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APPLYING APPRECIATIVE INQUIRY AS THE GUIDELINES FOR INCREASING 
THE SALES: A CASE STUDY OF BUTUS EXPRESS SHOP
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บทคัดยอ
 การศึกษาการประยุกตใชสุนทรียสาธกเพ่ือเปนแนวทางในการเพ่ิมยอดขาย  กรณีศึกษา: รานบูตัสเอ็กเพลสเปนการศึกษา
เชิงคุณภาพควบคูกับเชิงปฏิบัติการ โดยมีวัตถุประสงค เพื่อคนหาประสบการณเชิงบวกของลูกคาที่มาใชบริการ และเพื่อหาแนวทาง
ในการเพ่ิมยอดขาย โดยใชทฤษฏีสนุทรยีสาธก (Appreciative Inquiry : AI) เปนเคร่ืองมอืหลกัในการศึกษา เกบ็ขอมลูจากการสัมภาษณ
และการสังเกตจากกลุมตัวอยางจํานวน 30 คน จากผลการศึกษาการคนหาประสบการณเชิงบวก พบวา รานบูตัสเอ็กเพลสมีสินคา
ราคาถกูพนกังานอธัยาศัยด ีเปนกนัเอง ยิม้แยมแจมใสมีสนิคาและบรกิารทีห่ลากหลายมคีวามสะดวก รวดเรว็สนิคามคีณุภาพและตรง
ตามความตองการจากนั้นนําผลจากการศึกษามาทําการวิเคราะห SOAR เพื่อหาแนวทางในการเพิ่มยอดขาย โดยไดจัดทําโครงการ
ทั้งหมด 8 โครงการ ซึ่งมี 4 โครงการท่ีไดดําเนินการเรียบรอยแลว คือ 1)โครงการการดูแล แครเหมือนญาติ 2)โครงการ 1 นาทีมีสาระ 
3)โครงการการกินขาวเลาเร่ือง และ4)โครงการใจแลกใจ จึงเขาใจ อีกหนึ่งโครงการอยูระหวางดําเนินการ คือโครงการชิงชาหนาบาน 
สวนอีก 3 โครงการเปนโครงการระยะยาว ไดแก 1)โครงการทางดวนพิเศษ 2)โครงการอบรมพนักงานและ3)โครงการตอเติม เสริม
สราง ซึ่งผลจากการดําเนินโครงการพบวาสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีขึ้นสามารถรักษาฐานลูกคาเดิมไวได และสง
ผลใหยอดขายในเดอืนพฤษภาคม พ.ศ.2559 เพ่ิมขึน้จากในเดอืนพฤษภาคม พ.ศ.2558 คดิเปน 13.69 %และยอดขายในเดือนมถินุายน 
พ.ศ.2559 เพิ่มข้ึนจากเดือนมิถุนายน พ.ศ.2558 คิดเปน 18.96%  ซึ่งเปนไปตามผลการศึกษาที่ตั้งไว 

คําสําคัญ: สุนทรียสาธก การเพ่ิมยอดขาย  

Abstract
 The qualitative study on applying appreciative inquiry as the guidelines for increasing the sales of Butus 
Express Shop aimed at searching for customers’ positive experiences and finding out guidelines for increasing the 
sales using appreciative inquiry approach. Data was analyzed through interview and observation with sampling 
groups of 30 persons. The findings revealed positive experiences of the customers which included: Butus Express 
Shop offers various, cheap and qualitative products, as well as convenient and quick services which can satisfy 
customers’ needs; staff is courteous, friendly, and cheerful. These outcomes were brought to analyze by using 
SOAR approach in order to find out the ways for planning a marketing strategy to increase the sales through the 
8 projects. The 4 projects which had been already finished included 1) customer care, 2) a moment for knowledge, 
3) eating and telling, and 4) hearth to hearth. The front yard swing is the only current project while the 3 long 
term projects consisted of drive thru, training, and extension & support. The results of carrying out these projects 
indicated better satisfaction of current customers based on their needs. The increase of sales of May 2016 was 
13.69% comparing to those in May 2015, as well as the sales of June 2016 was 18.96% higher than those in June 
2015 as expected.

