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APPLYING APPRECIATIVE INQUIRY TO DEVELOP MARKETING PLAN: THE 
CASE STUDY OF SREETAVEEMOTORKHONKAEN
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บทคัดยอ

 การศกึษาครัง้นีเ้ปนการศกึษาเชงิคุณภาพเพือ่พฒันาแผนการตลาดใหกบัรานคาขายอะไหลรถยนตศรทีวมีอเตอรขอนแกน
รวมกับการประยกุตใชสนุทรยีสาธก โดยมวีตัถปุระสงเพือ่คนหาประสบการณเชงิบวกของลกูคาผานการสมัภาษณและสงัเกตลกูคาดวย
วิธีการทางสุนทรียสาธก และนําขอมูลท่ีคนพบมาทําการพัฒนาแผนการตลาดรวมกับทฤษฎีอื่นๆ คือ พีระมิดแหงความภักดี กลยุทธ
จุดกระแส และการประเมินผลดวยตนแบบ Kirkpatrick ผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่ลูกคาใหความสําคัญคือ ความซื่อสัตยและความ
จรงิใจ อธัยาศยัไมตรแีละความเปนกนัเอง และความรูพรอมกบัการใหความรู จากนัน้ เมือ่นาํขอมลูทัง้หมดมาพฒันาเปนโครงการและ
นําไปปฏิบัติจริงสงผลใหพนักงานของรานเกิดการพัฒนาตนเอง และสงผลตอใหลูกคาเกิดความประทับใจและนําไปสูการกลับมาใช
บริการซ้ําและบอกตอแกลูกคารายใหม

คําสําคัญ: แผนการตลาด สุนทรียสาธก รานคาอะไหลรถยนต 

Abstract

 his qualitative study aim to gather the positive experience from the customer of SreeTaVee
MotorKhonKaen store through appreciative inquiry interview and observation and use these information to 
develop marketing plan for the store with the combination of other theories that are loyalty pyramid, the tipping 
point, and Kirkpatrick evaluation model. The result shows that the impressive factors of the customer is honesty 
and sincerity, courtesy and intimately, and knowledge with cultivation. After developing a marketing plan 
according to the discovered factors, the result shows that the employees of the store has developed themselves 
which lead to the impressive moment and the word of mouth phenomenon from the customers.
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บทนํา
 ในการดาํเนนิชีวติประจาํวนัของมนษุยทกุคน มเีปาหมายอยางนอยหนึง่อยางทีม่นษุยตองการไปใหถงึใน
แตละวันของการมีชีวิตอยูคือ การดํารงชีวิตใหอยูรอดโดยปลอดภัยจากภัยอันตรายในรูปแบบตางๆ ซึ่งการบรรลุ
เปาหมายดงักลาวนัน้มนษุยจาํเปนตองมปีจจยัพ้ืนฐานทีส่าํคญัคือ อาหาร เครือ่งนุงหม ทีอ่ยูอาศยั และยารกัษาโรค 
หรือที่เรียกกันวาปจจัย 4 ซึ่งปจจัยทั้งหมดดังกลาวนั้นจําเปนตองไดรับการเคลื่อนยายขนสงไปยังสถานที่ที่มนุษย
แตละคนสามารถเขาถึงไดโดยงาย โดยการขนสงนั้นสามารถทําไดผานวิธีการท้ังทางบก ทางน้ํา และทางอากาศ 
โดยทีร่ถบรรทกุถอืเปนหนึง่ในการขนสงทีม่นษุยนยิมใชโดยเฉพาะการขนสงในประเทศ และเมือ่เกดิการขนสงเคลือ่น
ยายสิง่ของโดยรถบรรทกุแลวน้ันสงผลใหรถบรรทกุคนันัน้ยอมเกดิอาการสกึหรอหรอืเสือ่มสภาพไปตามอายกุารใช
งาน และเปนผลตอใหจําเปนตองมีการบํารุง ดูแล รักษา และซอมแซมรถบรรทุกคันดังกลาวเพ่ือใหสามารถขนสง
ปจจัยพื้นฐานไปสูมือของมนุษยทุกคนได
 รานศรีทวมีอเตอรขอนแกนคอื รานคาในจังหวัดขอนแกนทีด่าํเนินธรุกิจคาขายอะไหลรถยนตประเภทรถ
กระบะ รถหกลอ และรถสิบลอ ต้ังอยูที่บานเลขท่ี 35/23-24 ถ.หนาเมือง ต.ในเมือง อ.เมือง จ.ขอนแกน 40000 
ซึ่งทําเลที่ตั้งดังกลาวมีรานคาอะไหลรถยนตตั้งอยูเปนจํานวนมาก สงผลใหสภาวะการแขงขันในทําเลที่ตั้งแหงน้ีมี
ความรุนแรงและมีการแยงชิงลูกคาระหวางรานคาตางๆ เปนจํานวนมาก และเปนผลใหรานศรีทวีมอเตอรขอนแกน
จาํเปนตองคนหาและนาํเสนอคณุคาท่ีลกูคาตองการจากรานคาอะไหลรถยนตในรปูแบบทีแ่ตกตางจากรานอืน่เพือ่
สรางความภักดีใหเกิดขึ้นในใจลูกคาและสามารถดําเนินการแขงขันในทําเลท่ีตั้งที่มีสภาวะการแขงขันที่รุนแรงแหง
นี้ไดอยางยั่งยืน
 จากขอมูลดังกลาวทั้งหมดขางตนเปนสาเหตุที่ทําใหผูศึกษาเกิดความสนใจในการนําทฤษฎีสุนทรียสาธก 
[1] เขามาประยุกตใชในการพัฒนาแผนกลยุทธการตลาดใหกับรานศรีทวีมอเตอรขอนแกนเพื่อเปนการสรางสรรค 
สื่อสาร และนําเสนอคุณคาในดานตางๆ ที่ลูกคาตองการซ่ึงนําไปสูการสรางความภักดีและการบอกตอใหกับลูกคา
รายใหมในอนาคตเพื่อชวยใหรานศรีทวีมอเตอรสามารถดําเนินธุรกิจในทําเลท่ีตั้งแหงนี้ไดอยางยั่งยืน

