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แนวทางการเพ่ิมระดับความภักดีของลูกคา โดยใชสุนทรียสาธก
กรณีศึกษา ราน ABC อําเภอเสลภูมิ จังหวัดรอยเอ็ด
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บทคัดยอ

 การศกึษาเรือ่ง แนวทางการเพิม่ระดบัความภกัดขีองลกูคา โดยใชสนุทรยีสาธก กรณศีกึษา ราน ABC อาํเภอเสลภมู ิจงัหวดั
รอยเอ็ด วัตถุประสงคในการศึกษา 1) เพื่อวิเคราะหศักยภาพองคกร 2) เพ่ือคนหาแนวทางการเพิ่มระดับความภักดีของลูกคา โดยใช
สุนทรียสาธก และ 3) เพื่อประเมินผลโครงการเพ่ิมระดับความภักดีของลูกคา การศึกษาครั้งนี้ พบวา 1) การวิเคราะหศักยภาพองคกร 
จุดแข็ง คือ การบริการที่ดี และการจัดสงที่รวดเร็ว โอกาส คือ การปรับปรุงที่อยูอาศัยที่มีมากขึ้น แรงบันดาลใจในการทํางาน คือ 
ครอบครัว และความชอบการสรางบาน ผลการดําเนินงานท่ีคาดหวัง คอื การเปนรานวัสดกุอสรางยอดนิยม 2) แนวทางการเพ่ิมระดับ
ความภักดีของลูกคา การคนพบ จุดเดน คือ การบริการท่ีดี จุดรวม คือ การจัดสงที่รวดเร็ว การวาดฝน จุดเดน คือ สิทธิพิเศษสําหรับ
สมาชิก การบอกตอของชาง จุดรวม คือ การทําแฟนเพจ การออกแบบ จุดเดน คือ การสงเสริมการขายที่หลากหลาย จุดรวม คือ การ
ทาํแฟนเพจ การทําใหเกดิขึน้จริง จดุเดน คอื การสงเสริมการขายแยกสําหรับลกูคากบัชาง จดุรวม คอื การใหความรูพนกังาน ซึง่สราง
แนวทางการเพิ่มระดับความภักดีของลูกคาไดทั้งหมด 9 โครงการ 3) การประเมินผลโครงการเพ่ิมระดับความภักดีของลูกคา ผูศึกษา
ไดนาํ 3 โครงการไปใชจรงิ 3 เดอืน ไดแก โครงการผกูมติร พชิติยอดขาย โครงการครอบครวั ABC ซึง่ไดผลตามเปาหมาย และโครงการ
ทักษะ มีไวใหฝก ไดผลต่ํากวาเปาหมาย

คําสําคัญ: สุนทรียสาธก ความภักดี

Abstract

 The guidelines increasing customer loyalty by Appreciative inquiry: the case study of ABC shop, Selaphum 
district, Roi-et province. The objectives are 1) To find out the organization ability. 2) To find out the guidelines
increasing customer loyalty. And 3) To evaluate the guidelines the result are 1) In this case found that the strengths 
of organization is great service and quick delivery. The opportunities are increasing of house enlargement.The 

aspiration are family and like house building. The result, ABC shop is the highly popular shop. 2) To find out the 
guidelines increasing customer loyalty. The result are  Discovery is great service and fast delivery. Dream is special 
customer earn and mouth to mouth of wright. Design is sales promotion and creating fanpage. Destiny is sales 