Keywords: Appreciation Inquiry, Increasing the Sales
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บทนํา
 รานคาปลกีมีความสําคญัและอยูคูไทยมาแตโบราณ ในประเทศไทยมีรานคาปลีกประมาณ 680,000 ราน
คา คาดวาในป พ.ศ.2559 จะมีอัตราเฉลี่ยการเติบโตรอยละ 2.6 รานคาปลีกมักจะเปนธุรกิจแบบครอบครัว ตั้งใน
เขตชมุชน จาํหนายสนิคาใหแกประชาชนในบรเิวณใกลเคียง ซึง่รานคาปลกีแบบเกาจะมเีสนหทีต่างจากรานคาปลกี
สมัยใหม เชน สินคาที่จําหนาย อัธยาศัยของคนขาย การแยกช้ินจําหนาย หรือการลดราคาเล็กๆนอยๆ ใหแกลูกคา 
และยังเปรียบเสมือนเปนสภากาแฟหรือที่พบปะของผูคนในชุมชนอีกดวย
 รานบูตัสเอ็กเพลส ตั้งอยูเลขท่ี 190 หมู6 บานกุดพังเครือ ต.ทากระเสริม อ.นํ้าพอง จ.ขอนแกน 40140 
เปนรานคาปลีกขนาดกลาง จําหนายสินคาอุปโภคบริโภค อุปกรณกอสรางและอุปกรณทางการเกษตร มีพนักงาน
จํานวน 5 คน เปดบริการทุกวันตั้งแตเวลา 06.00 ถึง 20.30 น. ในพื้นที่ตําบลทากระเสริมมีรานจําหนายสินคาปลีก
ประมาณ 20 ราน แตมีคูแขงขันโดยตรงซึ่งดําเนินกิจการมาแลว 25 ป จํานวน 1 ราน และเม่ือปลายปที่แลวรานคู
แขงไดขยายกิจการ มีการจําหนายสินคาและบริการที่หลากหลายมากย่ิงขึ้น ซ่ึงอาจทําใหรานบูตัสเอ็กเพลสมียอด
ขายลดลง ดังนั้นรานบูตัสเอ็กเพลสตองการมีพัฒนาหรือปรับปรุงรูปแบบการบริการและการบริหารจัดการภายใน
ใหทันสมัย มีความพรอมในการแขงขัน เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาใหมากยิ่งขึ้น ภายใตสถานการณที่
เปลี่ยนแปลงไป
 ผูศกึษาในฐานะท่ีเปนผูประกอบการ จงึมคีวามสนใจท่ีจะศกึษาแนวคิดสนุทรยีสาธก ซึง่เปนการต้ังคาํถาม
เชิงบวก เพ่ือคนหาประสบการณที่ดีหรือความประทับใจที่เกิดขึ้นระหวางที่ลูกคามารับบริการ นํามาพัฒนารานคา
ใหมียอดขายเพ่ิมมากข้ึน ซึ่งเปนวิธีที่ทําไดงาย เห็นผล และใชเงินลงทุนนอย 

วัตถุประสงค 
 1. เพือ่คนหาประสบการณเชงิบวกของลกูคาทีม่าใชบรกิารรานบตูสัเอก็เพลส ต.ทากระเสรมิ อ.นํา้พอง 
 2. เพื่อหาแนวทางในการเพ่ิมยอดขายของรานบูตัสเอ็กเพลส ต.ทากระเสริม อ.นํ้าพอง 

วรรณกรรมและทฤษฎีที่เกี่ยวของ
 การศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาไดทําการคนควาหาขอมูลจากเอกสาร วรรณกรรม ทฤษฎีและงานวิจัยตางๆ ที่
เกี่ยวของเพ่ือใชเปนขอมูลประกอบการศึกษาดังตอไปนี้
 สุนทรียสาธก ใชเครื่องมือ 4D คือ การคนหา (Discovery) การวาดฝน (Dream) การออกแบบ (Design) 

การลงมือทํา (Destiny) [1]
 ทฤษฏีสัตว 4 ทิศ เพื่อจําแนกลักษณะท่ีโดดเดนของบุคคลตามแบบสัตว4ทิศ คือ หนู หมี กระทิง และนก
อินทรีย[2]
 การวิเคราะห SOAR เปนการวิเคราะหองคกรซึ่งประกอบดวย จุดแข็ง (Strengths) โอกาส 