วัตถุประสงค
 1. คนหาประสบการณเชิงบวกของลูกคาที่เขามารับบริการกับรานศรีทวีมอเตอรขอนแกน
 2.  นําประสบการณเชิงบวกที่คนพบมาวิเคราะหและประยุกตใชในการวางแผนกลยุทธการตลาดเพื่อ
สรางความภักดีและการบอกตอใหกับลูกคาของรานศรีทวีมอเตอรขอนแกน

นิยามศัพทเฉพาะ
 1. สุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry) คือ ศิลปะของการถามคําถามเพื่อคนหาสิ่งที่ดีที่สุดในส่ิงตางๆ
รอบตัวเราโดยต้ังอยูบนความเช่ือท่ีวา ทกุๆสิง่รอบตัวเรามีเร่ืองราวดีๆรอใหเราคนพบเพือ่นาํมาพัฒนาตอยอดอยูเสมอ

 2.  แผนการตลาดคือ แบบแผนในการจัดการทางการตลาดของรานศรีทวีมอเตอรชอนแกน
 3. พีระมิดแหงความภักดี [2] คือ กรอบแนวคิดในการสรางความประทับใจใหลูกคาโดยเร่ิมตนตั้งแต
การทําใหลกูคามารูจกักบับรษิทัหรือผลิตภณัฑและสรางความประทับใจใหแกลกูคาจนกระท่ังนาํไปสูการเปนลูกคา
ประจําและการบอกตอ
 4.  กลยุทธจุดกระแส [3] คือ จุดที่ทําใหเหตุการณหนึ่งๆ เชน แนวคิด ขอความ หรือพฤติกรรม เกิดการ

เปลี่ยนแปลงแบบหนามือเปนหลังมือและเกิดการแพรกระจายไปไดอยางแพรหลายในวงกวาง
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 5.  การประเมินผลดวยตนแบบ Kirkpatrick [4] คือ ตนแบบท่ีใชในการประเมินผลเชิงคุณภาพ เชน 
ความประทับใจ ความพึงพอใจ หรืออืน่ๆท่ีซึง่ไมสามารถประเมินผลเปนตวัเลขโดยตรงได โดยแบงการประเมินผลอ
อกเปน 4 ระดับคือ การประเมินปฏิกิริยา การประเมินการเรียนรู การประเมินพฤติกรรม และการประเมินผลลัพธ
    
