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บทที่ 1 

บทนํา 
 

 

1. ที่มาและความสําคัญของปัญหา 

สํานักงานคลังจังหวัดขอนแก่น (2559) ระบุว่าปีพ.ศ. 2559 

เศรษฐกิจของจังหวัดขอนแก่นมีแนวโน้มฟื้นตัวและเติบโตจากปีที่ผ่านมาในอัตราร้อยละ 4.4 

หรือตามช่วงคาดการณ์ที่ร้อยละ 3.4-5.4 

โดยเป็นผลมาจากนโยบายกระตุ้นเศรษฐกิจของรัฐบาลในประเทศประกอบกับการลงทุนโครงสร้าง

พื้นฐานของจังหวัดขอนแก่น โครงการขยายระบบการขนส่งทางรถไฟ 

และราคาขายปลีกน้ํามันในประเทศที่มีแนวโน้มลดลงอย่างต่อเนื่องซึ่งปัจจัยดังกล่าวข้างต้นนัน้ส่งผ

ลให้ประชาชนในจังหวัดขอนแก่นมีแนวโน้มในการนําเงินออกมาใช้จ่ายเพื่อซื้อปัจจัยในด้านต่างๆเพิ่

มมากยิ่งขึ้นและส่งผลดีต่อธุรกิจต่างๆในจังหวัดขอนแก่นให้มีโอกาสในการเติบโตตามการขยายตัวข

องจังหวัดมากยิ่งขึ้น 

จากการขยายตัวดังกล่าวซึ่งเป็นผลให้เกิดแนวโน้มที่ดีในการนําเงินออกมาใช้จ่ายของประชาชน

ได้ส่งผลดีต่อมาในธุรกิจรูปแบบหนึ่งของจังหวัดขอนแก่นคือ 

ธุรกิจค้าขายอะไหล่รถยนต์ของจังหวัดขอนแก่น 

เนื่องจากรถยนต์เป็นพาหนะที่ช่วยเคลื่อนย้ายขนส่งและอํานวยความสะดวกให้แก่ประชาชนในการเ

ข้าถึงปัจจัยต่างๆโดยเฉพาะปัจจัยสําคัญของชีวิตหรอืปัจจัย 4 คือ อาหาร เครื่องนุ่งห่ม ที่อยู่อาศัย 

และยารักษาโรค 

ซึ่งเมื่อประชาชนมีแนวโน้มในการนําเงินออกมาใช้จ่ายและเกิดการบริโภคในด้านต่างๆมากยิ่งขึ้นแล้

วนั้นส่งผลให้เกิดแนวโน้มในการขนส่งเคลื่อนย้ายปัจจัยต่างๆจากผู้ผลิตปัจจัยและผู้ขายปัจจัยไปสู่ผู้

บริโภคมากยิ่งขึ้น 

และเป็นผลต่อให้มีแนวโน้มในการจําเป็นต้องนํารถยนต์เข้าซ่อมบํารุงหรือดูแลรักษามากยิ่งขึ้น 

ร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นคือ 

ร้านค้าในจังหวัดขอนแก่นที่ดําเนินธุรกิจค้าขายอะไหล่รถยนต์ประเภทรถกระบะ รถหกล้อ 

และรถสิบล้อ ตั้งอยู่ที่บ้านเลขที่ 35/23-24 ถ.หน้าเมือง ต.ในเมือง อ.เมือง จ.ขอนแก่น 40000 

โดยที่ทําเลที่ตั้งของร้านนั้นตั้งอยู่ในศูนย์กลาง (Center) ร้านค้าอะไหล่รถยนต์ของจังหวัดขอนแก่น 

ซึ่งเป็นทําเลที่ตั้งที่มีแนวโน้มในการแข่งขันที่รุนแรงมากกว่าบริเวณอื่น 

โดยสังเกตได้จากจํานวนลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการในทําเลที่ตั้งแหง่นี้ที่มีจํานวนมากกว่าบริเวณอื่นในจั

งหวัดขอนแก่น 

โดยเป็นผลมาจากการที่ทําเลที่ตั้งแห่งนี้มีสินค้าอะไหล่รถยนต์ทุกชนิดพร้อมให้บริการแก่ลูกค้าทุกร

ายผ่านร้านค้าอะไหล่รถยนต์ที่มีจํานวนร้านค้าและมีความหลากหลายในการให้บริการแก่ลูกค้ามากก

ว่าทําเลที่ตั้งแห่งอื่นในจังหวดัขอนแก่น 

ส่งผลให้ร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นจําเป็นต้องค้นหาและนําเสนอคุณค่าที่ลูกค้าต้องการจากร้านค้า
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อะไหล่รถยนต์ในรูปแบบที่แตกต่างจากร้านอื่นเพื่อสร้างความภักดีให้เกิดขึ้นในใจลูกค้าและสามารถ

ดําเนินการแข่งขันในทําเลที่ตั้งที่มีสภาวะการแข่งขันที่รุนแรงแห่งนี้ไดอ้ย่างยั่งยืน 

อย่างไรก็ตาม 

ผู้ศึกษาได้ค้นพบโอกาสในการนําเสนอคุณค่าที่แตกต่างให้ลูกค้าจากการสอบถามพูดคุยและสังเกตลู

กค้าที่เข้ามารับบริการกับร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นซึ่งพบว่า 

ลูกค้าจํานวนมากให้ความสําคัญในเรื่องของความซื่อสัตย์และความจริงใจของผู้ขาย 

โดยที่ลูกค้ากล่าวว่า 

ร้านค้าอะไหล่รถยนต์ที่ลูกค้าเคยใช้บริการนั้นขาดปัจจัยในเรื่องของความซื่อสัตย์และความจริงใจ 

เนื่องจากร้านค้าเหล่านั้นทําการหลอกลวงลูกค้าในหลากหลายรูปแบบ เช่น 

การนําสินค้าของปลอมมาหลอกลูกค้าว่าเป็นของแท้ 

การนําสินค้าของรถยนต์รุ่นอื่นมาหลอกว่าสามารถนําไปใช้กับรถยนต์ของลูกค้าได้ 

และรวมไปถึงการหลอกลวงในการให้ข้อมูลรายละเอียดที่ไม่ถูกต้องเกี่ยวกับสินค้าที่ลูกค้าสอบถาม 

ซึ่งลูกค้ากล่าวว่า 

ปัจจัยในเรื่องของความซื่อสัตย์และความจริงใจนั้นเป็นปัจจัยที่ช่วยสร้างความเชื่อมั่นและความมั่นใ

จในการเข้ารับบริการให้แก่ลูกคา้และเป็นปัจจัยหนึ่งที่ลูกค้าใช้ในการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ

ร้านค้าอะไหล่รถยนต์ร้านต่างๆ นอกจากนั้น 

ลูกค้าได้กล่าวเพิ่มเติมว่าหากร้านค้าอะไหล่รถยนต์ร้านใดสามารถต่อยอดปัจจัยดังกล่าวให้กลายเป็น

การให้คําแนะนําและการให้ความรู้แก่ลูกค้าเพื่อป้องกันการถูกร้านคา้ที่ไม่หวังดีหลอกลวงได้นั้น 

สามารถนําไปสู่การสร้างความประทับใจจนนําไปสู่การบอกต่อแก่ลูกค้ารายอื่นได้ในวงกว้าง 

นอกจากนั้น จากการค้นหา IKIGAI ของผู้ศึกษา (ดังภาคผนวก ก) 

ซึ่งเป็นการค้นหาความหมายของการมีชีวิตอยู่ผ่านการผสมผสานสิ่งที่ผู้ศึกษารักและสามารถทําได้ดี

เข้ากับสิ่งที่โลกใบนี้กําลังต้องการและเป็นสิ่งที่สามารถสร้างรายได้ให้แก่ผู้ศึกษาได้ พบว่า IKIGAI 

ของผู้ศึกษาคือ 

การดําเนินธุรกิจร้านค้าอะไหล่รถยนต์ที่ผ่านการออกแบบกระบวนการให้บริการต่างๆโดยตั้งอยู่บน

พื้นฐานของความซื่อสัตย์ ความจริงใจ 

และความรู้ในตัวสินค้าที่ขายพร้อมทั้งสามารถถ่ายทอดความรู้ดังกล่าวให้ลูกค้าด้วยความเป็นกันเอง

และอัธยาศัยไมตรีที่ดี เพื่อเป็นการสร้างความเชื่อมั่น ความสบายใจ 

และประสบการณ์ในการรับบริการที่ประทับใจที่สุดให้แก่ลูกค้าทุกคน 

จากข้อมูลดังกล่าวทั้งหมดข้างต้นเป็นสาเหตุที่ทําให้ผู้ศึกษาเกิดความสนใจในการนําทฤษฎีสุนท

รียสาธก (Appreciative Inquiry) มาประยุกต์เข้ากับ IKIGAI 

ของผู้ศึกษาเพื่อทําการพัฒนาแผนกลยุทธ์การตลาดให้กับร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นในการสร้างสร

รค์ สื่อสาร 

และนําเสนอคุณค่าในด้านของความซื่อสัตย์และความจริงใจพร้อมทั้งการถ่ายทอดความรู้ให้แกลู่กค้

าทุกคนซึ่งนําไปสู่การสร้างความภักดีและการบอกต่อให้กับลูกค้าที่เข้ามารับบริการกับทางร้านเพื่อใ
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ห้ร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นสามารถแข่งขันในศูนย์กลางร้านค้าอะไหล่รถยนต์ของจังหวัดขอนแก่

นได้อย่างยั่งยืน 

 

2. วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

2.1

 เพื่อค้นหาประสบการณ์เชิงบวกของลูกค้าที่เข้ามารับบริการกับร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่

น 

2.2 เพื่อนําประสบการณ์เชิงบวกที่ค้นพบและ IKIGAI 

ของผู้ศึกษามาวิเคราะห์และประยุกต์ใช้ในการวางแผนกลยุทธ์การตลาดเพื่อสร้างความภักดีและการ

บอกต่อให้กับลูกค้าของร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่น 

 

3. ขอบเขตการศึกษา 

3.1 ขอบเขตสถานที่ 

สถานที่ที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือ ร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นซึ่งตั้งอยู่ในอ.เมือง 