(Opportunities) สิ่งที่อยากจะเปนในอนาคต (Aspirations) และผลลัพธ (Results) [3]
 การประเมินผล 4 ระดับของเคิรกแพทริค (Kirkpatrick’s Four Level Evaluation Model) นํามา
ประเมินผลการจัดทําโครงการ ไดแก การประเมินปฏิกิริยา (Reaction) การประเมินการเรียนรู (Learning) การ
ประเมินพฤติกรรม (Behavior) ผลลัพธตอองคกร (Results) [4] 
 ทฤษฎีพฤติกรรมผูบรโิภค ใชเพ่ือเปนแนวทางในการต้ังคําถามในการสัมภาษณ คอื 5W1H ประกอบดวย 

ผูบริโภคซื้ออะไร (What Consumer buy) ซื้อเมื่อไหร (When Consumer Buy) ซื้อที่ไหน (Where Consumer 
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Buy) ซื้อทําไม (Why Consumer Buy) ใครเปนคนซ้ือ (Whom buy) ซื้ออยางไร (How Consumer Buy) [5]
วิธีดําเนินการศึกษา
 จากทฤษฎีขางตน ผูศึกษาจึงไดนํามาดําเนินการศึกษาดังนี้
 1. คนหาประสบการณเชิงบวกของลูกคาที่มาใชบริการ โดยจากการสังเกตและการสัมภาษณลูกคา 
จํานวน 30 คน ตามวงจร 4D โดยมีขั้นตอนดังนี้
  ขั้นตอนที่ 1 การคนหา คือ ขั้นตอนการคนหาประสบการณเชิงบวกหรือความประทับใจของลูกคา
ที่มาใชบริการ โดยการตั้งคําถามเชิงบวกสัมภาษณกลุมตัวอยาง จํานวน 30 คน 
 2. หาแนวทางในการเพิม่ยอดขาย โดยการนาํปจจยัทีเ่ปนจุดรวมและปจจยัท่ีเปนจดุโดดเดน เพือ่นํามา
วิเคราะห SOAR และยังไดมีการคนหาลักษณะท่ีโดดเดนของลูกคา แบงตามทฤษฏีสัตว 4 ทิศ เพื่อพิจารณาจุดรวม
ของสัตวแตละชนิด 
  ขั้นตอนที่ 2 การวาดฝน คือ การนาํเอาประสบการณและความประทับใจที่จากวิเคราะห SOAR นํา
มากําหนดเปนวิสัยทัศนขององคกร ถึงสิ่งที่ควรจะเปน หรือวาดฝนถึงสิ่งที่มุงหวังใหเกิดขึ้นในองคกร 
  ขัน้ตอนที ่3 การออกแบบ คอื การวางแผนและกาํหนดแนวทางในการเพิม่ยอดขาย ดวยการนาํปจจยั
ทีเ่ปนจดุรวมและจุดโดดเดน มาทําการวิเคราะหรวมกับลักษณะท่ีโดดเดนตามลักษณะสัตว 4 ทิศ เพือ่นาํไปออกแบบ
กจิกรรมตามโครงการท่ีสามารถนําไปตอยอดเพ่ือพฒันาธรุกจิตอไปได ภายใตทรพัยากรท่ีมอียูอยางจาํกดั ทาํไดทนัที 
เห็นผลในระยะไมเกิน 2 เดือน
  ขัน้ตอนที ่4 การลงมอืปฏบิตั ิคอื ขัน้ตอนการนาํโครงการทีไ่ดกาํหนดไวในแผนไปปฏบิตั ิเพือ่ใหบรรลุ
เปาหมายตามทีไ่ดวาดฝนไว และทาํการตดิตามผลดวยการสงัเกตและสมัภาษณกลุมตวัอยางและปรบัปรงุใหเหมาะ
สมตามสถานการณตอไป

