเวลล์, มัลคอล์ม, 

2550) ประกอบด้วย

 		  10.1	 กฎของคนส่วนน้อย กฎข้อแรกบอกไว้ว่า คนกลุ ่มน้อย 

สามกลุม่ทีม่บีทบาทส�ำคญัต่อการแพร่ระบาดคอื ผูเ้ชือ่มต่อ (Connector) เก่งเรือ่ง

คน สามารถประสานเชื่อมคนจากหลายๆ วงการได้ ผู้รู้ (Maven) เก่งเรื่องข้อมูล 

เป็นทั้งผู้สอนและผู้ใฝ่เรียนรู้ นักขาย (Saleman) เก่งเรื่องการจูงใจ สามารถท�ำให้

คนที่ลังเลสงสัย กลับมาเชื่อได้ง่ายๆ

		  10.2	 ปัจจัยแห่งการติดหนึบ กฎข้อที่สอง บอกไว้ว่า “สาร” นั้น

ส�ำคัญต่อการแพร่ระบาด ผู ้ส่งสารเป็นคนท�ำให้บางสิ่งแพร่กระจายออกไป  

ซึง่คณุสมบตัปัิจจยัแห่งการตดิหนบึทีส่�ำคญัคอื จ�ำง่าย ไม่ลมื ตดิห ูตดิตา ตดิปาก 

ผลักไปสู่การกระท�ำ การแสดงออกซึ่งจะท�ำให้ “ติด” ไปที่คนอื่นได้อีก

		  10.3	 ความส�ำคญัของบรบิท กฎข้อทีส่ามบอกไว้ว่า มคีวามจ�ำเป็น

ต้องเน้นความส�ำคัญของบริบทหรือสิ่งแวดล้อมด้วย

	 11.	 การประเมินผล 4 ระดับ ของเคิร์กแพทริค (Kirkpatrick, 1975) 

เป็นแนวคิดเกี่ยวกับการฝึกอบรมซึ่งถือเป็นสิ่งจ�ำเป็นที่จะช่วยให้รู ้ว่าการจัด

โปรแกรมการฝึกอบรมเป็นการช่วยเหลือบุคลากรให้สามารถปฏิบัติงานได้อย่าง

มีประสิทธิภาพ ในการฝึกอบรมใดๆ ควรจะจัดให้มีการประเมินผลการฝึกอบรม

ซึง่ถอืเป็นสิง่จ�ำเป็นทีจ่ะช่วยให้รูว่้าการจดัโปรแกรมฝึกอบรมมปีระสทิธผิลเพยีงใด 

การประเมินแบ่งเป็น 4 ขั้นคือ 1. การประเมินปฏิกิริยาตอบสนอง 2. การประเมิน

การเรยีนรู ้3. การประเมนิพฤตกิรรมทีเ่ปลีย่นไปหลงัอบรม 4. การประเมนิผลลพัธ์

ที่เกิดต่อองค์กร
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	 แนวคดิสนุทรยีสาธก ผสมผสานกบัจติวทิยาเชงิบวก ในการเพิม่ยอดขาย

และหาวิธีการดูแลรักษาพนักงานเพื่อเพิ่มความผูกพันของพนักงานต่อองค์กร

วิธีการด�ำเนินการศึกษา
	 1.	 รูปแบบการศึกษาวิจัย งานวิจัยครั้งนี้ใช้รูปแบบของการวิจัย 

แบบสุนทรียสาธก ซึ่งเป็นการศึกษาคุณภาพในรูปแบบวิจัยเชิงปฎิบัติการ

	 2.	 ผูศ้กึษามรีะยะเวลาในการเกบ็ข้อมลูจากประชากรและกลุม่ตวัอย่าง

ระยะเวลาเพียงสามเดือนตั้งแต่เดือนมกราคม 2555 จนถึงเดือน มีนาคม 2555  

การวิจัยครั้งนี้ผู้ศึกษาจึงได้ท�ำการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างรวมทั้งสิ้น 60 คน 

โดยการสัมภาษณ์เพื่อหาประสบการณ์ด้านบวกของลูกค้าที่ซื้อหลังคาเหล็ก

ตรารถถังจ�ำนวน 30 คน โดยเลือกแบบเจาะจง และลูกค้าที่ซื้อหลังคาเหล็ก

ยี่ห้ออื่นจ�ำนวน 30 คนโดยเลือกแบบบังเอิญ นอกจากนี้แล้วยังมีการสัมภาษณ์

พนักงานเพื่อค้นหาประสบการณ์ด้านบวกของพนักงานของบริษัทจ�ำนวน 11 คน

ที่ท�ำงานกับบริษัทมานานกว่า 2 ปีขึ้นไป น�ำสิ่งที่ค้นพบมาสรุปเป็นปัจจัยที่เป็น

จุดร่วม และปัจจัยที่เป็นจุดเด่น มาเป็นข้อมูลในการปรับปรุงบริษัทโดยใช้วงจร 

4-D ตามแนวคิดของสุนทรียสาธก หลังจากนั้นจึงน�ำการประเมินผล 4 ระดับ 

ของเคิร์กแพทริก โดยขั้นตอนการศึกษาตามวงจร 4-D ดังต่อไปนี้

		  2.1	 การค้นหา เป็นขั้นตอนการศึกษาข้อมูล และงานวิจัยที่

เกีย่วข้องจาก หนงัสอื เอกสาร อนิเตอร์เนต็ทีเ่กีย่วข้องกบัการศกึษา และการสงัเกต 

การสัมภาษณ์ลูกค้าที่ซื้อหลังคาเหล็กตรารถถัง และหลังคาเหล็กยี่ห้ออื่น จากนั้น 

ท�ำการวิเคราะห์สรุปปัจจัยที่เป็นจุดร่วม และปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่น ออกมา 