จ.ขอนแก่น 

3.2 ขอบเขตกลุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มผู้มีส่วนร่วมที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือ 

ลูกค้าที่เข้ามารับบริการกับทางร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นและเต็มใจให้ความร่วมมือในการมีส่วนร่

วมจํานวน 21 คน 

3.3 ขอบเขตเวลา 

ระยะเวลาที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือ ตั้งแต่เดือนมกราคม-มิถุนายน พ.ศ. 2559 

3.4 ขอบเขตเนื้อหา 

การศึกษาครั้งนี้ใช้การสัมภาษณ์และการสังเกตในการรวบรวมข้อมูลประสบการณ์เชิงบว

กของลูกค้าที่เข้ามารับบริการกับร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่น 

จากนั้นจึงนํามาพัฒนาแผนการตลาดเพื่อสร้างความภักดีและการบอกต่อให้กับลูกค้าของร้านศรีทวี

มอเตอร์ขอนแก่นร่วมกับทฤษฎี IKIGAI พีระมดิแห่งความภักดี (Loyalty Pyramid) 

การวิเคราะห์สออ่าร์ (SOAR Analysis) กลยุทธ์จุดกระแส (The Tipping Point) และสัตว์สี่ทิศ (Mind 

Literacy) โดยมีการประเมินผลด้วยทฤษฎีการประเมินด้วยผลโดยต้นแบบ Kirkpatrick (Kirkpatrick 

Evaluation Model) 
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4. นิยามศัพท์เฉพาะ 

4.1 พนักงาน สินค้า คือ อะไหล่รถยนต์ประเภทรถกระบะ รถหกล้อ และรถสิบล้อ 

และรวมไปถึงสินค้ากลุ่มแบตเตอรี่ น้ํามันชนิดต่างๆ หลอดไฟ และที่ปัดน้ําฝน 

4.2 ลูกค้า คือ ลูกค้าผู้เข้ามารับบริการกับทางร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่น 

4.3 เจ้าของร้าน คือ บิดาของผู้ศึกษาซึ่งเป็นเจ้าของรา้นคนปัจจุบัน 

 

4.4 พนักงาน คือ พนักงานทุกคนในร้านโดยไม่รวมเจ้าของร้าน 

4.5 ผู้ขาย คือ เจ้าของร้านและพนักงานทุกคนในร้าน 

 

5. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

5.1

 ลูกค้าที่เข้ามารับบริการกับร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นเกิดความประทับใจจนนําไปสู่ควา

มภักดีและการบอกต่อเมื่อนําโครงการไปปฏิบัติจริง 

5.2

 พนักงานเกิดการพัฒนาตัวเองในการให้บริการลูกค้าที่เข้ามารับบริการกับร้านศรีทวีมอเต

อร์ขอนแก่น 

5.3

 สามารถนําข้อมูลประสบการณ์เชิงบวกของลูกค้าที่ค้นพบมาพัฒนาเป็นพิมพ์เขียวในการใ

ห้บริการ (Service Blueprint) ของร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่น 
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บทที่ 3 

วิธีดําเนินการศึกษา 
 

การศึกษาในครั้งนี ้

เป็นการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพซึ่งมีรายละเอียดของการศึกษาตามวัตถุประสงค์แต่ละข้อดังนี้ 

 

1. เพื่อค้นหาประสบการณ์เชิงบวกของลูกค้าที่เข้ามารับบริการกับร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่น 

การศึกษาในขั้นตอนนี้เป็นขั้นตอนที่หนึ่งของวงจร 4-D หรือขั้นตอนการค้นพบ (Discovery) 

โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อค้นหาปัจจัยที่เป็นจุดร่วม (Convergence) และปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่น 

(Divergence) 

ของประสบการณ์เชิงบวกของลูกค้าผ่านการสัมภาษณ์และการสังเกตเพื่อนําข้อมูลมาใช้ในการการ

กําหนดกลยุทธ์การตลาดเพื่อสร้างความภักดีและการบอกต่อให้กับร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นตาม

วัตถุประสงค์ที่ 2 โดยมีรายละเอียดดังนี้  

1.1 กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษา 

กลุ่มผู้มีส่วนร่วมในการศึกษาครั้งนี้คือ 

ลูกค้าที่เข้ามารับบริการกับร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นซึ่งมีความเต็มใจในการมีส่วนร่วมในการให้สั

มภาษณจ์ํานวน 21 คน 

1.2 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 

1.2.1 การสัมภาษณ์ (Interview) 

 ดําเนินการสัมภาษณ์เพื่อรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับประสบการณ์เชิงบวกของลูกค้า 

1.2.2 การสังเกต (Observation) 

 สังเกตลักษณะการใช้คําพูดในบทสนทนาของลูกค้าเพื่อทําการแบ่งแยกลูกค้าออ

กเป็นกลุ่มตามทฤษฎีสัตว์สี่ทิศ 

1.3 ประเภทของข้อมูล 

1.3.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 

ข้อมูลที่รวบรวมจากการสัมภาษณ์และการสังเกตลูกค้าที่เข้ามารับบริการกับร้าน

ศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นและมีความเต็มใจในการให้ความร่วมมือเพื่อนํามาค้นหาปัจจัยที่เป็นจุดร่วมแ

ละปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่นของร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่น โดยมีรายละเอียดของคําถามที่ใช้ดังนี ้

(1) เทา่ที่เคยซื้ออะไหล่รถยนต์มาประทับใจร้านไหนที่สุด 

และมีประสบการณ์ที่ประทับใจอย่างไร? 

 เพื่อค้นหาประสบการณ์ที่ดีที่สุดที่ลูกค้าประทับใจในการใช้บริการร้านอะ

ไหล่รถยนต ์  
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(2) รู้จักร้านที่ลูกค้าประทับใจได้อย่างไร? 

 เพื่อค้นหาเหตุการณ์ที่ทําให้ลูกค้ารู้จักร้านอะไหลร่ถยนต์ที่ลูกค้าประทับใจ 

(3) คิดว่าร้านขายอะไหล่รถยนต์ที่ดีควรเป็นแบบไหน? 

 เพื่อค้นหาร้านอะไหล่รถยนต์ที่ลูกค้าวาดฝันไว้ในจินตนาการ 

1.3.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 

ข้อมูลที่เกิดจากการศึกษาตําราและบทความเกี่ยวกับทฎษฎีสัตว์สี่ทิศ 

เพื่อนําทฤษฎีดังกล่าวมาวิเคราะห์ร่วมกับปัจจัยที่เป็นจุดร่วมและปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่นของร้านศรีท

วีมอเตอร์ขอนแก่น 

1.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ขั้นตอนนี้คือ 

ขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลประสบการณ์เชิงบวกของลูกค้าที่เข้ามารับบริการกับร้านศรีทวีมอเต

อร์ขอนแก่นโดยมีรายละเอียดของการเก็บรวบรวมข้อมูลดังนี ้

1.4.1 ขออนุญาตลูกค้าในการให้ความร่วมมือในการสัมภาษณ ์

เพื่อให้ได้กลุ่มผู้มีส่วนร่วมที่มีความเต็มใจในการให้ความร่วมมือ 

1.4.2 การสัมภาษณ์แบบเจาะลึกรายบุคคลและแบบกึ่งโครงสร้าง 

 สัมภาษณ์ลูกค้าที่มีความเต็มใจให้ความร่วมมือในการสัมภาษณ์ตามรูปแบบคําถา

มที่ผู้ศึกษากําหนดโครงสร้างไว้ แต่ผู้ศึกษาอาจทําการสัมภาษณ์เจาะลึกในบางประเด็น 

1.4.3 การสังเกตแบบมีโครงสร้างและไม่มีส่วนร่วม 

สังเกตลักษณะการพูดคุยและลักษณะการใช้คําพูดของลูกค้า 

โดยผู้ศึกษามีโครงสร้างในการสังเกตที่แน่นอนและไม่ได้มีส่วนร่วมในกิจกรรมต่างๆที่ลูกค้ากระทํา 

โดยเป็นการสังเกตลักษณะคําพูดของลูกค้าในขณะเวลาที่ลูกค้ากําลังเข้ารับบริการเพื่อทําการแบ่งแย

กกลุ่มของลูกค้าตามคุณลักษณะของทิศต่างๆ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

(1) สัตว์สี่ทิศกลุ่มวัวกระทิง 

 วัวกระทิงเป็นกลุ่มที่ให้ความสําคัญในเรื่องของความรวดเร็ว ความง่าย 

และความสะดวกสบายเป็นสําคัญ โดยแสดงออกผ่านคําพูดในรูปแบบประโยค เช่น 

“ผมชอบที่ร้านนี้เร็วดีนะ” “มาร้านนี้แล้วได้สินค้าครบตามที่ต้องการ” 

“ร้านนี้มีสินค้าเยอะหลากหลายดี มาที่เดียวแลว้จบเลย” 

(2) สัตว์สี่ทิศกลุ่มนกอินทรี 

 นกอินทรีเป็นกลุ่มที่ให้ความสําคัญในเรื่องของความทันสมัย 

ความแปลกใหม่ไม่เหมือนใคร คุณภาพและมาตรฐานของสินค้า 

พร้อมทั้งเป็นกลุ่มที่มีการหาความรู้เบื้องต้นเกี่ยวกับสินค้ามาล่วงหน้าเพื่อให้สามารถพูดคุย 

สอบถาม และเลือกซื้อทีถู่กต้องและมีคุณภาพได้ โดยแสดงออกผ่านคําพูดในรูปแบบประโยค เช่น 

“ร้านนี้มีสินค้าชิ้นนี้แล้วหรอ มันเพิ่งออกมาไม่นานเลยนะ” “ร้านนี้มีสินค้าที่ร้านอื่นไม่ม”ี 

“สินค้าร้านนี้มีคุณภาพตามที่แนะนํามาไม่ผิดหวังเลย” “ผู้ขายของร้านนี้มีความรู้ดีนะ 

สามารถตอบคําถามของผมและชว่ยให้ผมสบายใจได”้ 
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(3) สัตว์สี่ทิศกลุ่มหม ี