ผลการศึกษา
 ผลการศึกษาตามวัตถุประสงค สรุปไดดังนี้
 1. ผลการคนหาประสบการณเชิงบวกของลูกคาที่มาใชบริการรานบูตัสเอ็กเพลส ต.ทากระเสริม 
อ.นํ้าพอง
  ขั้นตอนการคนพบ จากการสัมภาษณประสบการเชิงบวกทําให พบปจจัยท่ีเป นจุดร วม 

(Convergences) ไดแก พนักงานอัธยาศัยดี เปนกันเอง ยิ้มแยมแจมใส ดูแลเอาใจใส ดูแลเอาใจใส หยิบของให 
พูดจาดี ไพเราะ สุภาพ มีสินคาและบริการที่หลากหลาย ราคาถูก มีคุณภาพ เปนหมวดหมู หางาย ตรงตามความ
ตองการ มคีวามสะดวก รวดเรว็ และปจจัยท่ีเปนจุดโดดเดน ( Divergences) ไดแก สามารถสัง่ซือ้สนิคาได มบีรกิาร
สงสินคาถึงบาน มีการลดราคาให จดจําลูกคาไดและมีการติดราคาสินคา และมีการคนพบลักษณะที่โดดเดนของ
กลุมตัวอยาง สามารถแบงออกเปน 4 ประเภทตามทฤษฎีสัตว4 ทิศดังนี้

  ลกูคาทีเ่ปนหน ูมคีวามตองการใหมกีารทกัทาย เอาใจใส พนักงานมคีวามเปนกนัเอง ยิม้แยมแจมใส  
มีสินคาแจกและมีการสนทนาหรือแนะนําสินคา
  ลกูคาทีเ่ปนหมี มคีวามตองการใหการจดัเรยีงสนิคามคีวามเปนระเบยีบ สนิคาคณุภาพ ราคาถกู คุม
คาคุมราคา และสินคามีครบครัน
  ลูกคาที่เปนกระทิง มีความตองการใหมีความสะดวก รวดเร็ว สั่งสินคาได และมีจัดสงสินคาถึงบาน

  ลูกคาที่เปนอินทรีย มีความตองการใหมีสินคาที่แปลกใหม มีความหลากหลาย
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 2. ผลแนวทางในการเพิ่มยอดขายของรานบูตัสเอ็กเพลส ต.ทากระเสริม อ.นํ้าพอง
  จากการคนหาประสบการณเชิงบวก และไดปจจัยที่เปนจุดรวมและจุดโดดเดน นํามาใชเปนขอมูล
ในการวิเคราะหแผนกลยุทธ โดยใช SOAR เพื่อใหทราบจุดแข็ง และโอกาสขององคกรที่สามารถนําไปกําหนดวิสัย
ทัศนและ พันธกิจตอไป ผลการวิเคราะห SOAR ไดดังนี้ 

ผลการวิเคราะห SOAR

สิ่งที่ตองคนหา
ในเชิงกลยุทธ

Strategic Inquiry

(Strengths) (Opportunities)

- สินคาราคาถูก
- มีสินคาและบริการที่หลากหลาย
- ดูแลเอาใจใสลูกคา บริการเปนกันเองมี
อธัยาศัยด ีพดูคยุ/ทกัทายดวยถอยคําสุภาพ
 - มีความสะดวก/รวดเร็ว
- จัดสินคาเปนหมวดหมู/หางาย
- สินคามีคุณภาพ สามารถสั่งสินคาได
- มีการอธิบายรายละเอียดและแนะนํา
สินคา

- มีทําเลที่ตั้งอยูติดถนนใหญใกลกับสถาน
ศึกษาและลอมรอบดวยพื้นที่เพาะปลูก
ทางการเกษตร
-ความหลากหลายของสินคา/บริการ ทําให
สามารถทําใหขยายฐานลูกคาออกไปได
หลายกลุม  ทําใหไดลูกคาใหมเพิ่มขึ้น
- เนื่องจากภาครัฐสงเสริมใหมีการปลูกพืช
หมุนเวียน จึงเปนโอกาสใหเราสามารถขาย
สินคาทางการเกษตรไดตลอดทั้งป

สิ่งดีๆ ที่อยากใหเห็น
ในองคกร

Appreciative 
Intent

(Aspirations) (Results)