promotion of customer and wright and training employee. This paper created 9 projects of increasing customer loyalty. 
3) Took three projects to apply for 3 months. The result of two project are successful and only one unsuccessful.
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บทนํา
 ที่อยูอาศัยเปนปจจัยสําคัญประการหน่ึงในการดํารงชีวิต ซึ่งจากอดีตจนถึงปจจุบันมีการเปล่ียนแปลง
หลากหลายรปูแบบมากขึน้ ประกอบกบัจาํนวนประชากรทีเ่พิม่มากขึน้ทกุๆป จงึเปนปจจยัสนบัสนนุใหตลาดสนิคา
วัสดุกอสรางมีความตองการอยางตอเนื่อง อีกท้ังยังมีการกระตุนเศรษฐกิจจากภาครัฐผานโครงการตางๆ [5] ตลาด
วัสดุกอสรางในอําเภอเสลภูมิ จังหวัดรอยเอ็ดและพื้นทีใกลเคียงก็เชนกัน มีความตองการใชวัสดุกอสรางทั้งการ
กอสรางแบบเดิมและการกอสรางแบบสมัยใหม [1]  ซึ่งสงผลใหมีผูประกอบการเขาสูตลาดมากข้ึน ซึ่งในป 2550 
– 2558 มีรานวัสดุกอสรางเพิ่มขึ้นถึง 9 ราน ซึ่งถือเปนคูแขงทางตรงของราน ABC อําเภอเสลภูมิ จังหวัดรอยเอ็ด 
จํานวนมากถึง 5 ราน และคูแขงทางออมอีก 4 ราน ราน ABC ซึ่งเปนธุรกิจที่เปล่ียนผานจากรุนสูรุน ไดรับผลกระ
ทบจากสภาวะการแขงขันท่ีรุนแรงมากขึ้น ทําใหยอดขายของราน ABC ลดลง ผูศึกษาซึ่งเปนหนึ่งในผูบริหารรานมี
การชาง ไดเล็งเห็นถึงความสําคัญของปญหานี้ และในสถานการณที่มีการแขงขันที่รุนแรงเชนนี้ หากสามารถสราง
ลูกคาที่มีความภักดีตอธุรกิจได จะทําใหธุรกิจสามารถอยูรอดและสามารถทํากําไรไดอยางยั่งยืน [4]
 ดงันัน้ ผูศกึษาจงึเลอืกศกึษาแนวทางการเพิม่ระดบัความภกัดขีองลกูคา โดยใชสนุทรยีสาธก [3] ซึง่ใชวธิี
การสัมภาษณผูบรหิารและพนักงาน เพือ่วิเคราะหศกัยภาพองคกร และสมัภาษณลกูคาถงึประสบการณเชงิบวกท้ัง
ทีเ่ปนลกูคาทีม่คีวามภักดตีอรานหรือลกูคาประจํา และลูกคาขาจร และนําขอมลูทีไ่ดจากการสัมภาษณมาสรางเปน
แนวทางเพ่ิมระดับความภักดีของลูกคาตอไป

วัตถุประสงค
 1. เพื่อวิเคราะหศักยภาพองคกร
 2. เพื่อคนหาแนวทางการเพ่ิมระดับความภักดีของลูกคา โดยใชสุนทรียสาธก
 3. เพื่อประเมินโครงการเพ่ิมระดับความภักดีของลูกคา

วิธีดําเนินงาน
 การศึกษาครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงบรรยาย เพื่อคนหาแนวทางการเพ่ิมระดับความภักดีของลูกคา โดยใช
สนุทรียสาธก กรณีศกึษา: ราน ABC อาํเภอเสลภูม ิจงัหวัดรอยเอ็ด โดยใชกระบวนการสุนทรียสาธก (Appreciative 
Inquiry) แนวคิดพีรามิดแหงความภักดี (Loyalty Pyramid) ทฤษฎีความแตกตางระหวางบุคคล (Individual 

Differences Theory) ทฤษฎีความตองการของมาสโลว (Need Theories)  แนวคิดการวิเคราะหโดยใชสออาร 
(SOAR Analysis) มาประยุกตใช ซึ่งมีวิธีการ ดังนี้
 1) ขอบเขตการศึกษา