แล้วน�ำมาเชื่อมโยงกับส่วนประสมทางการตลาดเพื่อหาแนวทางในการพัฒนา  

บรษิทั เค.ซ ีเมททอลชที จ�ำกดั โดยมชีดุค�ำถามด้วยกนั 3 ชดุ แต่ละชดุม ี2 ค�ำถาม 

ดังต่อไปนี้คือ

	 ชุดที่ 1	 สัมภาษณ์ลูกค้าที่ใช้หลังคาเหล็กตรารถถัง โดยมีค�ำถาม 

			   ดังต่อไปนี้

			   ค�ำถามที่ 1:	 คุณประทับใจแผ่นหลังคาเหล็กตรารถถัง 

				    ตรงไหนที่สุด 
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			   ค�ำถามที่ 2: 	 คุณประทับใจการบริการของพนักงาน  

				    พนักงานตรงไหนมากที่สุด

	 ชุดที่ 2 	 สัมภาษณ์ลูกค้าที่ใช้หลังคาเหล็กยี่ห้ออื่น โดยมีค�ำถาม 

			   ดังต่อไปนี้

			   ค�ำถามที่ 1: 	 ในการตัดสินใจซื้อหลังคาเหล็ก คุณให ้

				    ความส�ำคัญกับอะไรมากที่สุด

			   ค�ำถามที่ 2: 	 คุณคาดหวังการบริการจากพนักงานที่ดูแล 

				    ลูกค้าอย่างไรบ้าง

	 ชุดที่ 3 	 สัมภาษณ์พนักงานที่ท�ำงานที่บริษัท เค.ซี เมททอลชีท 	

	 	 	 จ�ำกัด นานกว่า 2 ปี ขึ้นไป

			   ค�ำถามที่ 1:	 คณุประทบัใจอะไรบรษิทัมากทีส่ดุ ถงึได้ท�ำงาน 

				    ที่นี่จนทุกวันนี้

			   ค�ำถามที่ 2: 	 คุณคิดว่าบริษัทควรปรับปรุงอะไร

	 ทั้งนี้ ในการสัมภาษณ์อาจมีการปรับเปลี่ยนค�ำพูดหรือประโยค 

บางส่วนเพื่อให้เข้ากับสถานการณ์นั้นๆ แต่จะยึดแนวทางตามค�ำถาม 2 ค�ำถาม 

ข้างต้นให้มากที่สุดเพื่อความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันของใจความส�ำคัญ 

ในการค้นหาประสบการณ์ด้านบวกของผู้ถูกสัมภาษณ์ค�ำถามชุดที่ 1 ผู้ศึกษา

เป็นผูส้มัภาษณ์ด้วยตวัเอง แต่ในชดุที ่2 ผูศ้กึษาได้ขอความร่วมมอืจากเจ้าหน้าที่ 

ฝ่ายบุคคลของบริษัท เค.ซี เมททอลชีท จ�ำกัด เป็นผู้สัมภาษณ์เพื่อให้ได้ค�ำตอบ

ที่เป็นจริงที่สุด

		  2.2	 การวาดฝัน เป็นขั้นตอนที่น�ำเอาปัจจัยที่เป็นจุดร่วม และ

ปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่นมาวาดฝันหรือก�ำหนดแนวทางที่องค์กรควรจะเป็น 

หรือพัฒนาให้ได้เพื่อตอบสนองกับสิ่งดีที่ค้นพบจากลูกค้า

		  2.3	 การออกแบบ เป็นขัน้ตอนการออกแบบ วางแผนกลยทุธ์และ

โครงการต่างๆ เพื่อให้ตอบรับกับส่วนประสมทางการตลาดที่เกิดจากการค้นพบ 

สิ่งดีที่เกิดขึ้นกับลูกค้า ให้สามารถพัฒนาบริษัท เค.ซี เมททอลชีท จ�ำกัด จนเกิด

การตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้ได้มากที่สุด
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		  2.4	 การด�ำเนินการ เป็นขั้นตอนการด�ำเนินการตามกลยุทธ์