รานบูตัสเอ็กเพลสเปนรานสะดวก ที่คนใน
ชมุชนนึกถงึเปนทีแ่รกเม่ือตองการซือ้สินคา
อุปโภคบริโภคและสินคาทางการเกษตร 
พรอมการใหการบริการที่ยอดเยี่ยม

- มียอดขายเพ่ิมมากขึ้นกวารอยละ 10 ใน 
พ.ศ.2560 ซึง่เปนเงินจาํนวน 500,000 บาท

 ขั้นตอนการวาดฝน เพื่อกําหนดแนวทางท่ีองคกรควรจะเปนไดดังนี้
 วิสัยทัศน (Vision) รานบูตัสเอ็กเพลสเปนรานสะดวกซ้ือของชุมชน ในป พ.ศ. 2561

 พันธกิจ (Mission) มีสินคาที่หลากหลาย ครบครัน มีการพัฒนาระบบการจัดการภายใน ดวยเทคโนโลยี
ที่ทันสมัย เพิ่มความสะดวกสบายและความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น มีการบริการที่ดีเยี่ยมดวยการดูแลเอาใจใสลูกคา 
บริการดวยหัวใจ  

 การออกแบบ (Design) คือ การวางแผนและกําหนดแนวทางในการเพ่ิมยอดขาย โดยนําปจจัยที่เปนจุด
รวมและปจจัยที่เปนจุดโดดเดนมาวิเคราะหรวมกับ
SOARและลักษณะท่ีโดดเดนของกลุมตัวอยางตามทฤษฎีสัตว 4 ทิศ ทําใหไดโครงการหรือกิจกรรมท่ีสามารถเพ่ิม
ยอดขายใหกบัรานบตูสัเอก็เพลสได โครงการทีไ่ดดาํเนนิการไปแลว ม ี4 โครงการ ไดแก 1) โครงการดแูลแครเหมอืน
ญาติ 2) โครงการ 1 นาทีมีสาระ 3) โครงการกินขาวเลาเร่ือง 4) โครงการใจแลกใจ จึงเขาใจ ซึ่งมีรายละเอียด ดังนี้
 1) โครงการดูแลแครเหมือนญาติ
  วตัถปุระสงค : เพือ่ใหลกูคาไดรบัความประทับใจในการบริการ รูสกึอบอุนทกุครัง้ทีเ่ขามารบับรกิาร 
พรอมไดรับการดูแลเอาใจใสเปนอยางดีเปรียบเสมือนดั่งญาติสนิท
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  การคนพบ : จากการสัมภาษณลูกคาทําใหทราบวาลูกคาสวนใหญชอบใหมีการทักทาย พูดคุย ยิ้ม
แยมแจมใส เปนกันเอง และจากการสังเกตพบวาหากเรายิ้มใหลูกคากอน บางคร้ังไมไดพูดอะไร ก็ทําใหลูกคาเกิด
ความรูสกึพอใจ กลาพดูคยุ สอบถามกบัพนกังานมากขึน้ และจากการคนพบลกัษณะทีโ่ดดเดนของลกุคากลุมตวัอยาง 
ประเภทหนู ที่ชอบใหมีการตอนรับและการดูแลเอาใจใสเปนอยางมาก
  การวาดฝน : ลูกคาไดรับการตอนรับเปนอยางดี ไดรับการดูแลเอาใจใส ทําใหรูสึกอบอุนและเปน
กันเองมากที่สุดเหมือนดั่งญาติพี่นอง
  การออกแบบ : ปลกูฝงใหพนกังานมีใจรกัในการบริการและจัดทาํแบบแผนปฏิบตัใินการตอนรบัและ
การขายสินคา
  การลงมอืทาํ: มอบหมายใหเจาของธรุกจิและพนกังานดาํเนนิการ โดยใหทกุคนปฏบิตัติามแบบแผน
ปฏิบัติ โดยเร่ิมจากการฝกพนักงานทุกคนใหเห็นความสําคัญของการบริการและหนาที่ของตัวเอง ใหทุกคนมีใจรัก           
ในงานบริการ เมื่อลูกคาเดินเขามาในรานใหสงยิ้มใหลูกคากอน แลวกลาวทักทาย พูดคุย สอบถามความตองการ
ของลูกคา ดวยนํ้าเสียงและกิริยาที่สุภาพ หากลูกคาหาสินคาไมพบก็ใหพนักงานชวยจัดหาสินคาและอํานวยความ
สะดวก รวมถึงจัดสงสินคาใหเรียบรอย หากลูกคามีขอซักถามหรือสงสัยก็ใหคําปรึกษาหรือแนะนําลูกคาดวยความ
จริงใจ
  ผลการดําเนินโครงการ: สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากข้ึน พนักงานแจงวาลกูคา
พูดชมวาการบริการเปนกันเอง ดูแลอยางดีหยิบสินคาให และมีความสัมพันธที่ดีระหวางพนักงานกับลูกคามากขึ้น 
ลูกคากลาพูดคุย สอบถามกับพนักงานมากข้ึนและทําใหขายสินคาไดงายและเร็วขึ้น
 2) โครงการ  1 นาทีมีสาระ
  การคนหา : จากการสมัภาษณลกูคาทาํใหทราบวาลกูคามาซือ้สนิคาเพราะมีคนบอกตอ วาซือ้สนิคา
ที่รานนี้ดี มีการแนะนําสินคาที่ดี เขาใจ นําไปใชงานไดจริง จากการสังเกตพบวา หากมกีารพูดคุยหรือแนะนําลูกคา
ที่มาซ้ือปุยและยา จะทําใหขายสินคาไดเกือบทุกคน เพราะลูกคาบางคนไมมีความรูหรือไมแนใจในคุณภาพของ
ผลิตภัณฑ หากเราอธิบายเพิ่ม ลูกคาจะเขาใจและตัดสินใจซื้อสินคาไดเร็วขึ้น
  วัตถุประสงค: เพื่อใหพนักงานมีความรู ความเขาใจในสินคาและบริการน้ันๆ ทําใหมีความมั่นใจ
สามารถอธิบายหรือแนะนําสินคาแกลูกคาได ทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ มั่นใจในสินคาและบริการของเรา
  การวาดฝน : หากลูกคาคิดจะซื้ออุปกรณกอสรางและเคมีภัณฑทางการเกษตรจะคิดถึงรานบูตัส  
เอ็กเพลสเปนที่แรก
  การออกแบบ : มีการใหความรูกับพนักงานในสินคาและบริการนั้นๆใหสามารถอธิบายและแนะนํา