 ดานเนื้อหา ทําการศึกษาโดยใชแนวคิดสุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry) แนวคิดพีรามิดแหงความ
ภักดี (Loyalty Pyramid) ทฤษฎีความแตกตางระหวางบุคคล (Individual Differences Theory) ทฤษฎีความ
ตองการของมาสโลว (Need Theories) แนวคิดการวิเคราะหโดยใชสออาร (SOAR Analysis)
 ดานเวลา ดําเนินการศึกษา รวบรวมขอมูลจากเอกสาร สัมภาษณ วิเคราะหขอมูล สรุปผล จัดทําและนํา
เนอรายงาน โดยใชระยะเวลาตั้งแตเดือนมกราคม – เดือนกรกฎาคม 2559 
 ดานประชากร ประชากรท่ีใชในการศึกษา ประกอบดวย ประชากรในสวนของบุคลากรของราน ABC 
จํานวน 20 คน ประชากรในสวนของลูกคาประจํา จํานวน 74 คน ประชากรในสวนของลูกคาขาจร จํานวน 210 

คน กลุมเปาหมายท่ีใชในการศึกษาศักยภาพองคกร มีทั้งหมด 7 คน ไดแก ผูบริหารราน ABC จํานวน 2 คน และ
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พนักงานระดับหัวหนางาน 5 คน และกลุมเปาหมายที่ใชในการศึกษาการคนหาแนวทางการเพ่ิมระดับความภักดี
ของลูกคา มีทั้งหมด 40 คน ไดแก ลูกคาประจํา จํานวน 20 คน และลูกคาขาจร จํานวน 20 คน 
 ดานสถานท่ี คือ ราน ABC ตั้งอยูที่ อําเภอเสลภูมิ จังหวัดรอยเอ็ด 
 2) หนวยที่ใชในการวิเคราะห คือ ปจเจกบุคคล
 3) เครื่องมือที่ใชในการศึกษา คือ แบบสัมภาษณที่มีโครงสราง โดยแยกเปน 2 ชุดคําถาม ดังนี้
 ชุดที่ 1 แบบสัมภาษณเพื่อวิเคราะหศักยภาพองคกร โดยใชสออาร (SOAR Analysis) ใชสําหรับการ
สัมภาษณบุคลากรของราน ABC โดยนําแนวคิดสุนทรียสาธกมาประยุกตใชในการตั้งคําถามเชิงบวก เพื่อคนหาส่ิง
ดีๆท่ีเกิดข้ึนกับผูใหการสัมภาษณ และนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหหาจุดรวม และจุดเดน เพ่ือวิเคราะหจุดแข็งของ
องคกร โอกาสและทิศทางในการเติบโต แรงบันดาลใจในการทํางาน และผลการดําเนินงานที่คาดหวัง
 ชุดที่ 2 แบบสัมภาษณเพื่อคนหาแนวทางการเพ่ิมระดับความภักดีของลูกคา โดยใชสุนทรียสาธก 
(Appreciative Inquiry) [6] เปนคาํถามเชงิบวก เพือ่คนหาประสบการณทีด่ขีองลกูคาในการซือ้สนิคาวสัดกุอสราง 
ทัง้ในกลุมของลกูคาประจาํทีม่คีวามประทบัใจตอราน ABC และกลุมลกูคาขาจรทีม่คีวามประทบัใจตอการซ้ือสนิคา
ที่รานอื่นๆ เพ่ือนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหและสรางแนวทางเพื่อเพิ่มระดับความภักดีของลูกคา
 4) วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล
 ผูศึกษาไดเก็บและรวบรวมขอมูล ดังนี้
 ขอมูลปฐมภูมิ ผูศึกษาไดทําการสัมภาษณกลุมเปาหมายและเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง โดยใชแบบ
สัมภาษณที่เตรียมไวลวงหนา ประกอบกับการสังเกตพฤติกรรมการซื้อสินคาของลูกคา
 ขอมูลทุติยภูมิ ผูศึกษาไดรวบรวมขอมูลจากหนังสือ รายงานผลประกอบการของราน ABC สิ่งพิมพทาง
วิชาการ บทความ และงานวิจัยตางๆ
 5) การวิเคราะหขอมูล 
 การศึกษาครั้งนี้ใชการวิเคราะหเนื้อหา (Content Analysis) โดยวิเคราะหความหมายทางภาษาและ
วิเคราะหความหมายทางความรูสึก โดยนําขอมูลที่ไดมาจัดกลุม โดยแยกเปน จุดรวม จุดเดน ทั้งในสวนของขอมูล
การวิเคราะหศักยภาพองคกร และการคนหาแนวทางการเพิ่มระดับความภักดีของลูกคา ซึ่งจะประกอบดวยขอมูล
การสัมภาษณของบุคลากรราน ABC และลูกคาของราน ABC เพื่อนําขอมูลไปวิเคราะหตามวัตถุประสงคของการ
ศึกษา