หรือโครงการที่ได้วางแผนไว้มาด�ำเนินการเพื่อพัฒนาบริษัท เค.ซี เมททอลชีท  

จ�ำกัด ให้ได้ตามที่วาดฝันไว้ โดยมีการประเมินโครงการด้วยการประยุกต์ใช ้

เครื่องมือ 4 ระดับ ของเคิร์กแพทริค ได้แก่ การประเมินปฏิกิริยาตอบสนอง  

การประเมนิการเรยีนรู ้การประเมนิพฤตกิรรมทีเ่ปลีย่นไป และการประเมนิผลลพัธ์

ที่เกิดต่อองค์กร 

ผลการศึกษา
	 ผลการน�ำประสบการณ์ด้านบวกหรือสิ่งที่ประทับใจลูกค้าหลังคาเหล็ก

ตรารถถัง จ�ำนวน 30 คนและลูกค้าหลังคาเหล็กยี่ห้ออื่น จ�ำนวน 30 คน ท�ำให้

ได้ปัจจัยที่เป็นจุดร่วม ได้แก่ หลังคาเหล็กต้องมีหลายรูปลอนและมีหลายสี 

ให้เลือก คุณภาพแข็งแรง ทนทาน ไม่โกงความหนา มุงหลังคาแล้วสวย ลูกค้า

สามารถสั่งหลังคาเหล็กได้ขนาดความยาวตามที่ลูกค้าต้องการ ราคาเหมาะสม  

คุ ้มค่ากับเงินที่จ่าย ไม่แพงจนเกินไป ลูกค้าต้องการการดูแลเอาใจใส่จาก

พนักงาน พนักงานต้องกระตือรือร้นและเต็มใจให้บริการ ลูกค้าต้องการให้

พนักงานขายให้ข้อมูลเกี่ยวกับแผ่นหลังคาเหล็กมากๆ เพื่อน�ำข้อมูลไปใช้ก่อน

ตัดสินใจซื้อและพนักงานขายควรมีทักษะในการถอดแบบหลังคาบ้านให้ลูกค้า

และค�ำนวณค่าใช้จ่ายให้ลูกค้าได้ทราบทันที นอกจากนี้แล้ว ราคาต้องเหมาะสม 

กบัคณุภาพหลงัคาเหลก็ พนกังานให้รายละเอยีดสนิค้ากบัลกูค้าได้อย่างครบถ้วน  

มีโบชัวร์แนะน�ำสินค้าและแนะน�ำการติดตั้งหลังคาเหล็ก ส่งสินค้าตรงตาม 

นดัหมาย มคีนแนะน�ำบอกต่อ ตดิตัง้ง่ายมงุแล้วสวย สนิค้ามหีลากหลายให้ลกูค้า

เลือก มีสินค้าครบตามที่ลูกค้าต้องการ มีน�ำ้ให้ลูกค้าดื่ม โรงงานน่าเชื่อถือและ

ตราสินค้ามีชื่อเสียง มีวิศวกรถอดแบบให้กับลูกค้า ที่ตั้งโรงงานหลังคาเหล็กต้อง

เหน็เด่นชดั ต้องอยูใ่กล้กบักลุม่ลกูค้าเพือ่ทีล่กูค้าจะสะดวกในการสัง่และรบัสนิค้า 

และปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่น ได้แก่ มีใบรับรองคุณภาพ มอก. จดจ�ำตราสินค้าได้

เนื่องจากมีผู้ที่มีชื่อเสียงหรือดาราเป็นพรีเซนเตอร์ หากลูกค้าต้องการต่อเติมบ้าน

พื้นที่ไม่มาก เช่น กันสาดชายคา โรงงานสามารถหาช่างไว้คอยบริการลูกค้าได้ 

โรงงานอยู่ติดถนนใหญ่มีป้ายสูงเห็นเด่นชัด ท�ำให้ลูกค้าเห็นในระยะไกล มีห้อง
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ส�ำหรบัให้ลกูค้ารอรบัสนิค้า โดยมหีนงัสอืให้อ่านหรอืมทีวีใีห้ดรูะหว่างรอรบัสนิค้า 