 หมีเป็นกลุ่มที่ให้ความสําคัญในเรื่องของระบบระเบียบ รายละเอียดต่างๆ 

ความมีมาตรฐาน ความผ่อนคลายสบายใจและความมั่นใจในการเข้ารับบริการ ความเป็นส่วนตัว 

และความคุ้มค่า โดยแสดงออกผ่านคําพูดในรูปแบบประโยค เช่น 

“ร้านนี้มีวธิีการจัดสินค้าได้เป็นระบบเหมือนเดิมเลย” 

“ขอผมตรวจสอบสินค้าได้ไหมว่าตรงตามที่ผมต้องการหรือเปล่า” 

“สินค้าชิ้นนี้ดีอย่างที่แนะนําผมมาใช่ไหม” “สินค้าที่ผมซื้อไปเมื่อเทียบกับราคาแล้ว 

ผมว่ามันคุ้มมากเลย” 

(4) สัตว์สี่ทิศกลุ่มหน ู

 หนูเป็นกลุ่มที่ให้ความสําคัญในเรื่องของการพบปะผู้คน 

การพูดคุยสนุกสนาน แสดงออกถึงความเป็นกันเอง แสดงถึงความเอาใจใส ่

แสดงถึงความสนิทสนม และคําพูดที่บ่งบอกถึงการมาเป็นกลุ่ม 

โดยแสดงออกผ่านคําพูดในรูปแบบประโยค เช่น “สวัสดีจ้า มาทําอะไรจ๊ะวันนี”้ “อ้าวพี่ 

เป็นยังไงบ้างไม่เจอกันนานเลย” “เรามาดูสินค้าให้พ่อหน่อยสิ พ่อยกลงมาไม่ไหว” “สบายดีไหมจ๊ะ” 

“วันนี้เพื่อนพี่พามาจ้ะ” 

1.5 การประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูล 

ขั้นตอนนี้คือ 

ขั้นตอนในการนําข้อมูลประสบการณ์เชิงบวกของลูกค้าที่ค้นพบมาทําการประมวลผลเป็นปัจจัยที่เป็

นจุดร่วมและปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่น 

และนํามาวิเคราะห์ร่วมกับทฤษฎีสัตว์สี่ทิศโดยมีรายละเอียดดังนี ้

1.5.1 ค้นหาปัจจัยที่เป็นจุดร่วม 

นําประสบการณ์เชิงบวกของลูกค้าที่ค้นพบจากการสัมภาษณม์าทําการค้นหาปัจ

จัยที่เป็นจุดร่วมด้วยวิธีการนับความถี่ปัจจัยต่างๆที่ได้จากการสัมภาษณ์ลูกค้า 

จากนั้นจึงนําปัจจัยต่างๆมาเรียงลําดับจากความถี่ที่มากที่สุดไปลําดับจากความถี่ที่น้อยที่สุด 

โดยปัจจัยที่เป็นจุดร่วมที่ค้นพบนั้น 

ผู้ศึกษาได้ทําการแบ่งแยกเป็นปัจจัยที่เป็นจุดร่วมของประสบการณ์การเข้ารับบริการกับร้านค้าอะไห

ล่รถยนต์ที่ลูกค้าประทับใจ 

และปัจจัยที่เป็นจุดร่วมของร้านค้าอะไหลร่ถยนต์ในจินตนาการที่ลูกค้าวาดฝันให้เป็น 

ซึ่งปัจจัยที่เป็นจุดร่วมทั้ง 2 สามารถค้นพบได้จากการถามคําถามว่า 

เท่าที่เคยซื้ออะไหล่รถยนต์มาประทับใจร้านไหนที่สุด และมีประสบการณ์ที่ประทับใจอย่างไร? 

และคิดว่าร้านขายอะไหล่รถยนต์ที่ดีควรเป็นแบบไหน? ตามลําดับ 

1.5.2 ค้นหาปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่น 

นําปัจจัยที่เป็นจุดร่วมมาวิเคราะห์โดยให้ความสําคัญไปที่ปัจจัยที่เป็นจุดร่วมที่มีค

วามถี่มากที่สุดเป็นลําดับที่ 1 
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และนําปัจจัยที่เป็นจุดร่วมดังกล่าวมาวิเคราะห์ร่วมกับบทสัมภาษณ์เพื่อนําปัจจัยที่ลูกค้าเน้นย้ําและใ

ห้ความสําคัญในบทสัมภาษณ์มาทําเป็นปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่น 

1.5.3 วิเคราะห์ปัจจัยที่เป็นจุดร่วมตามทฤษฎีสัตว์ 4 ทิศ 

เป็นขั้นตอนในการนําปัจจัยที่เป็นจุดร่วมมาวิเคราะห์ตามทฤษฎีสัตว์สี่ทิศ 

เพื่อนําข้อมูลที่ได้ไปใช้ในการวางแผนกลยุทธ์การตลาดเพื่อความภักดีและการบอกต่อให้กับลูกค้าตา

มคุณลักษณะของสัตว์ทิศต่างๆได้โดยมีรายละเอียดของเกณฑ์การประเมินที่ใช้ในการวิเคราะห์ดังนี ้

(1) สัตว์สี่ทิศกลุ่มวัวกระทิง 

 สัตว์กลุ่มนี้เป็นกลุ่มที่ให้สําคัญในความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย 

เพื่อให้สัตว์กลุ่มนี้สามารถบรรลุเป้าหมายที่ต้องการได้ภายในระยะเวลาที่เร็วที่สุด 

(2) สัตว์สี่ทิศกลุ่มนกอินทรี 

 สัตว์กลุ่มนี้ให้ความสําคัญในตัวผู้ขายสินค้าที่สามารถสนทนาและแนะนํา

รายละเอียดเกี่ยวกับสินค้าได้เนื่องจากมีการหาความรู้เบื้องต้นมาล่วงหน้าแล้ว 

นอกจากนั้นยังให้ความสําคัญเรื่องของความแปลกใหม่ไม่เหมือนใคร 

และคุณภาพและมาตรฐานของสินค้า 

 (3) สัตว์สี่ทิศกลุ่มหม ี

 สัตว์กลุ่มนี้ให้ความสําคัญในเรื่องของรายละเอียดเล็กๆน้อยๆ 

ความคงเส้นคงวาในการให้บริการ ความผ่อนคลายสบายใจในการเข้ารับบริการ 

และความคุ้มค่าของสินค้า 

(4) สัตว์สี่ทิศกลุ่มหน ู

 สัตว์กลุ่มนี้ให้ความสําคัญในเรือ่งของการพูดคุยสร้างความสัมพันธ์ 

การเป็นกันเอง อัธยาศัยไมตรีที่ดี และการแสดงถึงความเอาใจใส ่

 

2. เพื่อนําประสบการณ์เชิงบวกที่ค้นพบและ IKIGAI 

ของผู้ศึกษามาวิเคราะห์และประยุกต์ใช้ในการวางแผนกลยุทธ์การตลาดเพื่อสร้างความภักดีและการ

บอกต่อให้กับลูกค้าของร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่น 

ขั้นตอนนี้เป็นขั้นตอนส่วนที่เหลือของวงจร 4-D คือ การวาดฝัน (Dream) 

การออกแบบเส้นทางไปสู่ความฝัน (Design) และการดําเนินการให้ความฝันเป็นจริง (Destiny) 

ซึ่งเป็นการนําประสบการณ์เชิงบวกของลูกค้าที่ค้นพบในวัตถุประสงค์ที่ 1 

มาประยุกต์เข้ากับทฤษฎีอื่นๆเพื่อพัฒนาแผนกลยุทธ์การตลาดเพื่อความภักดีและการบอกต่อให้กับร้

านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่น 

2.1 ประเภทของข้อมูล 

2.1.1 ข้อมูลปฐมภูม ิ(Primary Data) 

ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยที่เป็นจุดร่วมและปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่นของร้านศรีทวีมอเต

อร์ขอนแก่น ซึ่งได้จากการรวบรวมข้อมูลในวัตถุประสงค์ที่ 1 
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2.1.2 ข้อมูลทุติยภูม ิ(Secondary Data) 

ข้อมูลที่เกิดจากการศึกษาตําราและบทความเกี่ยวกับทฤษฎีต่างๆ 

เพื่อนํามาวางแผนกลยุทธก์ารตลาดเพื่อสร้างความภักดีและการบอกต่อให้กับลูกค้าของร้านศรีทวีม

อเตอร์ขอนแก่นโดยมีรายการของทฤษฎตี่างๆที่ใช้ในขั้นตอนนี้ดังนี้ 

(1)  พีระมิดแห่งความภักดี (Loyalty Pyramid) 

(2)  การวิเคราะห์สออ่าร ์(SOAR Analysis) 

(3)  IKIGAI 

(4)  สัตว์สี่ทิศ (Mind Literacy) 

(5)  กลยุทธ์จุดกระแส (The Tipping Point) 

(6)  การประเมินผลด้วยต้นแบบ Kirkpatrick (Kirkpatrick Evaluation Model) 

2.2 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

2.2.1

 รวบรวมข้อมูลปัจจัยที่เป็นจุดร่วมและปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่นของร้านศรีทวีมอเต

อร์ขอนแก่นซึ่งเป็นข้อมูลที่ได้รับจากการรวบรวมในวัตถุประสงค์ที่ 1 

2.2.2 ศึกษาตําราและบทความเกี่ยวกับทฤษฎีต่างๆ ดังนี ้

(1)  พีระมิดแห่งความภักด ี

(2)  การวิเคราะห์สออ่าร ์

(3)  IKIGAI 

(4)  สัตว์สี่ทิศ 

(5)  กลยุทธ์จุดกระแส 

(6)  การประเมินผลด้วยต้นแบบ Kirkpatrick 

2.3 การประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูล 

ขั้นตอนนี้คือ 

ขั้นตอนของการนําข้อมูลทั้งหมดที่ค้นพบมาดําเนินการประยุกต์ใช้ในการวางแผนกลยุทธก์ารตลาดเ

พื่อสร้างความภักดีและการบอกต่อให้กับลูกค้าของร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่น 

โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

2.3.1 วิเคราะห์พีระมิดแห่งความภักด ี

เพื่อค้นหากลุ่มลูกค้าที่นําไปสู่การบอกต่อซึ่งเป็นกลุ่มลูกค้าที่ช่วยบอกต่อเรื่องรา

วดีๆและแนะนําลูกค้ารายใหม่ให้เข้ามารับบริการกับร้านค้าอะไหล่รถยนต์ที่ลูกค้าประทับใจ 

โดยดําเนินการวิเคราะห์ข้อมูลจากบทสัมภาษณ์ในหัวข้อคําถาม 

“รู้จักร้านที่ลูกค้าประทับใจได้อย่างไร?” 