ผลการวิจัย

 จากการศึกษา ผลการศึกษาแบงออกเปน 3 สวน ดังนี้
 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูใหสัมภาษณ
 1) การวิเคราะหศักยภาพองคกร ผูใหสัมภาษณ มีทั้งหมด 7 คน ไดแก ผูบริหาร จํานวน 2 คน เปน 

หญิง 1 คน และชาย 1 คน และพนักงานท่ีมีอายุงาน 5 ปขึ้นไป ซึ่งอยูในระดบัหัวหนางาน จํานวน 5 คน แบงเปน 
หญิง 1 คน และชาย 4 คน
 2) การวิเคราะหเพื่อคนหาแนวทางการเพ่ิมระดับความภักดีของลูกคา ผูใหสัมภาษณ มีทั้งหมด 40 คน 
ไดแก ลูกคาประจําหรือลูกคาที่มีความภักดีตอราน ABC จํานวน 20 คน และลูกคาขาจร จํานวน 20 คน ในจํานวน 
40 คน แบงเปน ชาย 29 คน และหญิง 11 คน 

 สวนที่ 2 การวเิคราะหศักยภาพองคกร โดยใชสออาร (SOAR Analysis)
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 จากการสัมภาษณและนํามาวิเคราะห พบวา
 1) จุดแข็งขององคกรมี 2 ดาน คือ การบริการ ซึ่งหมายถึงการแนะนําลูกคาดวยความจริงใจ ซื่อสัตย 
การใหคําปรึกษา ตลอดจนความใสใจลูกคาของเจาของรานและพนักงาน ซึ่งในตลาดที่มีสินคาที่คลายคลึงกันหรือ
เหมือนกัน การบริการถือเปนสวนสําคัญในการมัดใจลูกคา และราน ABC สามารถทําไดดี จุดแข็งที่สอง คือ การจัด
สงทีร่วดเร็ว เนือ่งจากเปนธรุกิจทีต่องมกีารจัดสงสนิคาใหถงึบานลกูคา ระยะเวลาในการรอสินคาจงึเปนอกีประเด็น
หนึ่งที่ราน ABC ใหความสําคัญเสมอ และไดรับคําชมจากลูกคาจํานวนมาก 
 2) โอกาสในการเติบโตและทิศทางในการเติบโตของราน ABC ถงึแมจาํนวนการสรางบานท้ังหลังจะลด
ลง แตในทางกลับกันการตอเติมและปรับปรุงบานมีมากข้ึน ทําใหมีการใชวัสดุตกแตงมากข้ึน ประกอบกับการท่ี
ลูกคามีความรูเร่ืองวัสดุกอสรางมากขึ้น และมาเลือกซื้อสินคาดวยตนเอง ทําใหพนักงานสามารถใหความรูและ
แนะนําแกลูกคาไดโดยตรง ซึ่งสามารถเพิ่มโอกาสการขายไดมากขึ้น ทําใหราน ABC สามารถเติบโตทางดานยอด
ขายไดอีก