ระบบการท�ำงานที่ทันสมัยลดขั้นตอนการท�ำงานท�ำให้งานถูกต้องและประหยัด

เวลา จากปัจจัยโดดเด่นและปัจจัยร่วม น�ำมาเชื่อมโยงกับส่วนประสมทางการ

ตลาดได้กลยุทธ์ที่เพิ่มยอดขายให้กับบริษัทดังต่อไปนี้

 	 1.	 กลยุทธ์หลังคาเหล็กตรารถถัง บริการซื่อตรง ไม่โกงความหนา 

คุณภาพสมราคา กล้าวัดความหนาต่อหน้าลูกค้า เป็นกลยุทธ์เพื่อตอบสนอง 

ส่วนประสมทางการตลาดในส่วนของผลิตภัณฑ์ และราคา 

		  การค้นพบ : ในการซือ้หลงัคาเหลก็ต้องมัน่ใจในคณุภาพและราคา

เหมาะสม และมัน่ใจว่าจะได้ความหนาของแผ่นหลงัคาตรงตามสัง่ ซึง่ตรงกบัปัจจยั

ที่เป็นจุดร่วม คือ หลังคาเหล็กต้องมีหลายรูปลอนและมีหลายสีให้เลือก คุณภาพ

แข็งแรงทนทาน ไม่โกงความหนามุงหลังคาแล้วสวย และราคาต้องเหมาะสม 

กับคุณภาพหลังคาเหล็ก 

		  การวาดฝัน : เพื่อให้ลูกค้ามั่นใจในคุณภาพของสินค้ามากยิ่งขึ้น

ต้องหาวิธีการตอกย�้ำความมั่นใจท�ำให้รู้สึกว่าราคาเหมาะสมกับคุณภาพจนเกิด

กลยุทธ์การบอกต่อ 

		  การออกแบบ : เพื่อต้องการให้ลูกค้าทราบถึงความซื่อสัตย์ของ

หลงัคาเหลก็ตรารถถงั ทางบรษิทัจงึมกีารวดัความหนาแผ่นหลงัคาเหลก็ให้ลกูค้า

ดูในกระบวนการขายทุกครั้ง 

	 การด�ำเนนิการ : การด�ำเนนิการแบ่งเป็น 2 ข้อด้วยกนัคอื สิง่ทีท่�ำไปแล้ว  

คือโครงการวัดความหนาต่อหน้าลูกค้าในกระบวนการขาย และสิ่งที่ต้องการ 

จะท�ำเพิ่มเติมคือ การเพิ่มการวัดความหนาต่อหน้าลูกค้าในกระบวนการขนส่ง 

เพือ่ตอกย�้ำความมัน่ใจให้กบัลกูค้า ผลการประเมนิโครงการวดัความหนาต่อหน้า

ลูกค้าแสดงได้ดังตารางที่ 1

	 2.	 กลยทุธ์การส่งเสรมิการขาย เป็นกลยทุธ์เพือ่ตอบสนองส่วนประสม

ทางการตลาดในส่วนของราคา และการส่งเสริมการตลาด โดยใช้กลยุทธ์สื่อสาร

การตลาด (IMC) (ชื่นจิตต์ แจ้งเจนกิจ, 2548) ตรงกับปัจจัยที่เป็นจุดร่วม คือ  

มีคนแนะน�ำบอกต่อ โรงงานน่าเชื่อถือและตราสินค้ามีชื่อเสียง และตรงกับปัจจัย

ที่เป็นจุดเด่น คือ มีผู้ที่มีชื่อเสียงหรือดาราเป็นพรีเซนเตอร์
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 		  การค้นพบ: พบว่าราคามผีลในการตดัสนิใจซือ้ของลกูค้ากลุม่ร้านค้า

วัสดุมากที่สุด ส่วนการแจกของแถมเมื่อซื้อสินค้าและการมีดาราเป็นพรีเซนเตอร ์

มีผลต่อการตัดสินใจซื้อกลุ่มลูกค้าที่ซื้อไปใช้เองมากที่สุด และการจัดงานอีเวนต์

ให้ความรู้ในการติดตั้งหลังคาเหล็กอย่างถูกวิธีอีกทั้งแจกของแถมเป็นอุปการณ์

ช่างมีผลต่อการซื้อของกลุ่มลูกค้าช่างหรือกลุ่มผู้รู้มากที่สุด

 		  การวาดฝัน : ลูกค้าจดจ�ำตราสินค้าได้ ลูกค้ามองภาพลักษณ์ ตรา

รถถัง ว่าเป็นสินค้าที่ดีมีคุณภาพ น่าเชื่อถือ ลูกค้าจงรักภักดีต่อสินค้าและบอกต่อ

 		  การออกแบบ : ออกแบบกลยุทธ์ให้เหมาะกับกลุ่มลูกค้า เพื่อรักษา

กลุ่มลูกค้าเดิมและเพิ่มกลุ่มลูกค้าใหม่

 		  การด�ำเนินการ : สิ่งที่ท�ำไปแล้วได้แก่ 

	 	 2.1	 โครงการหาพนักงานขายที่เป็นผู้เชี่ยวชาญเพื่อเป็นผู้อบรม

พนักงานขายท่านอื่นและท�ำลูกค้าให้เป็นผู้เชื่อมต่อเพื่อเพิ่มยอดขาย

 		  2.2	 โครงการใช้ดาราเป็นพรเีซนเตอร์ บรษิทัได้ท�ำการเซน็สญัญาว่า

จ้างพรีเซนเตอร์เป็นดาราชื่อ นางสาว สุดารัตน์ บุตรพรม หรือนักแสดงชื่อว่า ตุ๊กกี้ 

มาเป็นพรีเซนเตอร์

 		  2.3	 โครงการจัดงานอีเวนต์เพื่อประชาสัมพันธ์สินค้าและวิธีการ

ใช้ผลิตภัณฑ์อย่างถูกวิธีให้กับกลุ่มช่าง กลุ่มลูกค้าที่เป็นช่างถือเป็นผู้เชี่ยวชาญ 

(Maven) ของลูกค้าที่ต้องการปลูกสร้างบ้าน อาคาร หากช่างแนะน�ำสินค้าตัวใด 

ลูกค้ามักจะเชื่อที่ช่างบอกเสมอ

		  2.4	 โครงการใช้อินเตอร์เน็ตเพื่อเป็นสื่อการประชาสัมพันธ์ 

 		  2.5	 โครงการใช้ระบบ call center เก็บข้อมูลลูกค้าเก่าและลูกค้า

ใหม่เพื่อประชาสัมพันธ์บริษัทและเพื่อสร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างบริษัทและ