สินคาได เพ่ือใหลูกคาเกิดความม่ันใจ
  วธิดีาํเนนิการ มอบหมายใหเจาของธุรกจิและพนักงานดําเนนิการ โดยหากมีสนิคาเขามาใหม เจาของ
กิจการจะอธิบายหรือใหความรูแกพนักงานในรายละเอียดของสินคาน้ันๆ เชน มียาฆาแมลงมาใหม ชื่ออะไร ใชพน

กับแมลงอะไรไดบาง และอัตราสวนใชที่เทาไหร ยาตัวไหนที่มีฤทธิ์หักลางกัน ตัวไหนสงเสริมกัน
  การลงมอืทํา : มอบหมายใหเจาของธรุกจิและพนกังานดาํเนนิการ โดยหากมสีนิคาเขามาใหม เจาของ
กิจการจะอธิบายหรือใหความรูแกพนักงานในรายละเอียดของสินคานั้นๆ เมื่อลูกคามาซ้ือสินคาก็ใหพนักงานแจง
รายละเอียดคราว ๆ  ประมาณ 1 นาที แกลกูคา เพือ่ใหลกูคาทราบในรายละเอียดของสินคาเบ้ืองตน หากลกูคาเกดิ
ขอสงสัยและซักถาม ใหพนักงานอธิบายเพิ่มเติม ดวยนํ้าเสียงสุภาพ