2.3.2 วิเคราะห์สออ่าร ์

เพื่อวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทางธุรกิจซึ่งเป็นข้อมูลที่นํามาใช้ในการกําหนดเป็นเ

ป้าหมายและผลลัพธ์ที่ร้านต้องการ และนําไปเชื่อมโยงกับการวาดความฝัน (Dream) 

ของร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นโดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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(1)  จุดแข็ง (Strength) 

 กําหนดจุดแขง็ของร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นโดยใช้ปัจจัยที่เป็นจุดร่วมแ

ละปัจจัยที่เป็นโดดเด่นของร้านที่ได้รับจากการสัมภาษณ์และสังเกตลูกค้า 

(2)  โอกาส (Opportunity) 

 ค้นหาโอกาสต่างๆที่มีของร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นผ่านการรวบรวมข้

อมูลจากบทความ เอกสารออนไลน์ และข่าวสารจากสื่อต่างๆ 

(3)  แรงบันดาลใจ (Aspiration) 

 นําจุดแข็งและโอกาสที่ค้นพบมาสร้างเป็นเป้าหมายหรือแรงบันดาลใจขอ

งร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่น 

(4)  ผลลัพธ์ (Result) 

 กําหนดผลลัพธ์ที่ต้องการโดยให้มีความสอดคล้องกับขั้นตอนของการสร้า

งแรงบันดาลใจและเกณฑ์การประเมินผล 

2.3.3 การวาดฝัน (Dream) 

นําข้อมูลต่างๆที่ได้จากขั้นตอนการค้นพบ (Discovery) 

การวิเคราะห์พีระมิดแห่งความภักด ีการวิเคราะห์สออ่าร์ และการค้นหา IKIGAI ของผู้ศึกษา 

(ดังภาคผนวก ก) 

มาวิเคราะห์ร่วมกันเพื่อวาดเป็นความฝันของร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นที่ต้องการให้เกิดขึ้นในควา

มเป็นจริง 

2.3.4 การออกแบบเส้นทางไปสู่ความฝัน (Design) 

นําความฝันที่ได้จินตนาการไว้มาออกแบบและวางแผนร่วมกับทฤษฎีอื่นๆ ได้แก่ 

พีระมิดแห่งความภักดี กลยุทธ์จุดกระแส และสัตว์สี่ทิศ 

เพื่อเป็นแนวทางในการนําไปปฏิบัติให้ความฝันเป็นจริง 

2.3.5 การดําเนินการให้ความฝันเป็นจริง (Destiny) 

ดําเนินการตามแผนการที่ได้ออกแบบไว้เพื่อทําให้ความฝันที่ได้วาดไว้กลายเป็นจ

ริงพร้อมกับการประเมินผลโดยใช้การประเมินผลด้วยต้นแบบ Kirkpatrick 

โดยประเมินจากการพูดคุย การสอบถาม และการสังเกตพนักงานและลูกค้า 

โดยมีรายละเอียดของการประเมินผลดังนี ้

(1)  ปฏิกิริยา (Reaction) 

 ประเมินปฏิกิริยาเบื้องต้นของพนักงานและลูกค้าที่มีต่อโครงการต่างๆ 

เช่น การแสดงความสนใจ การแสดงออกทางอารมณ ์

(2)  การเรียนรู้ (Learning) 

 ประเมินการเข้ามาสอบถามเรียนรู้ของพนักงานและลูกค้าเกี่ยวกับรายละเ

อียดของโครงการต่างๆ 

(3)  พฤติกรรม (Behavior) 
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 ประเมินการปรับตัวหรือเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของพนักงานและลูกค้าใ

ห้เข้ากับโครงการต่างๆ 

(4)  ผลลัพธ์ (Results) 

 ประเมินผลลัพธ์ต่างๆที่เกิดขึ้นจากการดําเนินโครงการต่างๆ 
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บทที่ 4 

ผลการศึกษา 
 

 

การศึกษาอิสระครั้งนี้มีผลการศึกษาตามวัตถุประสงค์ดังรายละเอียดต่อไปนี้  

 

1. เพื่อค้นหาประสบการณ์เชิงบวกของลูกค้าที่เข้ามารับบริการกับร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่น 

จากการสัมภาษณ์เพื่อค้นหาจุดร่วมและจุดโดดเด่นของประสบการณ์ที่ดีที่สุดของลูกค้าที่เข้ามา

รับบริการกับร้านศรีทวีมอเตอร์และร้านอะไหล่ในจินตนาการของลูกค้า 

สามารถสรุปรายละเอียดต่างๆได้ดังนี้ 

1.1 ปัจจัยที่เป็นจุดร่วม (Convergences) 

ปัจจัยที่เป็นจุดร่วม คือ 

ปัจจัยที่เป็นความต้องการพื้นฐานร่วมกันของลูกค้าผู้เข้ามารับบริการโดยที่ปัจจัยที่เป็นจุดร่วมของร้า

นศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นแบ่งออกเป็นปัจจัยที่เป็นจุดร่วมของประสบการณ์ที่ลูกค้าประทับใจดังตาร

างที่ 1 และปัจจัยที่เป็นจุดร่วมของร้านอะไหล่ในจินตนาการที่ลูกค้าวาดฝันให้เป็นดังตารางที่ 2 

 

ตารางที่ 1 ปัจจัยที่เป็นจุดร่วมของประสบการณ์ที่ลูกค้าประทับใจ 

ลําดับที่ ปัจจัยที่เป็นจุดร่วม ความถี่ 

1 

ผู้ขายมีความเป็นกันเอง 

14 ผู้ขายมีความรู้และความชํานาญพร้อมทั้งสามารถให้คําแนะนําและคํา

ปรึกษาลูกค้าได ้

2 ผู้ขายอัธยาศัยด ี 7 

3 โทรมาสั่งสินค้าล่วงหน้าแล้วมารับสินค้าภายหลังได ้ 6 

4 

ความรวดเร็วในการจัดสินค้า 

5 ลูกค้าสามารถนําสินค้ามาเปลี่ยนได ้

สินค้ามีความหลากหลาย 

5 

ราคาสินค้ามีความเหมาะสมไม่เอารัดเอาเปรียบลูกค้าเกินไป 

4 ผู้ขายมีความซื่อสัตย์และความจริงใจ 

จัดสินค้าได้ถูกต้องและครบถ้วนตามที่ลูกค้าสั่ง 
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ตารางที่ 1 ปัจจัยที่เป็นจุดร่วมของประสบการณ์ที่ลูกค้าประทับใจ (ต่อ) 

ลําดั

บที ่

ปัจจัยที่เป็นจุดร่วม ควา

มถี ่

6 ลูกค้าสามารถนําสินค้าไปเทียบกับรถของลูกค้าก่อนได ้ 3 

7 

มีของขวัญเล็กๆน้อยๆแจกให้ในเทศกาลปีใหม ่

2 สามารถฝากสั่งสินค้าที่ทางร้านไม่มีได ้

มีของแถมและส่วนลดบ้างในบางครั้ง 

8 

มีการพัฒนาร้านอย่างสม่ําเสมอ 

1 

ราคาสินค้ามีความนิ่งไม่เปลี่ยนแปลงบ่อย 

สามารถแนะนําผู้ขายรายอื่นให้ลูกค้าได้ในกรณีที่ทางร้านไม่มีสินค้าหรือผู้ขายที่ร้า

นไม่ทราบถึงรายละเอียดของสินค้าชิ้นนั้น 

อนุญาตให้ลูกค้าสามารถนําเงินค่าสินค้ามาชําระในภายหลังได้ในระยะเวลาที่ตกล

งกัน 

ร้านเปิดให้บริการวันอาทิตย ์

ลูกค้าสามารถโทรมาตรวจสอบสนิค้ากับทางร้านได้ว่าทางร้านมีสินค้าหรือไม ่

 

จากตารางที่ 1 

พบว่าปัจจัยที่เป็นจุดร่วมของประสบการณ์ที่ลูกค้าประทับใจที่ได้ความถี่สูงเป็นลําดับต้นๆคือ 

ปัจจัยในเรื่องของความเป็นกันเองและอัธยาศัยไมตรีที่ดีของผู้ขาย 

การที่ผู้ขายมีความรู้และสามารถถ่ายทอดความรู้นั้นให้แก่ลูกค้าได้ 

และการที่ลูกค้าสามารถสั่งสินค้าล่วงหน้าแลว้มารับสินค้าในภายหลังได้ นอกจากนั้น 

จากบทสัมภาษณ์ลูกค้าได้ทําการเน้นย้ําถึงความสําคัญของปัจจัยในเรื่องของความซื่อสัตย์และความจ

ริงใจของผู้ขายว่าเป็นหนึ่งในปัจจัยที่มีความสําคัญและเป็นปัจจัยที่ลูกค้าใช้ในการเลือกเข้ารับบริการ

กับร้านค้าอะไหล่รถยนต ์

 

ตารางที่ 2 ปจัจัยที่เป็นจุดร่วมของร้านอะไหล่ในจินตนาการที่ลูกค้าวาดฝันให้เป็น 

ลําดับ

ที่ 

ปัจจัยที่เป็นจุดร่วม ความ

ถี ่

1 
ผู้ขายมีความรู้และความชํานาญพร้อมทั้งสามารถให้คําแนะนําและคําปรึกษา

ลูกค้าได ้
16 

2 ผู้ขายมีความเป็นกันเอง 14 

3 สินค้ามีความหลากหลาย 9 

ตารางที่ 2 ปัจจัยที่เป็นจุดร่วมของร้านอะไหล่ในจินตนาการที่ลูกค้าวาดฝันให้เป็น (ต่อ) 

ลําดับ ปัจจัยที่เป็นจุดร่วม ความ
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ที่ ถี ่