 3) แรงบันดาลใจในการทํางาน มี 2 สวน ไดแก สวนแรก คือ ครอบครัว การทํางานใกลบาน การไดอยู
พรอมหนาพรอมตากบัสมาชกิในครอบครวั ซึง่ทัง้ผูบรหิารและพนกังานตางเปนคนในพืน้ที ่สามารถไป-กลบัทีท่าํงาน
ได และมีรายไดเพ่ือดูแลครอบครัว การอยูรวมกันแบบพ่ีนอง ชวยเหลือกัน และความเปนกันเอง ทําใหพนักงาน
หลายๆคนเลือกที่จะอยูกับองคกรเปนระยะเวลานาน สวนที่สอง คือ ความชอบการสรางบานของผูบริหาร มีความ
สุขกับการวางแผน การดูแลเรื่องวัสดุกอสรางใหแกลูกคา ทําใหมีการพัฒนางานและองคกรอยางสม่ําเสมอ
 4) ผลการดําเนินงานขององคกรที่คาดหวัง ทั้งผูบริหารและพนักงานขององคกรตางคาดหวังใหองคกร
เปนธุรกิจที่เปนที่นิยม เปนรานวัสดุกอสรางที่มีลูกคาประจํามากๆ และสามารถประสบความสําเร็จทางดานผล
ประกอบการทุกๆป
 สวนที่ 3 การคนหาแนวทางการเพ่ิมระดับความภักดีของลูกคา โดยใชสุนทรียสาธก
 ขอมูลประสบการณดานบวกท่ีไดจากการสัมภาษณ พบวา 
 การคนพบ (Discovery) ไดแก สิ่งที่เปนจุดเดน คือ การบริการทางการขายท่ีดี การแนะนําและใหความ
รูเกีย่วกับสนิคา และอธัยาศยัทีด่ขีองพนกังานขาย และมกีารจดัการสงเสรมิการขายสาํหรบัชางโดยเฉพาะ สิง่ทีเ่ปน
จุดรวม คือ ทําเลท่ีตั้งที่ใกล การจัดสงที่รวดเร็ว ใชระยะเวลาในการรอสินคาไมนาน มีสินคาครบ สามารถซ้ือสินคา
เพ่ือการสรางบานไดครบในรานเดียว
 การวาดฝน (Dream) ไดแก สิ่งที่เปนจุดเดน คือ การสมัครเปนสมาชิกและสิทธิพิเศษสําหรับสมาชิก การ

บอกตอโดยผูมีประสบการณ ซึ่งหมายถึง ชาง เพื่อสรางความนาเช่ือถือ สิ่งที่เปนจุดรวม คือ การคนหาขอมูลทาง
อินเทอรเน็ต หรือโซเชียลเน็ตเวิรค ความรูสึกถึงความคุมคา และการใหเครดิต ตลอดจนสินคาเงินผอน
 การออกแบบ (Design) ไดแก สิ่งที่เปนจุดเดน คือ การเพิ่มการสงเสริมการขายใหหลากหลาย สิ่งที่เปน
จุดรวม คือ การทําแฟนเพจ การทําที่จอดรถแบบมีหลังคา การจัดวางสินคาแยกเปนกลุม การอบรมและใหความรู

