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บทคัดยอ

 การศกึษาครัง้นีเ้ปนการศกึษาเชงิคุณภาพเพือ่พฒันาแผนการตลาดใหกบัรานคาขายอะไหลรถยนตศรทีวมีอเตอรขอนแกน
รวมกับการประยกุตใชสนุทรยีสาธก โดยมวีตัถปุระสงเพือ่คนหาประสบการณเชงิบวกของลกูคาผานการสมัภาษณและสงัเกตลกูคาดวย
วิธีการทางสุนทรียสาธก และนําขอมูลท่ีคนพบมาทําการพัฒนาแผนการตลาดรวมกับทฤษฎีอื่นๆ คือ พีระมิดแหงความภักดี กลยุทธ
จุดกระแส และการประเมินผลดวยตนแบบ Kirkpatrick ผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่ลูกคาใหความสําคัญคือ ความซื่อสัตยและความ
จรงิใจ อธัยาศยัไมตรแีละความเปนกนัเอง และความรูพรอมกบัการใหความรู จากนัน้ เมือ่นาํขอมลูทัง้หมดมาพฒันาเปนโครงการและ
นําไปปฏิบัติจริงสงผลใหพนักงานของรานเกิดการพัฒนาตนเอง และสงผลตอใหลูกคาเกิดความประทับใจและนําไปสูการกลับมาใช
บริการซ้ําและบอกตอแกลูกคารายใหม

คําสําคัญ: แผนการตลาด สุนทรียสาธก รานคาอะไหลรถยนต 

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
 ในการดาํเนนิชีวติประจาํวนัของมนษุยทกุคน มเีปาหมายอยางนอยหนึง่อยางทีม่นษุยตองการไปใหถงึใน
แตละวันของการมีชีวิตอยูคือ การดํารงชีวิตใหอยูรอดโดยปลอดภัยจากภัยอันตรายในรูปแบบตางๆ ซึ่งการบรรลุ
เปาหมายดงักลาวนัน้มนษุยจาํเปนตองมปีจจยัพ้ืนฐานทีส่าํคญัคือ อาหาร เครือ่งนุงหม ทีอ่ยูอาศยั และยารกัษาโรค 
หรือที่เรียกกันวาปจจัย 4 ซึ่งปจจัยทั้งหมดดังกลาวนั้นจําเปนตองไดรับการเคลื่อนยายขนสงไปยังสถานที่ที่มนุษย
แตละคนสามารถเขาถึงไดโดยงาย โดยการขนสงนั้นสามารถทําไดผานวิธีการท้ังทางบก ทางน้ํา และทางอากาศ 
โดยทีร่ถบรรทกุถอืเปนหนึง่ในการขนสงทีม่นษุยนยิมใชโดยเฉพาะการขนสงในประเทศ และเมือ่เกดิการขนสงเคลือ่น
ยายสิง่ของโดยรถบรรทกุแลวน้ันสงผลใหรถบรรทกุคนันัน้ยอมเกดิอาการสกึหรอหรอืเสือ่มสภาพไปตามอายกุารใช
งาน และเปนผลตอใหจําเปนตองมีการบํารุง ดูแล รักษา และซอมแซมรถบรรทุกคันดังกลาวเพ่ือใหสามารถขนสง
ปจจัยพื้นฐานไปสูมือของมนุษยทุกคนได
 รานศรีทวมีอเตอรขอนแกนคอื รานคาในจังหวัดขอนแกนทีด่าํเนินธรุกิจคาขายอะไหลรถยนตประเภทรถ
กระบะ รถหกลอ และรถสิบลอ ต้ังอยูที่บานเลขท่ี 35/23-24 ถ.หนาเมือง ต.ในเมือง อ.เมือง จ.ขอนแกน 40000 
ซึ่งทําเลที่ตั้งดังกลาวมีรานคาอะไหลรถยนตตั้งอยูเปนจํานวนมาก สงผลใหสภาวะการแขงขันในทําเลที่ตั้งแหงน้ีมี
ความรุนแรงและมีการแยงชิงลูกคาระหวางรานคาตางๆ เปนจํานวนมาก และเปนผลใหรานศรีทวีมอเตอรขอนแกน
จาํเปนตองคนหาและนาํเสนอคณุคาท่ีลกูคาตองการจากรานคาอะไหลรถยนตในรปูแบบทีแ่ตกตางจากรานอืน่เพือ่
สรางความภักดีใหเกิดขึ้นในใจลูกคาและสามารถดําเนินการแขงขันในทําเลท่ีตั้งที่มีสภาวะการแขงขันที่รุนแรงแหง
นี้ไดอยางยั่งยืน
 จากขอมูลดังกลาวทั้งหมดขางตนเปนสาเหตุที่ทําใหผูศึกษาเกิดความสนใจในการนําทฤษฎีสุนทรียสาธก 
[1] เขามาประยุกตใชในการพัฒนาแผนกลยุทธการตลาดใหกับรานศรีทวีมอเตอรขอนแกนเพื่อเปนการสรางสรรค 
สื่อสาร และนําเสนอคุณคาในดานตางๆ ที่ลูกคาตองการซ่ึงนําไปสูการสรางความภักดีและการบอกตอใหกับลูกคา
รายใหมในอนาคตเพื่อชวยใหรานศรีทวีมอเตอรสามารถดําเนินธุรกิจในทําเลท่ีตั้งแหงนี้ไดอยางยั่งยืน