วิธีดําเนินการศึกษา
 1. คนหาประสบการณเชิงบวกของลูกคาที่เขามารับบริการกับรานศรีทวีมอเตอรขอนแกน
  1.1 กลุมผูมีสวนรวมในการศึกษา
  กลุมผูมสีวนรวมในการศึกษาครัง้นีค้อื ลกูคาทีเ่ขามารบับรกิารกบัรานศรทีวมีอเตอรขอนแกนและมี
ความเต็มใจในการใหความรวมมือในการสัมภาษณ
  1.2 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา
   1.2.1 การสัมภาษณ (Interview)
   1.2.2 การสังเกต (Observation)
  1.3 ประเภทของขอมูล
   1.3.1 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data)
    ขอมูลที่รวบรวมจากการสัมภาษณและการสังเกตลูกคาที่เขามารับบริการกับรานศรีทวี
มอเตอรขอนแกนและมีความเต็มใจในการใหความรวมมือเพ่ือนําขอมูลที่คนพบมาคนหาปจจัยที่เปนจุดรวมและ
ปจจัยที่เปนจุดโดดเดนของรานศรีทวีมอเตอรขอนแกน โดยมีรายละเอียดของคําถามที่ใชดังนี้
    (1) เทาที่เคยซื้ออะไหลรถยนตมา ประทับใจรานไหนที่สุด?
    (2) รูจักรานที่ลูกคาประทับใจไดอยางไร?
    (3) คิดวารานขายอะไหลรถยนตที่ดีควรเปนแบบไหน?
  1.4 การเก็บรวบรวมขอมูล
   1.4.1 การสัมภาษณเจาะลึกรายบุคคล แบบกึ่งโครงสราง
   1.4.2 การสังเกตแบบไมมีโครงสรางและไมมีสวนรวม
  1.5 การประมวลผลและวิเคราะหขอมูล
   ในขั้นตอนน้ีคือขั้นตอนในการนําขอมูลประสบการณเชิงบวกของลูกคาที่คนพบมาทําการ
ประมวลผลเปนปจจัยที่เปนจุดรวมและปจจัยท่ีเปนจุดโดดเดน และนํามาวิเคราะหรวมกับทฤษฎีตางๆโดยมีราย

ละเอียดดังนี้
   1.5.1 คนหาปจจยัทีเ่ปนจดุรวม (Convergences) และปจจยัทีเ่ปนจดุโดดเดน (Divergences)

 2. นําประสบการณเชิงบวกที่คนพบมาวิเคราะหและประยุกตใชในการวางแผนกลยุทธการตลาด

เพื่อสรางความภักดีและการบอกตอใหกับลูกคาของรานศรีทวีมอเตอรขอนแกน
  2.1 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา
   2.1.1 พีระมิดแหงความภักดี (Loyalty Pyramid)
   2.1.2 กลยุทธจุดกระแส (The Tipping Point)
   2.1.3 การประเมินผลดวยตนแบบ Kirkpatrick (Kirkpatrick Evaluation Model)