ลูกค้า

 	 ประเด็นการประเมิน ได้แก่ 1) การประเมินปฏิกิริยาตอบสนอง ลูกค้า

แต่ละกลุม่ให้ความสนใจในกจิกรรมต่างๆ ทีบ่รษิทัจดัท�ำ 2) การประเมนิการเรยีนรู้  

ลูกค้าเริ่มมองเห็นความแตกต่างระหว่างยี่ห ้อตรารถถังกับสินค้ายี่ห ้ออื่น  

3) การประเมินพฤติกรรม ลูกค้าทุกกลุ่มมีความรู้สึกที่ดีกับหลังคาเหล็กตรารถถัง

มากยิ่งขึ้น 4) การประเมินผลลัพธ์ที่เกิดต่อองค์กร ลูกค้ามีความใกล้ชิดและไว้
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วางใจหลังคาเหล็กตรารถถังนอกจากจะซื้อใช้เองแล้วยังบอกต่อให้คนอื่นซื้อด้วย 

ซึ่งสามารถแสดงปิรามิดแห่งความภักดีของหลังคาเหล็กตรารถถังได้ดังภาพที่ 2
	 โครงการที่จะท�ำในอนาคต
 	 1.	 โครงการของแถมหน้าฝน หน้าฝนเป็นช่วงที่มีลูกค้าน้อย ดังนั้น 
เพือ่จงูใจลกูค้าและกระตุน้ยอดขายจงึควรจดัของแถมส�ำหรบัลกูค้าทีม่าซือ้ช่วงนี้  
ผู้รับผิดชอบโครงการคือ พนักงานขาย การเปลี่ยนแปลงที่คาดว่าจะเกิดขึ้น คือ 
เนื่องจากช่วงฤดูฝนเป็นช่วงที่บริษัทมียอดขายน้อยมากเมื่อเปรียบเทียบกับยอด
ขายช่วงฤดรู้อน การแถมสนิค้าเป็นการจงูใจลกูค้าให้มาซือ้สนิค้าและท�ำให้ลกูค้า
ตัดสินใจซื้อสินค้ารวดเร็วยิ่งขึ้น
 	 2.	 โครงการน�้ำพึ่งเรือเสือพึ่งป่า บริษัทมีการแนะน�ำช่างให้กับลูกค้า
ที่ต้องการต่อเติมบ้านลูกค้าจึงต้องการให้โรงงานท�ำโครงสร้างเหล็กแต่เนื่องจาก
โรงงานไม่มีการบริการจึงแนะน�ำต่อให้กับช่างที่เป็นลูกค้าของบริษัท ผู้รับผิดชอบ
โครงการคือ พนักงานขาย การเปลี่ยนแปลงที่คาดว่าจะเกิดขึ้นคือ ลูกค้าบางคน
ต้องการต่อเติมบ้านต้องการช่างที่ทางบริษัทแนะน�ำ ทางบริษัทเองจะแนะน�ำช่าง
ที่ซื้อหลังคาเหล็ก ตรารถถังเป็นประจ�ำ ท�ำให้เกิดประโยชน์กับทุกฝ่าย
	 จากการสอบถามประสบการณ์ด้านบวกจากกลุ่มที่เป็นลูกค้าตรารถถัง
จ�ำนวน 30 คน และกลุม่ทีไ่ม่ใช่ลกูค้าจ�ำนวน 30 คน จากผลการศกึษาท�ำให้ทราบ
ว่าพนักงานมีส่วนอย่างมากในการเพิ่มยอดขาย โดยเฉพาะพนักงานที่อยู่ในส่วน 
ทีต้่องพบปะกบัลกูค้าและต้องบรกิารลกูค้า ลกูค้าจะพงึพอใจเมือ่ได้รบัการบรกิาร
จากพนักงานที่มีอายุการท�ำงานกับบริษัทมานานมากกว่าพนักงานที่เพิ่งเข้าใหม่ 
ดังนั้นบริษัทจะต้องหากลยุทธ์ที่ท�ำให้พนักงานอยู่กับองค์กรได้นานและอัตรา 
การลาออกลดลง 
 	 จากการสัมภาษณ์พนักงานบริษัท เค.ซี เมททอลชีท จ�ำกัดที่มีอายุ 
การท�ำงาน 2 ปีขึ้นไปจ�ำนวน 11 คน เพื่อหาปัจจัยที่เป็นจุดร่วม ได้แก่ ผู้บริหาร
ต้องบริหารงานแบบกระจายอ�ำนาจ มีสายการบังคับบัญชาชัดเจน ผู้บริหาร 
มีความเอาใจใส่พนักงาน สวัสดิการดี เช่น มีบ้านพักให้พนักงานอยู่ฟรี มีค่า 
เล่าเรียนบุตร มีการพาพนักงานท่องเที่ยวต่างจังหวัด เป็นต้น นอกจากนี้แล้ว
พนกังานต้องสามารถเสนอความคดิเหน็ได้ มคีวามปลอดภยัในงานสงูและปัจจยั 
ที่เป็นจุดเด่น ได้แก่ จัดหากองทุนส�ำหรับให้พนักงานมีสิทธิกู้ได้ โดยมีดอกเบี้ย
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พเิศษ ได้แก่ กองทนุกูซ้ือ้บ้าน เมือ่น�ำปัจจยัทีเ่ป็นจดุร่วมและปัจจยัทีเ่ป็นจดุโดดเด่น 
ที่ได้ค้นพบจากการสัมภาษณ์พนักงาน ท�ำให้ได้กลยุทธ์ที่ท�ำให้พนักงานอยู่กับ
องค์กรได้ยาวนานดังต่อไปนี้คือ
	 กลยทุธ์พนกังานตดิหนบึกบัองค์กร เป็นกลยทุธ์เพือ่ตอบสนองส่วนประสม
ทางการตลาดในส่วนของพนกังาน ซึง่ตรงกบัจดุร่วม คอื ผูบ้รหิารมคีวามเอาใจใส่
และเป็นห่วงพนักงาน มีสวัสดิการดีได้แก่ บ้านพักพนักงาน เงินค่าเล่าเรียนบุตร  