วัตถุประสงค
 1. คนหาประสบการณเชิงบวกของลูกคาที่เขามารับบริการกับรานศรีทวีมอเตอรขอนแกน
 2.  นําประสบการณเชิงบวกที่คนพบมาวิเคราะหและประยุกตใชในการวางแผนกลยุทธการตลาดเพื่อ
สรางความภักดีและการบอกตอใหกับลูกคาของรานศรีทวีมอเตอรขอนแกน

นิยามศัพทเฉพาะ
 1. สุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry) คือ ศิลปะของการถามคําถามเพื่อคนหาสิ่งที่ดีที่สุดในส่ิงตางๆ
รอบตัวเราโดยต้ังอยูบนความเช่ือท่ีวา ทกุๆสิง่รอบตัวเรามีเร่ืองราวดีๆรอใหเราคนพบเพือ่นาํมาพัฒนาตอยอดอยูเสมอ

 2.  แผนการตลาดคือ แบบแผนในการจัดการทางการตลาดของรานศรีทวีมอเตอรชอนแกน
 3. พีระมิดแหงความภักดี [2] คือ กรอบแนวคิดในการสรางความประทับใจใหลูกคาโดยเร่ิมตนตั้งแต
การทําใหลกูคามารูจกักบับรษิทัหรือผลิตภณัฑและสรางความประทับใจใหแกลกูคาจนกระท่ังนาํไปสูการเปนลูกคา
ประจําและการบอกตอ
 4.  กลยุทธจุดกระแส [3] คือ จุดที่ทําใหเหตุการณหนึ่งๆ เชน แนวคิด ขอความ หรือพฤติกรรม เกิดการ

เปลี่ยนแปลงแบบหนามือเปนหลังมือและเกิดการแพรกระจายไปไดอยางแพรหลายในวงกวาง
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 5.  การประเมินผลดวยตนแบบ Kirkpatrick [4] คือ ตนแบบท่ีใชในการประเมินผลเชิงคุณภาพ เชน 
ความประทับใจ ความพึงพอใจ หรืออืน่ๆท่ีซึง่ไมสามารถประเมินผลเปนตวัเลขโดยตรงได โดยแบงการประเมินผลอ
อกเปน 4 ระดับคือ การประเมินปฏิกิริยา การประเมินการเรียนรู การประเมินพฤติกรรม และการประเมินผลลัพธ
    