  2.2 ประเภทของขอมูล
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   2.2.1 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data)
    ขอมูลเก่ียวกับปจจัยที่เปนจุดรวม (Convergences) และปจจัยที่เปนจุดโดดเดน 
(Divergences) รานศรีทวีมอเตอรขอนแกน ซึ่งเกิดจากการสัมภาษณและการสังเกตผูศึกษาและลูกคาที่เขามารับ
บริการกับรานศรีทวีมอเตอรขอนแกนท่ีมีความเต็มใจในการใหขอมูล
   2.2.2 ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)
    ขอมูลทีเ่กดิจากการศกึษาตาํราและบทความเกีย่วกบัทฤษฎตีางๆ เชน พรีะมดิแหงความ
ภกัด ีกลยุทธจดุกระแส เพือ่นําขอมูลดงักลาวมารวมวิเคราะหกบัปจจยัทีเ่ปนจดุรวมและปจจยัทีเ่ปนจดุโดดเดนของ
รานศรีทวีมอเตอรขอนแกน เพื่อวางแผนกลยุทธการตลาดเพ่ือสรางความภักดีและการบอกตอใหกับลูกคาของราน
ศรีทวีมอเตอรขอนแกน
  2.3 การเก็บรวบรวมขอมูล
   2.3.1 รวบรวมขอมูลปจจัยที่เปนจุดรวมและปจจัยที่เปนจุดโดดเดนของรานศรีทวีมอเตอร
ขอนแกนซึ่งเกิดจากการสัมภาษณและการสังเกตลูกคาที่เขามารับบริการกับรานศรีทวีมอเตอรขอนแกนที่มีความ
เต็มใจในการใหขอมูล
   2.3.2 การศึกษาตําราและบทความเก่ียวกับทฤษฎตีางๆ
  2.4 การประมวลผลและวิเคราะหขอมูล
   2.4.1 วิเคราะหพีระมิดแหงความภักดี
   2.4.2 การวาดฝน (Dream)
   2.4.3 การออกแบบเสนทางไปสูความฝน (Design)
   2.4.4 การดําเนินการใหความฝนเปนความจริง (Destiny) และประเมินผลดวยตนแบบ 
Kirkpatrick

ผลการศึกษา
 การประยกุตใชสนุทรยีสาธกในการพฒันาแผนการตลาด: กรณศีกึษา รานศรทีวมีอเตอรขอนแกน ดาํเนิน
การศึกษาโดยการคนหาและรวบรวมประสบการณเชิงบวกของลูกคาท่ีเขามารับบริการกับรานศรีทวีมอเตอร
ขอนแกน และนําขอมูลที่คนพบมาใชในการวางแผนกลยุทธการตลาดเพ่ือสรางความภักดีและการบอกตอใหกับ
ลูกคาของรานศรีทวีมอเตอรขอนแกน โดยมีผลการศึกษาตามวัตถุประสงคดังนี้
 1. คนหาประสบการณเชิงบวกของลูกคาที่เขามารับบริการกับรานศรีทวีมอเตอรขอนแกน

  จากการสมัภาษณและสงัเกตลคูาทีเ่ขามารบับรกิารกบัรานศรทีวมีอเตอรขอนแกนคนพบปจจยัทีเ่ปน
จุดรวม (Convergences) และปจจัยที่เปนจุดโดดเดน (Divergences) ดังตารางที่ 1
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ตารางท่ี 1 ปจจัยที่เปนจุดรวมและปจจัยที่เปนจุดโดดเดนของประสบการณที่ลูกคาประทับใจ