4 โทรมาสั่งสินค้าล่วงหน้าแล้วมารับสินค้าภายหลังได ้ 6 

5 
บริการส่งสินค้า 

5 
ผู้ขายมีความซื่อสัตย์และความจริงใจ 

6 
ผู้ขายอัธยาศัยด ี

4 
ราคาสินค้ามีความเหมาะสมไม่เอารัดเอาเปรียบลูกค้าเกินไป 

7 
ความรวดเร็วในการจัดสินค้า 

3 
จัดสินค้าได้ถูกต้องและครบถ้วนตามที่ลูกค้าสั่ง 

8 

มีการสะสมแต้ม 

2 ลูกค้าสามารถโทรมาตรวจสอบสินค้ากับทางร้านได้ว่าทางร้านมีสินค้าหรือไ

ม ่

9 

ลูกค้าสามารถนําสินค้ามาเปลี่ยนได ้

1 

ลูกค้าสามารถนําสินค้าไปเทียบกับรถของลูกค้าก่อนได ้

มีของขวัญเล็กๆน้อยๆแจกให้ในเทศกาลปีใหม ่

มีทองแจก 

มีการพัฒนาร้านอย่างสม่ําเสมอ 

ราคาสินค้ามีความนิ่งไม่เปลี่ยนแปลงบ่อย 

ร้านเปิดให้บริการวันอาทิตย ์

บริหารจัดการที่จอดรถให้มีประสิทธิภาพ 

 

จากตารางที่ 2 

พบว่าปัจจัยที่เป็นจุดร่วมของร้านค้าอะไหล่รถยนต์ในจินตนาการที่ได้ความถี่สูงเป็นลําดับต้นๆคือ 

ปัจจัยในเรื่องของการที่ผู้ขายมีความรู้และสามารถถ่ายทอดความรู้นั้นให้แก่ลูกค้าได้ 

ความเป็นกันเองของผู้ขาย และความหลากหลายสินค้าของร้าน 

และจากบทสัมภาษณ์ลูกค้ามีการเน้นย้ําให้ความสําคัญในปัจจัยเกี่ยวกับความซื่อสัตย์และความจริงใ

จของผู้ขาย 

ซึ่งปัจจัยดังกล่าวส่วนใหญ่นั้นมีความสอดคล้องกับปัจจัยที่เป็นจุดร่วมของประสบการณ์ประทับใจข

องลูกค้า 

1.2 ปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่น (Divergences) 

ปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่นคือ 

ปัจจัยที่เป็นความต้องการของลูกค้าที่มีความโดดเด่นและสามารถนํามาเป็นพื้นฐานในการพัฒนาเป็

นกลยุทธ์การตลาดเพื่อสร้างความภักดีและการบอกต่อได้โดยปัจจัยโดดเด่นของร้านศรีทวีมอเตอร์ข

อนแก่นมีดังนี้ 

1.2.1.  ผู้ขายมีความซื่อสัตย์และจริงใจ 
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1.2.2.  ผู้ขายมีความเป็นกันเอง 

1.2.3.  ผู้ขายอัธยาศัยด ี

1.2.4. 

 ผู้ขายมีความรู้และความชํานาญพร้อมทั้งสามารถให้คําแนะนําและคําปรึกษาลูกค้

าได ้

โดยที่ปัจจัยทั้งหมดดังกล่าวข้างต้นนั้นเป็นปัจจัยที่ลูกค้าเน้นย้ําและให้ความสําคัญพร้อมทั้

งใช้เป็นตัวเลือกในการตัดสินใจในการเข้ารับบริการกับร้านค้าอะไหล่รถยนต์ 

นอกจากนั้นลูกค้ายังกล่าวว่าหากร้านค้าร้านใดไม่สามารถตอบสนองในปัจจัยดังกล่าวได้ครบทุกปัจ

จัย หรือไม่สามารถตอบสนองปัจจัยใดปัจจัยหนึ่งได้ดีมากเพียงพอ 

ลูกค้าเลือกที่จะเลิกรับบริการกับร้านค้าร้านนั้น 

รวมถึงอาจนําไปสู่การบอกต่อแก่ผู้อื่นไม่ให้เข้ามารับบริการกับร้านค้าร้านนั้นเช่นเดียวกัน 

1.3 สรุปปัจจัยที่เป็นจุดร่วมเข้ากับทฤษฎีสัตว์สี่ทิศ 

จากปัจจัยที่เป็นจุดร่วมที่ค้นพบ สามารถนํามาสรุปร่วมเข้ากับทฤษฎีสัตว์สี่ทิศ ดังตารางที่ 

3 ซึ่งเป็นตารางที่จัดกลุ่มปัจจัยที่เป็นจุดร่วมตามคุณลักษณะของสัตว์สี่ทิศ 

เพื่อนําข้อสรุปดังกล่าวไปใช้ในการพัฒนาแผนกลยุทธ์การตลาดเพื่อสร้างความภักดีและการบอกต่อ

ของร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นให้สามารถตอบสนองลูกค้าตามกลุ่มสัตว์สี่ทิศต่างๆได ้

โดยที่แผนกลยุทธ์การตลาดของร้านศรีทวีมอเตอร์นั้นจะดําเนินการพัฒนาโดยให้สามารถตอบสนอง

ปัจจัยต่างๆที่สัตว์แต่ละทิศให้ความสําคัญเป็นลําดับต้นๆ 

เพื่อให้การบริการของร้านสามารถตอบสนองปัจจัยต่างๆที่ลูกค้าให้ความสําคัญได้ 

จากนั้นจึงวางแผนในการพัฒนาการบริการของร้านให้สามารถตอบสนองปัจจัยอื่นๆได้ต่อไปในอนา

คต 
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ตารางที่ 3 สรุปปัจจัยที่เป็นจุดร่วมเข้ากับทฤษฎีสัตว์สี่ทิศ 

สัตวสี่

ทิศ 

ปัจจัยที่เป็นจุดร่วม 

วัวกร

ะทิง 

1. สินค้ามีความหลากหลาย 

2. โทรมาสั่งสินค้าล่วงหน้าแล้วมารับสินค้าภายหลังได ้

3. ความรวดเร็วในการจัดสินค้า 

4. บริการส่งสินค้า 

5. ลูกค้าสามารถนําสินค้าไปเทียบกับรถของลูกค้าก่อนได ้

6. จัดสินค้าได้ครบถ้วนตามที่สั่ง 

7. สามารถฝากสั่งสินค้าที่ทางร้านไม่มีได ้

8. ลูกค้าสามารถโทรมาตรวจสอบสินค้ากับทางร้านได้ว่าทางร้านมีสินค้าหรือไม ่

9. สามารถแนะนําผู้ขายรายอื่นให้ลูกค้าได้ในกรณีที่ทางร้านไมม่ีสินค้าหรือผู้ขาย

ที่ร้านไม่ทราบถึงรายละเอียดของสินค้าชิ้นนั้น 

10. อนุญาตให้ลูกค้าสามารถนําเงินค่าสินค้ามาชําระในภายหลังได้ในระยะเวลาที่ต

กลงกัน 

11. ร้านเปิดให้บริการวันอาทิตย ์

นกอิ

นทร ี

1. ผู้ขายมีความรู้และความชํานาญพร้อมทั้งสามารถให้คําแนะนําและคําปรึกษาลู

กค้าได ้

2. ผู้ขายมีความซื่อสัตย์และความจริงใจ 

3. มีการพัฒนาร้านอย่างสม่ําเสมอ 

หน ู 1. ผู้ขายมีความเป็นกันเอง 

2. ผู้ขายอัธยาศัยด ี

3. มีของแถมและส่วนลดบ้างในบางครั้ง 

4. มีของขวัญเล็กๆน้อยๆแจกให้ในเทศกาลปีใหม ่

5. มีการสะสมแต้ม 

6. มีทองแจก 

หมี 1. ราคาสินค้ามีความเหมาะสมไม่เอารัดเอาเปรียบลูกค้าเกินไป 

2. ลูกค้าสามารถนําสินค้ามาเปลี่ยนได ้

3. ราคาสินค้ามีความนิ่งไม่เปลี่ยนแปลงบ่อย 

 

จากตารางที่ 

3สามารถสรุปปัจจัยที่เป็นจุดร่วมเข้ากับทฤษฎีสัตว์ทิศเพื่อให้ได้มาซึ่งปัจจัยที่ใช้ในการตอบสนองลูก

ค้าตามลักษณะของสัตว์สีท่ิศได้ดังนี้ 



17 
	

1.3.1 ปัจจัยที่ใช้ในการตอบสนองลูกค้ากลุ่มวัวกระทิง 

คือ 

ปัจจัยในเรื่องของความรวดเร็วในการให้บริการและความสะดวกในการให้บริการของร้าน 

เพื่อใหลู้กค้าสามารถเข้ารับบริการและจบการบริการได้ในร้านเพียงร้านเดียวภายในระยะเวลาที่ไม่นา

น 

1.3.2 ปัจจัยที่ใช้ในการตอบสนองลูกค้ากลุ่มนกอินทร ี

คือ 

ปัจจัยในเรื่องของความแตกต่างของร้านอะไหล่รถยนต์ที่ให้บริการซึ่งเป็นสิ่งที่ร้านอื่นไม่มี 

นอกจากนั้นลูกค้ากลุ่มนี้ต้องการเห็นความสม่ําเสมอในการพัฒนาร้านเพื่อการให้บริการที่ดียิ่งขึ้นหรื

ออาจมีความแปลกใหม่มากยิ่งขึน้ 

1.3.3 ปัจจัยที่ใช้ในการตอบสนองลูกค้ากลุ่มหน ู

คือ ปัจจัยในเรื่องของการมีปฏิสัมพันธ์กับผู้ขายและคนในร้าน 

และรวมไปถึงการให้ความสําคัญในเรื่องของของแถม ส่วนลด หรือการสะสมคะแนน 

1.3.4 ปัจจัยที่ใช้ในการตอบสนองลูกค้ากลุ่มหม ี

คือ ปัจจัยในเรื่องของความคุ้มค่าของสนิค้ากับจํานวนเงินที่จ่ายไป 

ความมั่นใจในการเข้ารับบริการ และราคาสินค้าที่มีความมั่นคงไม่เปลี่ยนแปลงบ่อย 

 