ท่องเที่ยวทั้งในประเทศและต่างประเทศ ประกันชีวิตให้พนักงาน บรรยากาศ 
การท�ำงานร่วมกัน เช่น เพื่อนร่วมงานดี ช่วยเหลือเกื้อกูลกันเสมือนพี่น้อง
 	 การค้นพบ : ลกูค้าต้องการดแูลเอาใจใส่ การบรกิารทีด่ ีพนกังานทีท่�ำงาน
กับองค์กรมานานจะตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดีกว่าพนักงานที่เข้า 
มาใหม่ 
	 การวาดฝัน : พนกังานมคีวามรูค้วามเข้าใจในตวัผลติภณัฑ์และสามารถ
อธบิายข้อมลูของสนิค้าให้ลกูค้าอย่างชดัเจนถกูต้อง ท�ำให้ลกูค้าเกดิความพงึพอใจ 
	 การออกแบบ : จัดท�ำกิจกรรมที่ท�ำให้พนักงานมีส่วนร่วมเพื่อให้เกิด 
ความสุขและเกิดความผูกพันที่มีต่อองค์กร 
	 การด�ำเนินการ : การด�ำเนินการมีทั้งโครงการที่ท�ำไปแล้วได้แก่ 
 	 1.	 โครงการอบรมเรื่องผลิตภัณฑ์ให้กับพนักงานตั้งแต่เริ่มแรกเข้า
ท�ำงานและเสริมความรู้ใหม่ๆในแต่ละต�ำแหน่งที่พนักงานควรจะรู้เพิ่มเติม
	 2.	 โครงการส่งพนักงานไปปฏิบัติธรรมที่สถานปฎิบัติธรรมเป็นระยะ
เวลา 7 วันโดยไม่ถือเป็นวันลา หลังจากไปปฎิบัติธรรมพนักงานจะรู้สึกมีความสุข
ภายในใจ
 	 3.	 โครงการจัดกิจกรรมท่องเที่ยวเพื่อให้พนักงานผ่อนคลายจาก 
การท�ำงาน ท�ำให้พนักงานมีความผูกพันกับองค์กรมากขึ้นสร้างบรรยากาศการ
ท�ำงานที่ผ่อนคลายขึ้นในองค์กร
 	 4. 	 โครงการวันเกิดพนักงาน บริษัทจะจัดเค้กวันเกิดให้พนักงานที่เกิด 
และให้เพื่อนร่วมงานร่วมกันร้องเพลงอวยพรวันเกิด พนักงานจะรู้สึกถึงการให้
ความส�ำคัญกับพนักงานจากองค์กรท�ำให้พนักงานมีความรู้สึกผูกพันกับองค์กร
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	  5.	 โครงการค่าเล่าเรียนบุตรของพนักงาน พนักงานมีบุตรที่ต้องดูแล
ท�ำให้กงัวลเรือ่งค่าใช้จ่ายค่าเล่าเรยีนของบตุร บรษิทัจงึได้จดัท�ำโครงการสวสัดกิาร
ช่วยเหลือเงินค่าเล่าเรียนบุตรให้กับพนักงานไม่ต้องกังวลกับค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้น
 	 6.	 โครงการแจกทองและใบเกียรติบัตรให้พนักงานที่มีอายุงาน 5 ปี
ขึ้นไป เพื่อสร้างรูปแบบพนักงานที่ท�ำงานกับองค์กรนานๆ ให้เป็นแบบอย่างให้
กับพนักงานรุ่นใหม่และพนักงานที่มีอยู่เดิมได้เห็นว่าองค์กรยาวนานจึงมีการจัด
งานมอบทองค�ำให้กับพนักงานดังกล่าวทุกปี
 	 ประเด็นในการประเมิน ผลการประเมิน ได้แก่ 
		  1)	 การประเมินปฏิกิริยาตอบสนอง พนักงานรู้สึกถึงการปรับปรุง
และพัฒนาบุคลากรจากบริษัท 
		  2) 	 การประเมนิการเรยีนรู ้พนกังานตอบสนองด้านบวกกบัองค์กร 
ผู้บริหารเริ่มเห็นแนวทางที่จะขยายผลจากโครงการต่างๆ 
		  3)	 การประเมินพฤติกรรม พนักงานเก่ามีการปรับปรุงการท�ำงาน
ดียิ่งขึ้น ท�ำให้เกิดการกระตุ้นให้พนักงานใหม่กระตือรือร้นในการท�ำงาน
		  4)	 การประเมินผลลัพธ์ที่เกิดต่อองค์กร ลูกค้ารู ้สึกพึงพอใจ 
ในการบริการมากขึ้น อัตราการลาออกของพนักงานลดน้อยลง
 	 สิ่งที่คิดจะท�ำในอนาคต
 	 1.	 โครงการบ้านในฝัน บริษัทมีพนักงานการเงินที่ท�ำหน้าที่ติดต่อ
กับธนาคารอยู่เสมอให้ท�ำหน้าที่เป็นผู้ติดต่อกับธนาคารที่จะปล่อยสินเชื่อให้กับ
พนกังานทีต้่องการจะกูซ้ือ้บ้าน อตัราดอกเบีย้จะเป็นอตัราพเิศษทีป่ล่อยให้เฉพาะ
พนักงานบริษัทเท่านั้น
 	 2.	 โครงการจัดท�ำห้องสันทนาการส�ำหรับพนักงาน เพื่อให้พนักงาน 
ได้พักผ่อนในช่วงเวลาสั้นๆ ได้แก่ ช่วงเช้าก่อนเริ่มท�ำงาน กลางวัน หรือตอนเย็น
หลังเลิกงาน
	 3.	 โครงการพนักงานถือเสมือนเป็นเจ้าของบริษัท 