ปจจัยท่ีเปนจุดรวมและปจจัยที่เปนจุดโดดเดน

ผูขายมีความซื่อสัตยและความจริงใจ

ผูขายมีความเปนกันเอง

ผูขายมีความรูและความชํานาญพรอมท้ังสามารถใหคําแนะนําและคําปรึกษาลูกคาได

ผูขายอัธยาศัยดี

 2. นําประสบการณเชิงบวกที่คนพบมาวิเคราะหและประยุกตใชในการวางแผนกลยุทธการตลาด
เพื่อสรางความภักดีและการบอกตอใหกับลูกคาของรานศรีทวีมอเตอรขอนแกน
  2.1 วิเคราะหพีระมิดแหงความภักดี
   จากการสมัภาษณพบวากลุมลกูคาทีเ่ปนผูบอกตอแนะนาํลกูคารายใหมใหกบัทางรานคอื ลกูคา
กลุมชางซอมรถยนตซึง่เปนกลุมลกูคาทีเ่ปรยีบไดกบัผูรู (Maven) ในเรือ่งของรถยนตและสามารถสรางความเชือ่มัน่
ใหแกผูที่ไดรับการบอกตอได
  2.2 การวาดฝน (Dream)
   จากปจจัยท่ีเปนจุดรวมและปจจัยที่เปนจุดโดดเดน สามารถนํามาวาดเปนความฝนใหกับราน
ศรีทวีมอเตอรขอนแกนไดดังน้ี “รานศรีทวีมอเตอรเปนรานขายอะไหลรถยนตที่สามารถสงมอบประสบการณการ
ใหบริการแกลกูคาผานผูขายท่ีมคีวามรูในตัวสินคา มคีวามซ่ือสตัย และมีความจริงใจ ตลอดจนสามารถใหคาํแนะนํา
ในตวัสนิคาแกลกูคาไดอยางเปนกันเองและเปยมไปดวยอธัยาศยัไมตรทีีด่ ีเพือ่สรางใหเกดิความประทับใจแกลกูคา
ทุกคนอยางยั่งยืน”
  2.3 การออกแบบเสนทางไปสูความฝน (Design)
   จากข้ันตอนการวาดฝน (Dream) และการวิเคราะหพรีะมิดแหงความภักด ี(Loyalty Pyramid) 
สามารถนํามาออกแบบโครงการเพื่อตอบสนองตอความฝนของรานศรีทวีมอเตอรขอนแกนไดดังตอไปนี้
   2.3.1 สื่อสารความซื่ออสัตย
    จากการสมัภาษณลกูคาพบวา ปจจยัในเรือ่งของความซือ่สตัยและความจรงิใจเปนหนึง่
ในปจจยัทีล่กูคาใหความสาํคญัในระดบัสงู ซึง่เปนปจจยัทีร่านศรทีวมีอเตอรขอนแกนมแีตรานคาอะไหลรถยนตราย
อื่นไมมี ดังนั้น โครงการนี้จึงมีวัตถุประสงคเพื่อสื่อสาร ตอกยํ้า และนําเสนอลูกคาทราบถึงจุดแตกตางของรานศรี
ทวมีอเตอรขอนแกนทีร่านคาอะไหลรถยนตรายอ่ืนไมม ีเพือ่เปนการสรางความเชือ่ม่ันและความมัน่ใจในการเขารบั

บริการของลูกคาทุกคน พรอมท้ังเปนการสื่อสารใหพนักงานทุกคนเห็นความสําคัญของปจจัยดังกลาวน้ี
   2.3.2 อัธยาศัยดีและเปนกันเองกับลูกคาทุกคน
    จากการสัมภาษณลูกคาพบวา หนึ่งในปจจัยที่ลูกคาใหความสําคัญในการเลือกเขารับ
บริการกบัรานอะไหลรยนตคอื ความเปนกันเองและอธัยาศัยไมตรทีีด่ขีองผูขาย ดงันัน้ โครงการน้ีจงึมีวตัถปุระสงค
เพือ่นาํเสนอคณุคาในดานของอธัยาศยัไมตรแีละความเปนกนัเองจากผูขายไปสูลกูคา เพือ่ใหลกูคาเขารบับรกิารกบั
รานศรีทวีมอเตอรขอนแกนไดอยางสบายใจทุกคน
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   2.3.3 เพิ่มพูนความรูในตัวสินคา
    จากการสัมภาษณลูกคาพบวา ปจจัยที่ลูกคาประทับใจในราศรีทวีมอเตอรขอนแกนคือ 
การท่ีผูขายมีความรูในตัวสนิคาทีข่ายและสามารถถายทอดความรูนัน้ใหแกลกูคาได ดงันัน้ โครงการจึงเปนโครงการ
เพื่อพัฒนาความรูในตัวผูขายทุกคนของรานศรีทวีมอเตอรขอนแกน และตอยอดไปจนกระทั่งผูขายทุกคนสามารถ
ถายทอดความรูเก่ียวกับตัวสินคาใหแกลูกคาไดทุกคน
   2.3.4 ตอบแทนลูกคาคนพิเศษ
    จากการวิเคราะหพีระมิดแหงความภักดีพบวา ลูกคาที่เปนผูบอกตอแนะนําลูกคาราย
ใหมใหแกรานศรทีวมีอเตอรขอนแกนคอื ลกูคากลุมชางซอมรถยนต ดงันัน้ โครงการนีจ้งึมวีตัถปุระสงคเพือ่ตอบแทน
ลกูคากลุมดังกลาว เพือ่เปนการแสดงความรักและคําขอบคุณใหแกลกูคาคนพิเศษ และเพ่ือเปนการสรางความผูกพนั
อันดีใหเกิดขึ้นระหวางลูกคาคนพิเศษและรานศรีทวีมอเตอรขอนแกน
  2.4 การดําเนินการใหความฝนเปนความจริง (Destiny)
   จากโครงการทั้งหมดท่ีไดดําเนินการ สามารถประเมินผลไดตามตนแบบ Kirkpatrick
(Kirkpatrick Evaluation Model) ดังตารางที่ 2