วิธีดําเนินการศึกษา
 1. คนหาประสบการณเชิงบวกของลูกคาที่เขามารับบริการกับรานศรีทวีมอเตอรขอนแกน
  1.1 กลุมผูมีสวนรวมในการศึกษา
  กลุมผูมสีวนรวมในการศึกษาครัง้นีค้อื ลกูคาทีเ่ขามารบับรกิารกบัรานศรทีวมีอเตอรขอนแกนและมี
ความเต็มใจในการใหความรวมมือในการสัมภาษณ
  1.2 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา
   1.2.1 การสัมภาษณ (Interview)
   1.2.2 การสังเกต (Observation)
  1.3 ประเภทของขอมูล
   1.3.1 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data)
    ขอมูลที่รวบรวมจากการสัมภาษณและการสังเกตลูกคาที่เขามารับบริการกับรานศรีทวี
มอเตอรขอนแกนและมีความเต็มใจในการใหความรวมมือเพ่ือนําขอมูลที่คนพบมาคนหาปจจัยที่เปนจุดรวมและ
ปจจัยที่เปนจุดโดดเดนของรานศรีทวีมอเตอรขอนแกน โดยมีรายละเอียดของคําถามที่ใชดังนี้
    (1) เทาที่เคยซื้ออะไหลรถยนตมา ประทับใจรานไหนที่สุด?
    (2) รูจักรานที่ลูกคาประทับใจไดอยางไร?
    (3) คิดวารานขายอะไหลรถยนตที่ดีควรเปนแบบไหน?
  1.4 การเก็บรวบรวมขอมูล
   1.4.1 การสัมภาษณเจาะลึกรายบุคคล แบบกึ่งโครงสราง
   1.4.2 การสังเกตแบบไมมีโครงสรางและไมมีสวนรวม
  1.5 การประมวลผลและวิเคราะหขอมูล
   ในขั้นตอนน้ีคือขั้นตอนในการนําขอมูลประสบการณเชิงบวกของลูกคาที่คนพบมาทําการ
ประมวลผลเปนปจจัยที่เปนจุดรวมและปจจัยท่ีเปนจุดโดดเดน และนํามาวิเคราะหรวมกับทฤษฎีตางๆโดยมีราย

ละเอียดดังนี้
   1.5.1 คนหาปจจยัทีเ่ปนจดุรวม (Convergences) และปจจยัทีเ่ปนจดุโดดเดน (Divergences)

 2. นําประสบการณเชิงบวกที่คนพบมาวิเคราะหและประยุกตใชในการวางแผนกลยุทธการตลาด

เพื่อสรางความภักดีและการบอกตอใหกับลูกคาของรานศรีทวีมอเตอรขอนแกน
  2.1 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา
   2.1.1 พีระมิดแหงความภักดี (Loyalty Pyramid)
   2.1.2 กลยุทธจุดกระแส (The Tipping Point)
   2.1.3 การประเมินผลดวยตนแบบ Kirkpatrick (Kirkpatrick Evaluation Model)

  2.2 ประเภทของขอมูล
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   2.2.1 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data)
    ขอมูลเก่ียวกับปจจัยที่เปนจุดรวม (Convergences) และปจจัยที่เปนจุดโดดเดน 
(Divergences) รานศรีทวีมอเตอรขอนแกน ซึ่งเกิดจากการสัมภาษณและการสังเกตผูศึกษาและลูกคาที่เขามารับ
บริการกับรานศรีทวีมอเตอรขอนแกนท่ีมีความเต็มใจในการใหขอมูล
   2.2.2 ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)
    ขอมูลทีเ่กดิจากการศกึษาตาํราและบทความเกีย่วกบัทฤษฎตีางๆ เชน พรีะมดิแหงความ
ภกัด ีกลยุทธจดุกระแส เพือ่นําขอมูลดงักลาวมารวมวิเคราะหกบัปจจยัทีเ่ปนจดุรวมและปจจยัทีเ่ปนจดุโดดเดนของ
รานศรีทวีมอเตอรขอนแกน เพื่อวางแผนกลยุทธการตลาดเพ่ือสรางความภักดีและการบอกตอใหกับลูกคาของราน
ศรีทวีมอเตอรขอนแกน
  2.3 การเก็บรวบรวมขอมูล
   2.3.1 รวบรวมขอมูลปจจัยที่เปนจุดรวมและปจจัยที่เปนจุดโดดเดนของรานศรีทวีมอเตอร
ขอนแกนซึ่งเกิดจากการสัมภาษณและการสังเกตลูกคาที่เขามารับบริการกับรานศรีทวีมอเตอรขอนแกนที่มีความ
เต็มใจในการใหขอมูล
   2.3.2 การศึกษาตําราและบทความเก่ียวกับทฤษฎตีางๆ
  2.4 การประมวลผลและวิเคราะหขอมูล
   2.4.1 วิเคราะหพีระมิดแหงความภักดี
   2.4.2 การวาดฝน (Dream)
   2.4.3 การออกแบบเสนทางไปสูความฝน (Design)
   2.4.4 การดําเนินการใหความฝนเปนความจริง (Destiny) และประเมินผลดวยตนแบบ 
Kirkpatrick