สรุปผลการศึกษา
	 จากผลการศึกษาพบว่า การใช้สุนทรียสาธกเพื่อค้นหาประสบการณ์ 
ด้านบวกของลูกค้าที่ซื้อหลังคาเหล็ก “ตรารถถัง” จ�ำนวน 30 คนและลูกค้าที่ซื้อ
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ยีห้่ออืน่จ�ำนวน 30 คน เพือ่หาจดุร่วม และจดุเด่น ท�ำให้ทราบว่า การเพิม่ยอดขาย 
ของบริษัท เค.ซี เมททอลชีท จ�ำกัด ผลิตและจ�ำหน่ายหลังคาเหล็กตรา “รถถัง”  
โดยการพิสูจน์คุณภาพให้ลูกค้าเห็นด้วยการวัดความหนาต่อหน้าลูกค้า ท�ำให้
ลูกค้าเห็นถึงความแตกต่างในคุณภาพเมื่อเทียบกับกับคู่แข่ง เพื่อตอกย�้ำให้เห็น
ความแตกต่างจึงมีการใช้การตลาดแบบบูรณาการ (IMC) เข้ามาท�ำการตลาด
ร่วมด้วย เช่นการใช้ผู้ที่มีชื่อเสียงหรือดาราเป็นพรีเซนเตอร์ การใช้อินเตอร์เน็ต 
เพือ่สือ่สารประชาสมัพนัธ์ การใช้ระบบ Call Center นอกจากนีแ้ล้วยงัต้องมองหา 
ผู้เชี่ยวชาญ เช่น พนักงานขายที่มีความช�ำนาญ ช่างที่ท�ำบ้าน เพราะลูกค้ามัก
จะเชื่อฟังผู้เชี่ยวชาญ และผู้เชื่อมต่อ เป็นการเชื่อมจากลูกค้าคนหนึ่งไปยังลูกค้า 
อีกคนหนึ่งโดยการบอกต่อ ทั้งหมดที่กล่าวมานี้ ท�ำให้ได้กลยุทธ์เพื่อเพิ่มยอดขาย
ให้กับบริษัทคือ กลยุทธ์หลังคาเหล็กตรารถถัง บริการซื่อตรงไม่โกงความหนา 
คุณภาพสมราคา กล้าวัดความหนาต่อหน้าลูกค้า จากการสัมภาษณ์ยังพบอีกว่า 
การที่ยอดขายของบริษัทจะเพิ่มขึ้นได้นั้นยังมีความเกี่ยวข้องกับอายุงานของ
พนักงานอีกด้วย ลูกค้ามักจะพึงพอใจการบริการจากพนักงานที่มีอายุการท�ำงาน
มานานมากกว่าพนักงานที่เข้าใหม่ ผู้ศึกษาจึงได้ท�ำการค้นหาประสบการณ์ 
ด้านบวกของพนักงานที่ท�ำงานกับบริษัทนานเกินกว่า 2 ปีขึ้นไป วิธีการศึกษา
แต่ละขั้นตอนใช้กระบวนการสุนทรียสาธกเป็นแนวทางในการศึกษาวิเคราะห์หา
ปัจจัยที่เป็นจุดร่วม และปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่น เพื่อดูแลรักษาพนักงาน ท�ำให้ได้
กลยทุธ์ตดิหนบึกบัองค์กร เนือ่งจากคูแ่ข่งเริม่เข้ามาในตลาดมากขึน้และมกีารย้าย
แรงงานของบริษัทบางส่วนไปอยู่กับคู่แข่งมีผลท�ำให้ยอดขายเปรียบเทียบในช่วง
เดือนมกราคมถึงเดือนมิถุนายนระหว่างปี 2553 กับปี 2554 มียอดขายลดลงและ
อตัราการลาออกของพนกังานเพิม่มากขึน้ แต่เมือ่ได้ด�ำเนนิการตามกลยทุธ์ทีว่างไว้ 
ข้างต้น พบว่ามียอดเปรียบเทียบในช่วงเดือนมกราคมถึงเดือนมิถุนายนระหว่าง 
ปี 2554 กับปี 2555 พบว่าปี 2555 มียอดขายเพิ่มขึ้น 6.36 (ภาพที่ 3) และอัตรา
การลาออกของพนักงานลดลง 65.52 เมื่อเทียบกับ ปี 2554 (ภาพที่ 4)