ตารางท่ี 2  การประเมินผลของโครงการท้ังหมดที่ดําเนินการเพ่ือทําความฝนใหกลายเปนจริง (Destiny)

ผลลัพธการประเมินในแตละขั้น

ปฏิกิริยา (Reaction) ลูกคาแสดงความสนใจในโครงการตางๆและสังเกตเห็นรูปการใหบริการของทางราน
ที่เปลี่ยนไป
พนักงานของทางรานยังไมมปีฏิกริยิาตอบสนองตอโครงการมากนักเพียงแตปฏิบตัติาม
ที่เจาของรานมอบหมายหนาที่ใหเทาน้ัน

การเรียนรู (Learning) ลกูคาเขามาสอบถามถงึรายละเอยีดของโครงการตางๆเกีย่วกบัวธิกีารหรอืเงือ่นไขของ
โครงการนั้นๆ
พนกังานเรียนรูถงึความสําคัญของโครงการตางๆ เชน ความสําคัญของการเปนกนัเอง
กับลูกคา และรูสึกดีใจเมื่อไดรับคําชมจากลูกคา

พฤติกรรม (Behavior) ลูกคามีการเขามาใชบริการโครงการของทางรานมากขึ้นและมีสวนรวมกับโครงการ

ของทางรานมากขึ้น
พนักงานมีการปรับรูปแบบพฤติกรรมการใหบริการใหเขากับโครงการตางๆ ของทาง
ราน

ผลลัพธ (Results) ลูกคามีความประทับใจและนําไปสูการกลับมาใชบริการซ้ําและการบอกตอชักชวน
ลูกคารายใหมเขามาใชบริการกับทางรานมากย่ิงขึ้น
พนักงานมีการเรียนรูและพัฒนาตัวเองซ่ึงสงผลใหเกิดการพัฒนาในการใหบริการที่ดี
ยิ่งขึ้น
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สรุป
 จากสภาวะการแขงขนัท่ีมคีวามรุนแรงของธุรกจิรานคาอะไหลรถยนตในเขตอําเภอเมือง จงัหวัดขอนแกน 
จงึเปนสาเหตใุหผูศกึษาเกดิความคดิในการพฒันาแผนกลยทุธการตลาดรวมกบัการประยกุตใชทฤษฎสีนุทรยีสาธก
และทฤษฎีอื่นๆ เพื่อสรางความภักดีและการบอกตอใหกับรานศรีทวีมอเตอรขอนแกนใหสามารถแขงขันในธุรกิจนี้
ไดอยางยั่งยืน ซึ่งจากผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่เขามารับบริการกับรานศรีทวีมอเตอรขอนแกนใหความสําคัญกับ
ปจจัยในเรื่องของ ความซื่อสัตยและความจริงใจ อัธยาศัยไมตรีและความเปนกันเอง และความรูพรอมทั้งการให
ความรูของผูขาย นอกจากน้ัน จากการวิเคราะหพรีะมิดแหงความภักดีพบวา กลุมลูกคาทีเ่ปนผูบอกตอแนะนําลูกคา
รายใหมใหกบัรานศรทีวมีอเตอรขอนแกนคอื ลกูคากลุมชางซอมรถยนต ดงันัน้ ผูศกึษาจงึไดทาํการนาํขอมลูทัง้หมด
มาวาดความฝนใหกบัรานศรีทวีมอเตอรขอนแกน และดําเนินโครงการเพ่ือตอบสนองลูกคาคนพิเศษและปจจัยตางๆ
ที่ลูกคาใหความสําคัญ ซึ่งผลการประเมินท่ีไดรับกลับมาคือ พนักงานมีการพัฒนาในการใหบริการลูกคา และลูกคา
มีความประทับใจจนนําไปสูการบอกตอกับลูกคารายใหมใหกับรานรีทวีมอเตอรขอนแกน
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