ผลการศึกษา
 การประยกุตใชสนุทรยีสาธกในการพฒันาแผนการตลาด: กรณศีกึษา รานศรทีวมีอเตอรขอนแกน ดาํเนิน
การศึกษาโดยการคนหาและรวบรวมประสบการณเชิงบวกของลูกคาท่ีเขามารับบริการกับรานศรีทวีมอเตอร
ขอนแกน และนําขอมูลที่คนพบมาใชในการวางแผนกลยุทธการตลาดเพ่ือสรางความภักดีและการบอกตอใหกับ
ลูกคาของรานศรีทวีมอเตอรขอนแกน โดยมีผลการศึกษาตามวัตถุประสงคดังนี้
 1. คนหาประสบการณเชิงบวกของลูกคาที่เขามารับบริการกับรานศรีทวีมอเตอรขอนแกน

  จากการสมัภาษณและสงัเกตลคูาทีเ่ขามารบับรกิารกบัรานศรทีวมีอเตอรขอนแกนคนพบปจจยัทีเ่ปน
จุดรวม (Convergences) และปจจัยที่เปนจุดโดดเดน (Divergences) ดังตารางที่ 1
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ตารางท่ี 1 ปจจัยที่เปนจุดรวมและปจจัยที่เปนจุดโดดเดนของประสบการณที่ลูกคาประทับใจ