2. เพื่อนําประสบการณ์เชิงบวกที่ค้นพบและ IKIGAI 

ของผู้ศึกษามาวิเคราะห์และประยุกต์ใช้ในการวางแผนกลยุทธ์การตลาดเพื่อสร้างความภักดีและการ

บอกต่อให้กับลูกค้าของร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่น 

2.1 การวิเคราะห์พีระมิดแห่งความภักดี (Loyalty Pyramid) 

จากบทสัมภาษณ์ลูกค้าสามารถนํามาวิเคราะห์ตามทฤษฎีพีระมิดแห่งความภักดีเพื่อค้นห

ากระบวนการต่างๆที่ทําให้ลูกค้ารู้จักกับร้านจนกระทั่งไล่ลําดับตามขั้นต่างๆของพีระมิดจนถึงขั้นสุ

ดท้ายหรือขั้นของการบอกต่อได้ดังตารางที่ 4 
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ตารางที่ 4 พีระมิดแห่งความภักดีของร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่น 

ขั้นของพีระมิดแห่ง

ความภักดี 

รายละเอียด 

รู้จัก ลูกค้าในขั้นนี้สามารถแบ่งออกได้เป็นสามกลุ่มคือ 

1. รู้จักร้านผ่านทางช่างซ่อมรถยนต ์

2. รู้จักร้านผ่านคนรู้จัก 

3. มาเห็นร้านด้วยตัวเอง 

สอบถาม ลูกค้าในขั้นนี้เข้ามาสอบถามเนื่องจากได้รับการบอกเล่าถึงประสบการณ์

ประทับใจของช่างซ่อมรถยนต์ ประสบการณ์ประทับใจจากคนรู้จัก 

หรือต้องการเข้ามาทดลองใช้บริการด้วยตัวเอง 

จึงเกิดการเข้ามาสอบถามรายละเอียดต่างๆของสินค้า 

ซื้อครั้งแรก เหตุการณ์ที่ทําให้ลูกค้าซื้อครั้งแรกแบ่งได้เป็นสองกรณีคือ 

1. เกิดจากการที่ช่างซ่อมรถยนต์หรือคนรู้จักพามาที่ร้านจึงได้ทดลอ

งใช้บริการกับทางร้านครั้งแรก 

2. เข้ามาทดลองใช้บริการครั้งแรกด้วยตัวเอง 

ซื้อซ้ําและซื้อประจํา ภายหลังจากการใช้บริการกับทางร้านครั้งแรกแล้ว 

ผู้ศึกษาพบว่าสาเหตุที่ทําให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ําและใช้บริการประ

จํานั้นเกิดจากปัจจัยต่างๆดังนี ้

1. ผู้ขายมีความซื่อสัตย์และจริงใจต่อลูกค้า 

2. ผู้ขายมีความรู้และสามารถให้คําแนะนําแก่ลูกค้าได้  

3. ผู้ขายมีอัธยาศัยดีและมีความเป็นกันเอง 

4. สินค้ามีความหลากหลาย 
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ตารางที่ 4 พีระมิดแห่งความภักดีของร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่น (ต่อ) 

ขั้นของพีระมิดแห่งคว

ามภักดี 

รายละเอียด 

บอกต่อ จากการสัมภาษณ์และการวิเคราะห์พบว่าลูกค้าที่นําไปสู่การบอกต่

อนั้นสามารถแบ่งได้เป็นสองกลุ่มคือ 

1. ช่างซ่อมรถยนต์ 

ซึ่งเป็นกลุ่มลูกค้าที่เปรียบเสมือนกับผู้รู้ (Maven) 

เรื่องรถยนต์ 

และเป็นลูกค้ากลุ่มที่สามารถสร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้อื่น

ได้ 

ดังนั้นลูกค้าที่ได้ฟังการแนะนําร้านจากช่างซ่อมรถยนต์จึง

ข้ามาใช้บริการกับทางร้านด้วยความมั่นใจและความสบาย

ใจ 

2. เกิดการบอกต่อจากคนรู้จัก 

ซึ่งเป็นลูกค้ากลุ่มที่สามารถกระตุ้นให้ผู้ถูกบอกต่อเกิดควา

มสนใจในการเข้ามาทดลองใช้บริการกับทางร้านได้ 

เนื่องจากผู้ถูกบอกต่อมีการให้ความไว้เนื้อเชื่อใจกับคนที่รู้

จักจึงเกิดความสนใจในการเข้ามารับบริการ 

 

จากตารางที่ 4 พบว่า 

ลูกค้ากลุ่มที่เป็นผู้นําไปสู่การบอกต่อให้กับร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นนั้นคือ 

ลูกค้ากลุ่มช่างซ่อมรถยนต์และลูกค้ากลุ่มที่เป็นคนรู้จักของลูกค้ารายอื่น ซึ่งลูกค้าทั้ง 2 

กลุ่มนี้เป็นกลุ่มลูกค้าที่สามารถทําการบอกต่อพร้อมกับสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ผู้ที่ถูกบอกต่อให้สา

มารถเข้ามารับการบริการกับร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นได้อย่างมั่นใจ 

 

2.2 การวเิคราะห์สออ่าร์ (SOAR Analysis) 

จากข้อมูลปัจจัยที่เป็นจุดร่วม ปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่น และข้อมูลต่างๆจากบทความ 

ข่าวสาร หรือสื่อต่างๆ สามารถนํามาวิเคราะสออ่าร์ได้ดังตารางที่ 5 ดังนี้ 
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ตารางที่ 5 การวิเคราะห์สออ่าร์ของร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่น 

การวิเคราะห์สออ่าร์ (SOAR Analysis) 

สิ่งที่ต้องค้

นหา 

(Strategic 

Inquiry) 

จุดแข็ง (Strength) 

1. ผู้ขายมีความซื่อสัตย์และความจริงใจ 

2. 

ผู้ขายมีความรู้และความชํานาญในตัวสินค้า

ที่ขาย 

สามารถให้คําแนะนําและคําปรึกษาลูกค้าได ้

3. ผู้ขายอัธญาศัยดีและมีความเป็นกันเอง 

4. สินค้ามีความหลากหลาย 

โอกาส (Opportunities) 

1. 

เศรษฐกิจในจังหวัดขอนแก่นมีแนว

โน้มขยายตัว 

2. 

เทคโนโลยีโปรแกรมจัดการฐานข้อ

มูลมีการพัฒนาอย่างรวดเร็ว 

เจตนาหรื

อสิ่งที่อยา

กเห็น 

(Apprecia

tive 

Intent) 

แรงบันดาลใจ (Aspiration) 

ดําเนินธุรกิจร้านขายอะไหล่รถยนต์ที่เต็มไป

ด้วยความซื่อสัตย์ ความจริงใจ 

และความเป็นกันเอง 

ผ่านผู้ขายที่มีความรู้และสามารถถ่ายทอดคว

ามรู้ไปสู่ลูกค้าได้ด้วยอัธยาศัยไมตรีที่ดี 

ตลอดจนประยุกต์ใช้เทคโนโลยีต่างๆเพื่อเป็

นการมอบประสบการณ์กาให้บริการที่ดีที่สุ

ดแก่ลูกค้าทุกคน 

 

ผลลัพธ์ที่คาดว่าจะเกิดขึ้น 

(Results) 

1. 

ลูกค้าประจําเกิดความประทับใจแล

ะนําไปสู่การบอกต่อ 

2. 

ลูกค้าใหม่เกิดความประทับใจและก

ลายมาเป็นลูกค้าประจํา 

3. 

พนักงานมีการพัฒนาตนเองและนํา

ไปสู่การสร้างความประทับใจให้แก่

ลูกค้าทุกคน 

 

 

จากตารางที่ 5 สามารถระบุรายละเอียดของการวิเคราะห์สออ่าร์ได้ดังรายละเอียดต่อไปนี ้

2.2.1 จุดแข็ง (Strength) 

จากข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยที่เป็นจุดร่วมและจุดโดดเด่นสามารถนํามาสรุปเป็นจุดแ

ข็งของทางร้านได้ดังนี้ 

 (1) ผู้ขายมีความซื่อสัตย์และความจริงใจในการให้บริการลูกค้า 

 (2) ผู้ขายมีความรู้และความชํานาญในตัวสินค้าที่ขาย 

สามารถให้คําแนะนําและคําปรึกษาลูกค้าได้เกี่ยวกับตัวสินค้าและรายละเอียดต่างๆที่เกี่ยวข้องกับรถ

ยนต์ 

 (3) ผู้ขายอัธญาศัยดีและมีความเป็นกันเอง 

 (4) สินค้าในร้านมีความหลากหลายทั้งในด้านของยี่ห้อและคุณภาพ เช่น 

ของแท้ ของเทียม 
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2.2.2 โอกาส Opportunities 

(1) จากรายงานประมาณการเศรษฐกิจจังหวัดขอนแก่นฉบับที่ 1 

ประจําไตรมาสที่ 1 ปีพ.ศ. 2559 

รายงานว่าเศรษฐกิจของจังหวัดขอนแก่นมีแนวโน้มขยายตัวในช่วงคาดการณ์ที่ร้อยละ 3.4 – 5.4 

ตามภาวะเศรษฐกิจในประเทศไทยและภาวะเศรษฐกิจโลกที่มีแนวโน้มดขีึ้นโดยปัจจัยดังกล่าวส่งผลใ

ห้ประชาชนในจังหวัดขอนแก่นมีแนวโน้มในการนําเงินมาใช้จ่ายในด้านต่างๆมากยิ่งขึ้นส่งผลต่อให้เ

กิดความจําเป็นในการใช้บริการการขนส่งโดยรถบรรทุกมากยิ่งขึ้น 

และเมื่อรถบรรทุกเกิดการใช้งานมากยิ่งขึ้นจึงจําเป็นต้องนํามาดูแล รักษา และซ่อมบํารุงมากยิ่งขึ้น 

ซึ่งส่งผลดีต่อร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัดขอนแก่นรวมไปถึงร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่น 

 (2) ในปัจจุบันเทคโนโลยีในด้านต่างๆโปรแกรมคอมพิวเตอร์ (Software) 