ข้อเสนอแนะ
	 ทุกกิจการจะมีผู้รู้ ผู้เชื่อมต่อ และนักขาย เสมอ หากผู้ศึกษาที่ต้องการ
น�ำแนวทางสุนทรียสาธกมาใช้ในการศึกษาภายในกิจการ ผู้ศึกษาควรสรรหาหา
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บุคลากรที่มีในกิจการว่าผู้ใดบ้างที่เป็นอย่างใดอย่างหนึ่งดังกล่าวข้างต้น เพื่อให้
บุคลากรเหล่านั้นท�ำหน้าที่ให้ตรงกับบทบาทก่อให้เกิดผลดีกับกิจการมากยิ่งขึ้น 
ยกตัวอย่างเช่น บริษัท เค.ซี เมททอลชีท จ�ำกัด มีแผนกติดตั้งหลังคาเหล็กให้กับ
ลูกค้า โดยมีทีมช่างเป็นผู้ติดตั้ง ลูกค้ามักพูดคุยขอค�ำปรึกษาเกี่ยวกับกับหลังคา
เหล็กกับทีมช่างของบริษัทเสมอและเชื่อในค�ำแนะน�ำของช่างเป็นอย่างมาก  
ทีมช่างซึ่งเดิมถือเป็นผู้รู้ แต่ถ้าเพิ่มการเป็นผู้โน้มน้าวให้กับช่างจะท�ำให้ยอดขาย
ของบริษัทเพิ่มมากขึ้นเป็นต้น 
	 ปัจจุบันบริษัทมีสาขาทั้งหมด 16 สาขากระจายตามจังหวัดต่างๆ  
แต่ขอบเขตการศกึษาอสิระฉบบันีเ้ป็นการค้นหาประสบการณ์ด้านบวกของลกูค้า
ที่ซื้อหลังคาเหล็กตรารถถังและลูกค้าที่ไม่ซื้อหลังคาเหล็กตรารถถังในเขตจังหวัด
ขอนแก่น กลยทุธ์เพือ่เพิม่ยอดขายทีไ่ด้จงึควรใช้เพยีงในขอบเขตจงัหวดัขอนแก่น 
หากต้องการน�ำแนวทางสุนทรียสาธกเพื่อเพิ่มยอดขายไปใช้ที่สาขาอื่นๆ ควรมี
การสมัภาษณ์กลุม่ลกูค้าทีเ่ป็นลกูค้าหลงัคาเหลก็ตรารถถงัและกลุม่ลกูค้าทีไ่ม่ใช้ 
หลังคาเหล็กตรารถถังในพื้นที่นั้นๆ เพื่อหาประสบการณ์ด้านบวกเพื่อน�ำจัดท�ำ
กลยุทธ์เพื่อให้ผลที่ได้ตรงกับสิ่งที่คาดหวังมากที่สุด
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เมททอลชีท จ�ำกัด.

ตารางที่ 1  ผลการประเมินผล โครงการวัดความหนาต่อหน้าลูกค้า
ประเด็นในการประเมิน ผลการประเมิน

การประเมนิปฏกิริยิาตอบสนอง ลูกค้าแปลกใจและสงสัย เพราะไม่เคยเห็นที่ใดมาก่อน

การประเมินการเรียนรู้ ลูกค้าสอบถามวิธีการวัดจากพนักงาน และวิธีดูความหนา

ของแผ่น 

การประเมินพฤติกรรม ลกูค้าให้ความส�ำคญักบัความหนาของแผ่นมากขึน้ รูส้กึมัน่ใจ

และประทับใจในวิธีการวัดแผ่น

การประเมินผลลัพธ์ที่เกิดต่อ

องค์กร 

ลูกค้าเกิดการบอกต่อถึงความซื่อตรงของบริษัทท�ำให้มีลูกค้า

มากขึ้นลูกค้ามั่นใจในคุณภาพหลังคาเหล็กตรารถถัง ท�ำให้

ยอดขายเพิม่ขึน้ โดยไม่ต้องใช้กลยทุธ์ลดราคาเหมอืนกบัคูแ่ข่ง
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ภาพที่ 1 ปิรามิดแห่งความภักดี (ชื่นจิตต์ แจ้งเจนกิจ, 2544)

ภาพที่ 2 ปิรามิดแห่งความภักดีของหลังคาเหล็กตรารถถัง

ลูกค้าได้รู้จักกับธุรกิจของเรา

ลูกค้าเข้ามาทดลองซื้อสินค้าและบริการ

ลูกค้ากลับมาซื้อใช้ซ�้ำ

ลูกค้ากลับมาซื้อประจ�ำ

ลูกค้าที่

ภักดีต่อธุรกิจ

การตลาดแบบบูรณาการ (IMC) ท�ำให้ลูกค้ารู้จัก

ตรารถถังมากขึ้น

ลูกค้าทดลองซื้อตรารถถัง

ลูกค้าพอใจในคุณภาพและบริการ

กลับมาซื้อใช้ซ�้ำอีก

ลูกค้ากลับมาซื้อประจ�ำ

เกิดการบอกต่อ
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	 ยอดขาย/เดือน

ภาพที่ 3 เปรียบเทียบยอดขายปี พ.ศ. 2553-2555

ภาพที่ 4 เปรียบเทียบอัตราการลาออกของพนักงาน ปี พ.ศ. 2553-2555