แกพนกังานอยางสม่ําเสมอ การจดัทาํแคตตาล็อคสนิคา เพือ่ใหงายตอการเลือกซือ้ ในกรณทีีส่นิคามีรปูแบบทีห่ลาก
หลาย เชน แผนฝาแขวน มีหลายลาย เปนตน
 การทําใหเกิดขึ้นจริง (Destiny) ไดแก สิ่งที่เปนจุดเดน คือ การจัดทําโปรแกรมสงเสริมการขายทั้งกับ
ลกูคาทัว่ไปและกับชางสรางบาน สิง่ท่ีเปนจดุรวม คอื การใหความรูและการฝกทกัษะการทํางานใหแกพนกังาน โดย
ใชวิธีการสอนงานระหวางปฏิบัติงาน การสรางความสามัคคี โดยผานกิจกรรมตางๆ
 เมื่อนําขอมูลจากการสัมภาษณมาวิเคราะห เพื่อสรางแนวทางการเพ่ิมระดับความภักดีของลูกคา โดยใช
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สุนทรียสาธก ผูศึกษาไดคนพบแนวทางท้ังหมด 3 แนวทาง และมีทั้งหมด 9 โครงการ ไดแก 
 1) โครงการครอบครวั ABC เปนโครงการเพือ่ลกูคาของราน ABC ในรปูแบบสมาชกิและสทิธิพเิศษตางๆ 
โดยมีทั้งสวนลด สินคาสมนาคุณ และการแลกรับสินคาพรีเม่ียม
 2) โครงการสรางบาน สานสัมพันธชาง เปนโครงการเพ่ือชางสรางบานโดยเฉพาะ ซึ่งเปนโปรแกรมสง
เสริมการขายที่มุงไปท่ีชาง โดยใชเครื่องมือชาง และสวนแบงจากยอดขายเปนส่ิงจูงใจ เพื่อใหชางเปนผูบอกตอแก
เจาของบานในการเลือกซ้ือสินคาที่ราน ABC
 3) โครงการปนรักใหลูกคา เปนโครงการเพื่อเจาของบานที่ตองการสรางบาน แตงบนอยหรือไมมีเงิน
เปนจํานวนมากพอ โดยเปนลักษณะสินคาเงินผอน ซึ่งจะมีการพิจารณารายบุคคลถึงความนาเชื่อถือ และความ
สามารถในการผอนชําระ
 4) โครงการผูกมิตร พชิติยอดขาย เปนโครงการเพ่ือเพิม่ยอดขายในระยะส้ัน เพ่ือใหสอดรับกับโครงการ
ของภาครฐัในการปรบัปรงุโครงสรางพืน้ฐานทัว่ประเทศ โดยเปนโครงการใหเครดติ เพือ่ผูรบัเหมารายใหม เนนเพิม่
ยอดขายและสรางเครือขายผูรับเหมารายใหม
 5) โครงการชุมชนเปนหนึ่ง เปนโครงการเพ่ือชุมชน โดยใหพนักงานมีสวนรวมกับกิจกรรมชุมชนตางๆ 
และเพ่ือเปนการเสริมสรางความสามัคคีในการทํางานของพนักงาน ผานกิจกรรมที่รวมกันทําในแตละครั้ง
 6) โครงการทักษะ มีไวใหฝก เปนโครงการท่ีมุงเปาหมายไปท่ีการฝกทักษะในการทํางานของพนักงาน 
โดยใชวธิกีารใหผูบรหิาร หวัหนางานและเพือ่นรวมงานชวยกนัใหความรูและประเมนิผล ตดิตามการปฏบิตังิานของ
กันและกัน เพ่ือลดขอผิดพลาดและเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน
 7) โครงการฝนตกไมเปยก เปนโครงการท่ีเกดิจากขอแนะนําของลูกคา ในระหวางทําการเก็บขอมลูจาก
การสัมภาษณ ซึ่งเปนขอแนะนําที่จะทําใหขอดีของราน ABC ที่มีพื้นที่สําหรับจอดรถอยางกวางขวาง ใหดียิ่งขึ้นไป
อีก โดยการสรางหลังคากันแดดกันฝน ทั้งสําหรับรถยนตและรถจักรยานยนต
 8) โครงการโซเชียลชวยได เปนโครงการสรางชองทางการคนหาขอมลูสินคาของทางราน ABC และเพ่ิม
ชองทางการประชาสัมพันธของทางราน ผานเครือขายที่ไดรับความนิยมมากที่สุดในปจจุบัน
 9) โครงการรานสะอาด หยิบสะดวก จายสบาย เปนโครงการท่ีเพิ่มความสะดวกแกลูกคา ในการเลือก
ซื้อสินคา ตามพฤติกรรมในการเลือกซ้ือท่ีเปลี่ยนไป โดยเม่ือลูกคานิยมการเดินเลือกซ้ือและหยิบสินคาเอง จึงจัด
สินคาใหเปนกลุม และจัดสินคาที่ใชรวมกันไวใกลกัน
 สวนที่ 4 ผลประเมินโครงการเพ่ิมระดับความภักดีของลูกคาราน ABC
 ผูศกึษาไดนาํโครงการเพิม่ระดบัความภกัดขีองลกูคาราน ABC ไปใชจรงิ จาํนวน 3 โครงการ ไดแก โครงการ