ที่ใช้ในการจัดการฐานข้อมูล (Database) มีการพัฒนาไปอย่างมากเมื่อเทียบกับในอดีต 

ซึ่งการพัฒนาของโปรแกรมจัดการฐานข้อมูลดังกล่าวอํานวยความสะดวกให้ผู้ใช้สามารถนําข้อมูลต่

างๆมาบริหารจัดการและวิเคราะห์ได้อย่างสะดวกมากยิ่งขึ้น 

ดังนั้นจึงถือเป็นโอกาสที่ดีสําหรับร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นในการนําโปรแกรมจัดการฐานข้อมูล

มาประยุกตใ์ชเ้พื่อทําการเก็บรวบรวมข้อมูลของลูกค้าและนําข้อมูลมาใช้ในการบริหารจัดการและวิเ

คราะห์เพื่อพัฒนากระบวนการให้บริการของทางร้านในอนาคต 

2.2.3 แรงบันดาลใจ (Aspiration) 

จากการวิเคราะห์จุดแข็งและโอกาสของร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่น 

สามารถนํามาสร้างเป็นแรงบันดาลใจของร้านได้คือ 

การดําเนินธุรกิจรา้นขายอะไหล่รถยนต์ที่ผ่านการออกแบบการให้บริการเป็นอย่างดีผ่านผู้ขายที่มีคว

ามรู้ในตัวสินค้า มีความซื่อสัตย์และมีความจริงใจ 

ตลอดจนสามารถให้คําแนะนําในตัวสินค้าแก่ลูกค้าได้อย่างเป็นกันเองและเปี่ยมไปด้วยอัธยาศัยไมตรี

ที่ดี นอกจากนั้นยังมีการนําเทคโนโลยีเข้ามาประยกุต์ใช้ในการบรกิาร 

เพื่อเป็นการสร้างประสบการณ์ในการให้บริการที่ประทับใจแก่ลูกค้าทุกคนอย่างยั่งยืน 

2.2.4 ผลลัพธ์ที่คาดว่าจะเกิดขึ้น (Results) 

ผลลัพธ์ที่คาดว่าจะเกิดขึ้นตลอดช่วงระยะเวลาที่ดําเนินโครงการตั้งแต่เดือนเมษา

ยน ถึง เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2559 มีดังต่อไปนี้ 

(1)

 ลูกค้าประจําเกิดความประทับใจจนนําไปสู่การบอกต่อและชักชวนลูกค้าใ

หม่เป็นจํานวน 30 ราย โดยวัดผลจากจํานวนลูกค้าใหม่ที่เข้ามาใช้บริการ 

(2) ลูกค้าใหม่เกิดความประทับใจและกลายมาเป็นลูกค้าประจํา 30 ราย 

โดยวัดผลจากการกลับมาใช้บริการซ้ําของลูกค้าใหม ่

(3)

 พนักงานมีการพัฒนาตนเองในการให้บริการและนําไปสู่การสร้างความป

ระทับใจให้แก่ลูกค้าทุกคน โดยวัดผลจากความคิดเห็นตอบกลับ (feedback) ของลูกค้า 



22 
	

และการทดสอบในกระบวนการให้บริการต่างๆของทางร้าน 

โดยที่สําหรับพนักงานใหม่ทางร้านเริ่มต้นการประเมินในสินค้ากลุ่มแบตเตอรี่รถยนต์เนื่องจากเป็น

สินค้าที่ทางร้านมีการให้บริการเปลี่ยนแบตเตอรี่ 

และเป็นสินค้าเพียงไม่กี่ชนิดที่ทางร้านมีการให้บริการติดตั้งแก่ลูกค้า 

โดยตั้งเกณฑ์การประเมินไว้ที่การที่พนักงานใหม่สามารถเปลี่ยนแบตเตอรี่ให้ลูกค้าได้ 

ในส่วนของพนักงานใหม่ทางร้านเริ่มต้นที่การประเมินในสินค้ากลุ่มแม่ปั๊มเบรคและแม่ปั๊มคลัชซึ่งเ

ป็นสินค้าที่มีลูกค้าเข้ามาใช้บริการบ่อย 

โดยทางร้านตั้งเกณฑ์การประเมินไว้ที่การที่พนักงานสามารถให้รายละเอียดและขายสินค้าได้โดยไม่

จําเป็นต้องสอบถามรายละเอียดกับเจ้าของร้านก่อน 

 

2.3 การวาดฝัน (Dream) 

จากขั้นตอนการค้นหาประสบการณ์เชิงบวกของลูกค้า (Discovery) 

การวิเคราะห์พีระมิดแห่งความภักดี การวิเคราะห์สออ่าร์ และการค้นหา IKIGAI (ดังภาคผนวก ก) 

สามารถนํามาวาดความฝันเกี่ยวกับร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นได้ดังนี้ 

“ร้านศรีทวีมอเตอร์เป็นร้านขายอะไหล่รถยนต์ที่มีการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีเพื่อการส่งมอบประสบ

การณ์การให้บริการที่ดีที่สุดแก่ลูกค้าผ่านผู้ขายที่มีความรู้ในตัวสินค้า มีความซื่อสัตย์ 

และมีความจริงใจ 

ตลอดจนสามารถให้คําแนะนําในตัวสินค้าแก่ลูกค้าได้อย่างเป็นกันเองและเปี่ยมไปด้วยอัธยาศัยไมตรี

ที่ดี เพื่อสร้างให้เกิดการความภักดี การบอกต่อ และความประทับใจแก่ลูกค้าทุกคนอย่างยั่งยืน” 

 

2.4 การออกแบบเส้นทางไปสู่ความฝัน (Design) 

จากขั้นตอนการค้นหาประสบการณ์เชิงบวกของลูกค้า (Discovery) 

และการวาดความฝันของทางร้าน (Dream) สามารถนํามาสู่ขั้นตอนต่อไปของวงจร 4-D Cycle คือ 

การออกแบบเสน้ทางไปสู่ความฝัน (Design) โดยแบ่งเป็นโครงการระยะสั้น 6 

โครงการและโครงการระยะยาว 2 โครงการดังตารางที่ 6 

 

ตารางที่ 6 ตารางแสดงโครงการทั้งหมดในขั้นตอนการออกแบบเส้นทางไปสู่ฝัน 

โครงการระยะสั้น โครงการระยะยาว 

1. โครงการสื่อสารและเน้นย้ําความซื่อสัตย ์

2. 

โครงการอัธยาศัยดีและเป็นกันเองกับลูกค้าทุกค

น 

3. โครงการเพิ่มความรู้ในตัวสินค้าให้ผู้ขาย 

4. โครงการสินค้าครบถ้วนถูกต้องตามที่สั่ง 

5. โครงการสั่งสินค้าล่วงหน้า 

1. 

โครงการพัฒนาร้านตามเทคโนโลยีที่เปลี่ยนไ

ป 

2. โครงการปรับปรุงคลังสินค้า (Inventory) 
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6. โครงการตอบแทนลูกค้าคนพิเศษ 

 

 

จากตารางที่ 6 

แสดงถึงรายละเอียดโครงการทั้งในระยะสั้นและระยะยาวซึ่งได้รับการวางแผนออกแบบโครงการเพื่

อทําให้ความฝันของร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นที่ได้วาดไว้เป็นจริง 

โดยมีรายละเอียดของการออกแบบโครงการต่างๆดังนี้ 

 

2.4.1 โครงการสื่อสารและเน้นย้ําความซื่อสัตย ์

ก่อนเริ่มโครงการ 

ก่อนเริ่มต้นดําเนินโครงการผู้ศึกษาพบว่า 

ลูกค้าจํานวนหนึ่งกล่าวชื่นชมกับร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นเป็นร้านที่มีความซื่อสัตย์และความจริง

ใจในขณะที่ร้านอื่นอาจขาดปัจจัยในส่วนนี้ไป ซึ่งปัจจัยดังกล่าวเป็นปัจจัยทีลู่กค้าให้ความสําคัญ 

แต่อย่างไรก็ตามลูกค้าอีกจํานวนหนึ่งยังขาดการตระหนักถึงความสําคัญของปัจจัยในเรื่องของความ

ซื่อสัตย์และความจริงใจส่งผลให้ลูกค้าถูกผู้ขายรายอื่นที่ไม่หวังดีหลอกลวง 

การค้นพบ (Discovery): 

จากการสัมภาษณ์ลูกค้าพบว่าลูกค้าส่วนหนึ่งให้ความสําคัญในเรื่องของความซื่อ

สัตย์และความจริงใจของผู้ขายโดยเน้นย้ําว่าหากผู้ขายร้านใดขาดปัจจัยในส่วนนี้ไป 

ลูกค้าเลือกที่จะไม่เข้าไปใช้บริการกับร้านค้าร้านนั้นแม้ว่าปัจจัยด้านอื่นๆของร้านนั้นจะดีเพียงใดก็ตา

ม 

  



24 
	

การวาดฝัน (Dream): 

ร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นเป็นร้านอะไหล่รถยนต์ที่ผู้ขายทุกคนมีความซื่อสัตย์

และจริงใจ และสามารถสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ลูกค้าผู้เข้ามารับบริการได้ทุกคน  

การออกแบบเส้นทางฝัน (Design): 

จากการที่ปัจจัยในเรื่องของความซื่อสัตย์และความจริงใจของผู้ขายเป็นหนึ่งในปั

จจยัที่ลูกค้าให้ความสําคัญในการเลือกใช้บริการร้านอะไหล่รถยนต์ 

ซึ่งปัจจัยดังกล่าวเป็นปัจจัยที่ร้านศรีทวีมอเตอร์สามารถทําได้ดีในขณะที่ร้านอื่นยังขาดปัจจัยนี้หรือ

ทําได้ไม่ดีเท่า ดังนั้น โครงการนี้จึงมีวัตถุประสงค์เพื่อสื่อสารและตอกย้ําปัจจัยดังกล่าวให้ลูกค้าทราบ 

และนําเสนอคุณค่าที่แตกต่างแต่สําคัญไปสู่ลูกค้าทุกคน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ผู้รับผิดชอบ: เจ้าของร้าน 