  ผลการดําเนินโครงการ: ลูกคาแสดงความช่ืนชมตอพนักงาน ที่พนักงานสามารถใหความรูหรือราย
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ละเอียดสินคา รวมทั้งการแนะนํา วิธีการใช ประโยชนหรือโทษ เพื่อปองกันอันตรายที่อาจจะเกิดขึ้นตอชีวิตและ
ทรพัยสนิของลูกคา ทาํใหลกูคารบัรูไดถงึความหวงใยท่ีทางรานไดมอบให และลูกคาเกดิความประทับใจ มัน่ใจ เชือ่
ใจในรานคามากข้ึน ซึ่งทําใหลูกคากลับมาซ้ือซํ้าและบอกตอ
 3) โครงการกินขาวเลาเรื่อง
  การคนหา : จากการสังเกตพนักงานเวลาท่ีทานขาวดวยกัน จะมีการพูดคุย หรือปรึกษาหารือกัน
แบบไมมคีวามเขินอาย กลาพูดหรือเสนอวิธกีารในการปรับปรุงการทํางานตางๆ อยูบอยคร้ัง ซึง่กอใหเกิดประโยชน
แกรานคาเปนอยางมาก
  วัตถุประสงค เพื่อสานความสัมพันธอันดีระหวางคนในองคกร ใหมีความรูสึกสนิทสนมเหมือนเปน
ญาติกัน มีอะไรพูดคุย แนะนําตักเตือนกันได ทําใหพนักงานรูสึกเปนสวนหนึ่งขององคกรและรักองคกร พรอมที่จะ
รวมกันสรางสรรคและพัฒนาองคกรใหดียิ่งๆ ขึ้นไป
  การวาดฝน : อยากเห็นคนในองคกรมีความรัก ความสามัคคีกัน อยูดวยกันเหมือนญาติพี่นองและ
รูสึกถึงความเปนคนสําคัญขององคกร
  การออกแบบ : ปลูกฝงใหเปนวัฒนธรรมองคกรมีการจัดทานขาวกลางวันดวยกัน อยางนอย 3 วัน
ตอสัปดาห
  การลงมือทํา :
  ผูดําเนินการ เจาของกิจการและพนักงานทุกคน คือ
  1) มีการจัดทานขาวกลางวันดวยกันอยางนอย สัปดาหละ 3 วัน เพื่อเช่ือมความสัมพันธที่ดีใน
องคกร ใหมีความสนิทสนม ทําใหรูสึกอยูกันเหมือนญาติพี่นอง  มีอะไรก็พูดคุยกันไดทุกเรื่อง ทําใหเปนวัฒนธรรม
ขององคกร
  2) หากมีโอกาสหรือมีงานตาง ๆ ก็จะมีการพาพนักงานไปทานขาวขางนอก เพือ่ทาํกจิกรรมรวมกัน 
เพ่ือใหพนักงานรูสึกเปนสวนหน่ึงของรานหรือเปนตัวแทนของรานคา เขาก็จะเกิดความภูมิใจและรักในองคกรมาก
ยิ่งขึ้น
  ผลการดําเนินโครงการ  พนักงานมีความสัมพันธที่ดีระหวางกัน กลาพูดคุย ตักเตือนหรือสอนงาน 
กลาแสดงความคิดเห็น ไดแงมุมใหมๆ ไปจนถึงวิธีการในการแกปญหาใหมๆ ทําใหการทํางานงายขึ้น สะดวกและ
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีขึ้น
 4) โครงการ ใจแลกใจ จึงเขาใจ
  วัตถุประสงค: เพื่อเปนการรับฟง การเขาใจซ่ึงกันซึ่งกันมากขึ้นระหวางพนักงานกับนายจาง

  การคนหา : จากการใชโครงการกินขาวเลาเร่ืองทําใหพบวาเวลาในการทานขาวเท่ียงดวยกัน มเีวลา
นอยเกินไปและไมมคีวามเปนสวนตัว หากสอบถามอะไรท่ีเปนเร่ืองสวนตัวก็ดไูมเหมาะสม พนกังานก็ไมกลาพูดออก
มา หรือหากวากลาวตักเตือนก็จะทําใหอับอายคนอื่นและจะทําใหรูสึกไมดีตอกัน การวาดฝน (Dream) อยากเห็น