ครอบครัว ABC โครงการผูกมิตร พิชิตยอดขาย และโครงการทักษะ มีไวใหฝก โดยมีผลการประเมิน ดังนี้
 1) โครงการครอบครัว ABC เปาหมาย คือ ยอดขายเพ่ิมขึ้นใน 3 เดือนแรก 7% ผลการประเมิน พบวา 
ในชวง 1 เดือนแรก ยอดขายไมมคีวามแตกตางจากปทีแ่ลวมากนัก และในชวง 2 เดือนหลัง พบวา ยอดขายเพ่ิมข้ึน

จากเดือนเดียวกันของปที่แลว 4% และ 8% ตามลําดับ ผลประเมินไดตามเปาหมาย
 2) โครงการผกูมิตร พชิติยอดขาย เปาหมาย คอื ยอดขายจากโครงการของภาครฐั 3,000,000 บาท ผล
การประเมิน พบวา ในชวง 3 เดือนของการดําเนินโครงการ มียอดขายจากผูรับเหมาโครงการของภาครัฐ จํานวน 
3,430,780 บาท ซึ่งมากกวาเปาหมายที่ตั้งไวถึง 14.36% 
 3) โครงการทักษะ มีไวใหฝก เปาหมาย คือ พนักงานสามารถลดความผิดพลาดในการทํางานได 80% 

ใน 3 เดือนแรก ไดมีการประชุมหัวหนางาน เพื่อวางแผนการดําเนินงาน รวบรวมรายละเอียดงานแตละแผนก และ
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แบงหนาที่ตามชวงเวลาอยางชัดเจน จากน้ันแจงรายละเอียดงานตอพนักงาน เพื่อใหหัวหนางานศึกษาการปฏิบัติ
งานของแตละคน ผลการประเมิน พบวา พนักงานฝายผลิต A มีการทํางานผิดพลาด 8 ครั้ง ในระยะเวลา 1 เดือน
แรกของการเร่ิมโครงการ จึงไดมีการฝกขณะปฏิบัติงานจากหัวหนางาน และประเมินผลในเดือนที่ 2 พบวา มีการ
ทาํงานผิดพลาดลดลงเหลือ 4 ครัง้ และในเดือนท่ี 3 มกีารทํางานผิดพลาด 1 ครัง้ ซึง่สามารถลดการทํางานผิดพลาด
ลงได 87.5%  ฝายขาย พบวา พนักงานขายจดจําราคาและรุนของเหล็กที่จําหนายไดไมครบ ทําใหมีการสอบถาม
จากผูบรหิาร 1-3 ครัง้ตอวนั ซึง่ในหนึง่เดอืนแรก มกีารสอบถามมากถงึ 48 ครัง้ แกไขโดยฝกทองจาํราคา คณุสมบตัิ
ของเหล็ก ควบคูไปกับการจดจําตัวสินคา รวมทั้งสถานที่เก็บสินคา ซึ่งผูบริหารเปนผูใหความรูดวยตนเอง ประเมิน
ผลในเดือนที่สอง มีการสอบถามจากผูบริหารลดลงเหลือ 30 ครั้ง และในเดือนที่ 3 มีการสอบถามเพียง 11 ครั้ง
เทานั้น ซึ่งลดลงถึง 77.08% ตํ่ากวาเปาหมายเล็กนอย