ปจจัยท่ีเปนจุดรวมและปจจัยที่เปนจุดโดดเดน

ผูขายมีความซื่อสัตยและความจริงใจ

ผูขายมีความเปนกันเอง

ผูขายมีความรูและความชํานาญพรอมท้ังสามารถใหคําแนะนําและคําปรึกษาลูกคาได

ผูขายอัธยาศัยดี

 2. นําประสบการณเชิงบวกที่คนพบมาวิเคราะหและประยุกตใชในการวางแผนกลยุทธการตลาด
เพื่อสรางความภักดีและการบอกตอใหกับลูกคาของรานศรีทวีมอเตอรขอนแกน
  2.1 วิเคราะหพีระมิดแหงความภักดี
   จากการสมัภาษณพบวากลุมลกูคาทีเ่ปนผูบอกตอแนะนาํลกูคารายใหมใหกบัทางรานคอื ลกูคา
กลุมชางซอมรถยนตซึง่เปนกลุมลกูคาทีเ่ปรยีบไดกบัผูรู (Maven) ในเรือ่งของรถยนตและสามารถสรางความเชือ่มัน่
ใหแกผูที่ไดรับการบอกตอได
  2.2 การวาดฝน (Dream)
   จากปจจัยท่ีเปนจุดรวมและปจจัยที่เปนจุดโดดเดน สามารถนํามาวาดเปนความฝนใหกับราน
ศรีทวีมอเตอรขอนแกนไดดังน้ี “รานศรีทวีมอเตอรเปนรานขายอะไหลรถยนตที่สามารถสงมอบประสบการณการ
ใหบริการแกลกูคาผานผูขายท่ีมคีวามรูในตัวสินคา มคีวามซ่ือสตัย และมีความจริงใจ ตลอดจนสามารถใหคาํแนะนํา
ในตวัสนิคาแกลกูคาไดอยางเปนกันเองและเปยมไปดวยอธัยาศยัไมตรทีีด่ ีเพือ่สรางใหเกดิความประทับใจแกลกูคา
ทุกคนอยางยั่งยืน”
  2.3 การออกแบบเสนทางไปสูความฝน (Design)
   จากข้ันตอนการวาดฝน (Dream) และการวิเคราะหพรีะมิดแหงความภักด ี(Loyalty Pyramid) 
สามารถนํามาออกแบบโครงการเพื่อตอบสนองตอความฝนของรานศรีทวีมอเตอรขอนแกนไดดังตอไปนี้
   2.3.1 สื่อสารความซื่ออสัตย
    จากการสมัภาษณลกูคาพบวา ปจจยัในเรือ่งของความซือ่สตัยและความจรงิใจเปนหนึง่
ในปจจยัทีล่กูคาใหความสาํคญัในระดบัสงู ซึง่เปนปจจยัทีร่านศรทีวมีอเตอรขอนแกนมแีตรานคาอะไหลรถยนตราย
อื่นไมมี ดังนั้น โครงการนี้จึงมีวัตถุประสงคเพื่อสื่อสาร ตอกยํ้า และนําเสนอลูกคาทราบถึงจุดแตกตางของรานศรี
ทวมีอเตอรขอนแกนทีร่านคาอะไหลรถยนตรายอ่ืนไมม ีเพือ่เปนการสรางความเชือ่ม่ันและความมัน่ใจในการเขารบั

บริการของลูกคาทุกคน พรอมท้ังเปนการสื่อสารใหพนักงานทุกคนเห็นความสําคัญของปจจัยดังกลาวน้ี
   2.3.2 อัธยาศัยดีและเปนกันเองกับลูกคาทุกคน
    จากการสัมภาษณลูกคาพบวา หนึ่งในปจจัยที่ลูกคาใหความสําคัญในการเลือกเขารับ
บริการกบัรานอะไหลรยนตคอื ความเปนกันเองและอธัยาศัยไมตรทีีด่ขีองผูขาย ดงันัน้ โครงการน้ีจงึมีวตัถปุระสงค
เพือ่นาํเสนอคณุคาในดานของอธัยาศยัไมตรแีละความเปนกนัเองจากผูขายไปสูลกูคา เพือ่ใหลกูคาเขารบับรกิารกบั
รานศรีทวีมอเตอรขอนแกนไดอยางสบายใจทุกคน
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   2.3.3 เพิ่มพูนความรูในตัวสินคา
    จากการสัมภาษณลูกคาพบวา ปจจัยที่ลูกคาประทับใจในราศรีทวีมอเตอรขอนแกนคือ 
การท่ีผูขายมีความรูในตัวสนิคาทีข่ายและสามารถถายทอดความรูนัน้ใหแกลกูคาได ดงันัน้ โครงการจึงเปนโครงการ
เพื่อพัฒนาความรูในตัวผูขายทุกคนของรานศรีทวีมอเตอรขอนแกน และตอยอดไปจนกระทั่งผูขายทุกคนสามารถ
ถายทอดความรูเก่ียวกับตัวสินคาใหแกลูกคาไดทุกคน
   2.3.4 ตอบแทนลูกคาคนพิเศษ
    จากการวิเคราะหพีระมิดแหงความภักดีพบวา ลูกคาที่เปนผูบอกตอแนะนําลูกคาราย
ใหมใหแกรานศรทีวมีอเตอรขอนแกนคอื ลกูคากลุมชางซอมรถยนต ดงันัน้ โครงการนีจ้งึมวีตัถปุระสงคเพือ่ตอบแทน
ลกูคากลุมดังกลาว เพือ่เปนการแสดงความรักและคําขอบคุณใหแกลกูคาคนพิเศษ และเพ่ือเปนการสรางความผูกพนั
อันดีใหเกิดขึ้นระหวางลูกคาคนพิเศษและรานศรีทวีมอเตอรขอนแกน
  2.4 การดําเนินการใหความฝนเปนความจริง (Destiny)
   จากโครงการทั้งหมดท่ีไดดําเนินการ สามารถประเมินผลไดตามตนแบบ Kirkpatrick
(Kirkpatrick Evaluation Model) ดังตารางที่ 2