นายจางและพนักงานทุกคนทํางานอยางมีความสุข
  การออกแบบ: จัดใหมีการพูดคุยกับพนักงานแบบตัวตอตัว ในพื้นที่สวนตัว โดยจัดใหมีการพูดคุย 
1-2 เดือนตอครั้งแลวแตโอกาส
  การลงมือทํา: ผูดําเนินการ เจาของกิจการและพนักงานทุกคน คือ
  1) เจาของรานจัดเวลาคุยกับพนักงานตัวตอตัวดวยแนวคิดเชิงบวก โดยถามถึงความประทับใจใน

การทํางาน ใหเลาประสบการณดีๆ  ใหฟง
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  2) ใหพนักงานเปดใจเลาเรื่องชีวิตสวนตัวหรือการทํางานอะไรก็ได ประมาณ 10นาที โดยเจาของ
รานเปนผูฟงอยางเดียว ไมถามกลับไมพูดแทรก
  3) ใหเคาประเมินตนเองในการทํางาน
  4) การบอกใหรูถงึจดุเดนของพนกังานคนน้ัน หรอืส่ิงทีต่องแกไข พรอมรวมกนัคดิแนวทาง ในการ
แกไขเปนอยางๆไป ภายใตกฎเกณฑที่กําหนดรวมกัน
  ผลการดาํเนนิโครงการ พนักงานและนายจางมกีารเขาใจกนัมคีวาม สมัพนัธทีด่ตีอกนัมากขึน้ ทาํให
พนักงานมีความสุขมากขึ้น ยิ้มแยมแจมใส สงผลใหการทํางานดีมากขึ้นและปฏิบัติตอลูกคาดวยความเต็มใจ

สรุป
 วัตถุประสงคขอที่ 1 เพื่อคนหาประสบการณเชิงบวกของลูกคาที่มาใชบริการรานบูตัสเอ็กเพลส 
ต.ทากระเสริม อ.นํ้าพอง 
 จากการคนหาประสบการณเชิงบวก ทําใหทราบวาพนักงานรานบูตัสเอ็กเพลสมีอัธยาศัยดี เปนกันเอง 
ยิ้มแยมแจมใส ดูแลเอาใจใส หยิบสินคาให พูดจาดี ไพเราะ สุภาพ มีสินคาและบริการที่หลากหลาย ราคาถูก มี
คุณภาพ เปนหมวดหมู หางาย ตรงตามความตองการ และมีความสะดวก รวดเร็ว สามารถส่ังซื้อสินคาได มีบริการ
สงสินคาถึงบาน มีการลดราคาให จดจําลูกคาไดและมีการติดราคาสินคา 
 วัตถุประสงคขอที่ 2 เพื่อหาแนวทางในการเพ่ิมยอดขายของรานบูตัสเอ็กเพลส ต.ทากระเสริม อ.นํ้าพอง
 จากสิ่งที่คนพบไดนําไปเปนแนวทางในการเพ่ิมยอดขาย ซึ่งจากการดําเนินโครงการแลวทั้ง 4 โครงการ 
คือ โครงการดูแลแครเหมือนญาติ โครงการ 1 นาทีมีสาระ โครงการกินขาวเลาเร่ืองและโครงการใจแลกใจจึงเขาใจ 
พบวามียอดขายเพิ่มขึ้นมากกวารอยละ 10 ซึ่งเปนไปตามผลการศึกษาที่ตั้งไว

เอกสารอางอิง
[1] ภิญโญ รัตนาพันธุ. (2553). What is AI?.  คนเมื่อ 5 มิถุนายน 2559, จาก http://www.aithailand.org/
[2] วรภัทร ภูเจริญ. (2552). Dialogue คิดลงใจ...ไหลเปนปญญา. กรุงเทพฯ: อริยชน.
[3] วุฒิ สุขเจริญ. (2555). พฤติกรรมผูบริโภค. กรุงเทพฯ: จี.พี. ไซเบอรพรินท.
[4] อัจฉริยะ อุปการกุล. (2553). SOAR Vs. SWOT Analysis. คนเม่ือ 20 เมษายน 2559, จาก https://www.

gotoknow.org/posts/441791
[5] Kirkpatrick, J.D., & Kirkpatrick, W.K. (2016). Kirkpatrick’s four levels of training evaluation. 

Massachusetts: Association for Talent Development.