สรุป
 การวเิคราะหศกัยภาพองคกร จดุแขง็ขององคกร คอื การบรกิารทางดานการแนะนาํลูกคาดวยความจรงิใจ 
ซื่อสัตย การใหคําปรึกษา และความใสใจลูกคาของเจาของรานและพนักงาน และการจัดสงที่รวดเร็ว โอกาสในการ
เตบิโตและทิศทางในการเติบโต คอื การตอเตมิ ปรับปรุงบานมีมากข้ึน และลูกคามคีวามรูเกีย่วกับวัสดกุอสรางมาก
ขึ้น ทําใหเพ่ิมโอกาสการขาย แรงบันดาลใจในการทํางาน คือ ครอบครัวและความชอบในการสรางบาน ผลการ
ดําเนินงานที่คาดหวัง คือ การเปนรานวัสดุกอสรางยอดนิยม มีลูกคาประจํามากๆ 
 การคนหาแนวทางการเพ่ิมระดับความภักดีของลูกคา แบงเปน 4 สวนตาม 4D คือ 1) การคนพบ 
(Discovery) ไดแก การบริการทางการขายที่ดี การจัดสงที่รวดเร็ว ทําเลที่ตั้งที่ใกล มีสินคาครบ 2) การวาดฝน 
(Dream) ไดแก การเปนสมาชิกและไดรับสิทธิพิเศษ การบอกตอโดยผูมีประสบการณ การรูสึกถึงความคุมคา การ
ใหเครดิต และสินคาเงินผอน 3) การออกแบบ (Design) ไดแก การเพิ่มการสงเสริมการขายใหหลากหลาย การทํา
แฟนเพจ การทําหลังคาที่จอดรถ การจัดวางสินคาเปนกลุม การใหอบรมและความรูแกพนักงานอยางสม่ําเสมอ 4) 
การทําใหเกิดขึ้นจริง (Destiny) ไดแก การจัดทําโปรแกรมสงเสริมการขายสําหรับลูกคาทั่วไปและสําหรับชาง การ
ใหความรูแกพนักงาน  การปรับปรุงที่จอดรด การจัดสินคาเปนโซน และการสรางความสามัคคีของพนักงาน โดย
ผานกิจกรรมตางๆ
 จากการศึกษา นํามาวิเคราะหเพื่อสรางแนวทางการเพ่ิมระดับความภักดีของลูกคา 9 โครงการ ไดแก 1) 
โครงการครอบครัว ABC 2) โครงการสรางบาน สานสัมพันธชาง 3) โครงการปนรักใหลูกคา 4) โครงการผูกมิตร 
พิชิตยอดขาย 5) โครงชุมชนเปนหนึ่ง 6)โครงการทักษะ มีไวใหฝก 7) โครงการฝนตกไมเปยก 8) โครงการโซเชียล
ชวยได และ 9) โครงการรานสะอาด หยบิสะดวก จายสบาย โครงการดงักลาว ทัง้ทีเ่ปนกจิกรรมภายในและภายนอก
องคกร เปนกจิกรรมทีเ่สรมิสรางการเพิม่ระดบัความภกัดขีองลกูคาของราน ABC ซึง่หากนาํไปใชอยางตอเนือ่ง และ
มกีารประเมนิผล ปรบัปรงุโครงการอยางสมํา่เสมอ จะสงผลใหราน ABC สามารถมลีกูคาประจาํหรอืลกูคาทีม่คีวาม

ภักดีเพ่ิมมากขึ้น

ขอเสนอแนะ

 1) เพื่อการเห็นผลท่ีชัดเจน ควรนําโครงการไปใชจริงอยางตอเนื่อง
 2) ควรมีการศึกษาดานประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานเพ่ิมเติม
 3) ควรศึกษาเพ่ิมเติมทางดานการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ (IMC)
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