ตารางท่ี 2  การประเมินผลของโครงการท้ังหมดที่ดําเนินการเพ่ือทําความฝนใหกลายเปนจริง (Destiny)

ผลลัพธการประเมินในแตละขั้น

ปฏิกิริยา (Reaction) ลูกคาแสดงความสนใจในโครงการตางๆและสังเกตเห็นรูปการใหบริการของทางราน
ที่เปลี่ยนไป
พนักงานของทางรานยังไมมปีฏิกริยิาตอบสนองตอโครงการมากนักเพียงแตปฏิบตัติาม
ที่เจาของรานมอบหมายหนาที่ใหเทาน้ัน

การเรียนรู (Learning) ลกูคาเขามาสอบถามถงึรายละเอยีดของโครงการตางๆเกีย่วกบัวธิกีารหรอืเงือ่นไขของ
โครงการนั้นๆ
พนกังานเรียนรูถงึความสําคัญของโครงการตางๆ เชน ความสําคัญของการเปนกนัเอง
กับลูกคา และรูสึกดีใจเมื่อไดรับคําชมจากลูกคา

พฤติกรรม (Behavior) ลูกคามีการเขามาใชบริการโครงการของทางรานมากขึ้นและมีสวนรวมกับโครงการ

ของทางรานมากขึ้น
พนักงานมีการปรับรูปแบบพฤติกรรมการใหบริการใหเขากับโครงการตางๆ ของทาง
ราน

ผลลัพธ (Results) ลูกคามีความประทับใจและนําไปสูการกลับมาใชบริการซ้ําและการบอกตอชักชวน
ลูกคารายใหมเขามาใชบริการกับทางรานมากย่ิงขึ้น
พนักงานมีการเรียนรูและพัฒนาตัวเองซ่ึงสงผลใหเกิดการพัฒนาในการใหบริการที่ดี
ยิ่งขึ้น
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สรุป
 จากสภาวะการแขงขนัท่ีมคีวามรุนแรงของธุรกจิรานคาอะไหลรถยนตในเขตอําเภอเมือง จงัหวัดขอนแกน 
จงึเปนสาเหตใุหผูศกึษาเกดิความคดิในการพฒันาแผนกลยทุธการตลาดรวมกบัการประยกุตใชทฤษฎสีนุทรยีสาธก
และทฤษฎีอื่นๆ เพื่อสรางความภักดีและการบอกตอใหกับรานศรีทวีมอเตอรขอนแกนใหสามารถแขงขันในธุรกิจนี้
ไดอยางยั่งยืน ซึ่งจากผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่เขามารับบริการกับรานศรีทวีมอเตอรขอนแกนใหความสําคัญกับ
ปจจัยในเรื่องของ ความซื่อสัตยและความจริงใจ อัธยาศัยไมตรีและความเปนกันเอง และความรูพรอมทั้งการให
ความรูของผูขาย นอกจากน้ัน จากการวิเคราะหพรีะมิดแหงความภักดีพบวา กลุมลูกคาทีเ่ปนผูบอกตอแนะนําลูกคา
รายใหมใหกบัรานศรทีวมีอเตอรขอนแกนคอื ลกูคากลุมชางซอมรถยนต ดงันัน้ ผูศกึษาจงึไดทาํการนาํขอมลูทัง้หมด
มาวาดความฝนใหกบัรานศรีทวีมอเตอรขอนแกน และดําเนินโครงการเพ่ือตอบสนองลูกคาคนพิเศษและปจจัยตางๆ
ที่ลูกคาใหความสําคัญ ซึ่งผลการประเมินท่ีไดรับกลับมาคือ พนักงานมีการพัฒนาในการใหบริการลูกคา และลูกคา
มีความประทับใจจนนําไปสูการบอกตอกับลูกคารายใหมใหกับรานรีทวีมอเตอรขอนแกน
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