ระยะเวลาในการเริ่มต้นโครงการ: ตั้งแต่เดือนเมษายน พ.ศ. 2559 เป็นต้นไป 

ผลที่คาดว่าจะได้รับ: 

ลูกค้าทราบถึงปัจจัยในเรื่องของความซื่อสัตย์และความจริงใจที่ทางร้านมีและเข้ามารับบริการด้วยค

วามเชื่อมั่นและความมั่นใจมากยิ่งขึ้น 

รายละเอียดการออกแบบโครงการ:  

 (1)

 สื่อสารกับลูกค้าอย่างตรงไปตรงมาในเรื่องของความซื่อสัตย์โดยการให้คํา

ยืนยันกับลูกค้าว่าหากสินค้าทีท่างร้านจัดให้ไม่ตรงกับที่ผู้ขายให้ข้อมูลไป 

ทางร้านยินดีรับผิดชอบโดยการอนุญาตให้ลูกค้าสามารถนําสินค้ามาเปลี่ยนเป็นสนิค้าที่ถูกต้องได้แล

ะทางร้านยินดีคืนเงินค่าสินค้าให ้

(2) สื่อสารและสนับสนุนให้ลูกค้าทุกคนสามารถนําสินค้าที่ลูกค้ายังไม่มั่นใจ 

ไปเทียบกับรถของลูกค้าได้โดยไม่จําเป็นต้องชําระค่าสินค้า หากสินค้าใช้ได้จึงทําการชําระค่าสินค้า 

แต่หากสินค้าใช้ไม่ได้ลูกค้าจึงนําสินค้ามาเปลี่ยน 

(3) ให้ข้อมูลและรายละเอียดเกี่ยวกับตัวสินค้าอย่างตรงไปตรงมาแก่ลูกค้า 

และเปิดโอกาสให้ลูกค้าตรวจสอบสินค้าจนลูกค้ามั่นใจ 

(4)

 มีการแนะนําให้ความรู้ลูกค้าทุกคนถึงวิธีการดูหรือตรวจสอบสินค้าแต่ละ

ชิ้นเพื่อให้ลูกค้าไม่ถูกผู้ขายรายอื่นหลอกลวงในการขายสินค้า 

 

2.4.2 โครงการอัธยาศัยดีและเป็นกันเองกับลูกค้าทุกคน 

ก่อนเริ่มโครงการ 

ก่อนเริ่มต้นดําเนินโครงการผู้ศึกษาพบว่า 

พนักงานมีความรู้สึกเกร็งและพูดคุยกับลูกค้าใหม่อย่างเป็นกันเองได้ไม่ดีเท่าที่ควร 

แต่สามารถพูดคุยอย่างสนิทสนมกับลูกค้าประจําได้อย่างดี 
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นอกจากนั้นในเวลาที่ทางร้านมีลูกค้าเยอะ 

พนักงานอาจให้การต้อนรับหรือพูดคุยกับพนักงานได้ไม่ดีเท่าที่ควร 

การค้นพบ (Discovery): 

จากการสัมภาษณ์ลูกค้าพบว่าหนึ่งในปัจจัยที่ลูกค้าให้ความสําคัญในการเข้ารับบ

ริการคือ ความเป็นกันเองและอัธยาศัยไมตรีที่ดีของผู้ขายที่สามารถพูดคุยกับลูกค้าได้ทุกเรื่อง 

การวาดฝัน (Dream): 

ร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นเป็นร้านอะไหล่รถยนต์ที่ผู้ขายมีความเป็นกันเองและ

อัธยาศัยไมตรีที่ดีเพื่อสร้างบรรยากาศของความสบายใจและความผ่อนคลายในการเข้ารับบริการจาก

ทางร้านให้แก่ลูกค้าทุกราย 

การออกแบบเส้นทางฝัน (Design): 

โครงการนี้เป็นโครงการเกี่ยวกับการส่งเสริมให้พนักงานสร้างบรรยากาศการให้

บริการที่เป็นกันเองและเต็มไปด้วยอัธยาศัยไมตรีที่ดกีับลูกค้าทุกคน 

โดยแต่เดิมผู้ขายมีความเป็นกันเองกับลูกค้าประจําที่สนิทเท่านั้น โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ผู้รับผิดชอบ: เจ้าของร้าน 

ระยะเวลาในการเริ่มต้นโครงการ: ตั้งแต่เดือนเมษายน พ.ศ. 2559 เป็นต้นไป 

ผลที่คาดว่าจะได้รับ: 

ลูกค้าเข้ามาใช้บริการกับทางร้านด้วยความผ่อนคลายและมีความกล้าพูดคุยกล้าสอบถามเกี่ยวกับสิน

ค้ามากยิ่งขึ้น 

รายละเอียดการออกแบบโครงการ:  

(1)

 ชี้แจงให้ผู้ขายทุกคนทราบถึงสิ่งที่ค้นพบและความสําคัญของความเป็นกั

นเองกับลูกค้า 

(2) สื่อสารให้พนักงานทุกคนให้บริการลูกค้าด้วยความเป็นกันเอง 

เอาใจใส่ลูกค้า และยิ้มแย้มทักทายลูกค้าทุกคนที่เข้ามารับบริการ 

(3) เปิดโอกาสให้ลูกค้าทุกคนแสดงความคิดเห็นตอบกลับ (Feedback) 

ได้ตลอดเวลา 

(4)

 นําทฤษฎีเรื่องสัตว์สี่ทิศไปแนะนําให้กับพนักงานทุกคนเพื่อให้สามารถรับ

มือกับลูกค้าคุณลักษณะต่างๆได้ดียิ่งขึ้น 
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2.4.3 โครงการเพิ่มความรู้ในตัวสินค้าให้ผู้ขาย 

ก่อนเริ่มโครงการ 

ก่อนเริ่มต้นดําเนินโครงการผู้ศึกษาพบว่า 

มีเพียงเจ้าของร้านเท่านั้นที่รู้รายละเอียดเกี่ยวกับสินค้าทุกชนิด 

โดยที่พนักงานคนอื่นมีความรู้สินค้าในบางชนิดเท่านั้น 

ซึ่งในเวลาที่เจ้าของร้านไม่อยู่ประจําที่หน้าร้าน 

ส่งผลให้บางครั้งพนักงานอาจไม่สามารถตอบคําถามหรือให้บริการลูกค้าได้อย่างเต็มที ่

การค้นพบ (Discovery): 

จากการสัมภาษณ์พบว่าลูกค้าวาดฝันให้ผู้ขายมีความรู้ในตัวสนิค้าเพื่อให้สามารถ

ให้คําแนะนําในตัวสินค้านั้นๆได้ นอกจากนั้น 

ลูกค้ารายหนึ่งได้แนะนําให้ทางร้านเพิ่มผู้ขายที่มีความรู้และความชํานาญในตัวสินค้าให้มากกว่าเดิมเ

พื่อให้สามารถให้บริการลูกค้าได้อย่างทั่วถึงมากยิ่งขึ้น 

การวาดฝัน (Dream): 

ร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นเป็นรา้นอะไหล่รถยนต์ที่ผู้ขายทุกคนมีความรู้ในตัว

สินค้าพร้อมทั้งสามารถให้คําแนะนําในตัวสินค้านั้นๆแก่ลูกค้าได้ทุกราย 

การออกแบบเส้นทางฝัน (Design): 

โครงการนี้เป็นโครงการพัฒนาความรู้ของตัวผู้ขายทุกคนในร้านผ่านการถ่ายทอ

ดความรู้ของเจ้าของร้านซึ่งเป็นผู้ที่มีความรู้ในเรือ่งอะไหล่รถยนต์มากที่สุดในร้าน 

มาจัดทําเป็นคู่มือของสินค้ารายการต่างๆ 

และส่งเสริมให้เกิดการแลกเปลี่ยนความรู้ระหว่างผู้ขายด้วยกันเองหรือระหว่างผู้ขายและลูกค้า 

โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ผู้รับผิดชอบ: เจ้าของร้าน 

ระยะเวลาในการเริ่มต้นโครงการ: ตั้งแต่เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2559 เป็นต้นไป 

ผลที่คาดว่าจะได้รับ: 

พนักงานทุกคนเกิดการพัฒนาตนเองและเกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรู้เกี่ยวกับสินค้าต่างๆในร้าน 

รายละเอียดการออกแบบโครงการ:  

(1)

 จัดทําเอกสารคู่มือเกี่ยวกับสินค้าต่างๆในร้านด้วยการสอบถามเจ้าของร้าน

ซึ่งเป็นผู้ที่มีความรู้และประสบการณ์เกี่ยวกับเรื่องอะไหล่รถยนต์ และการศึกษาจากตํารา เอกสาร 

และแหล่งข้อมูลต่างๆ จากนั้นจึงนํามาจัดทําเป็นเอกสารคู่มือเกี่ยวกับสินค้าต่างๆของทางร้าน 

(2) สื่อสารให้พนักงานทุกคนศึกษาคู่มือในเวลาว่าง 

(3) ส่งเสริมให้พนักงานแลกเปลี่ยนการเรียนรู้ในเรื่องของตัวสินค้าอยู่ตลอด 

(4) ให้พนักงานเก่าช่วยสอนงานและให้ความรู้พนักงานใหม ่

2.4.4 โครงการสินค้าครบถ้วนถูกต้องตามที่สั่ง 

ก่อนเริ่มโครงการ 
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ก่อนเริ่มต้นดําเนินโครงการผู้ศึกษาพบว่า 

เมื่อลูกค้าทําการสั่งสินค้าเสร็จสิ้นแล้วพนักงานจะเริ่มการจัดสินค้าในทันทีโดยไม่มีการทวนหรือจด

รายการสินค้าที่ลูกค้าสั่งซื้อ นอกจากนั้น 

ทางร้านมีการตรวจสอบความครบถ้วนของสินค้าของลูกค้าก่อนที่ลูกค้าออกจากร้านในเฉพาะกรณี

ที่ลูกค้าสั่งสินค้าเป็นจํานวนมากเท่านั้น และในเวลาที่ทางร้านมีลูกค้าเยอะ 

พนักงานอาจไม่ได้ทําการตรวจสอบความถูกต้องและครบถ้วนของสินค้าอย่างละเอียด 

ซึ่งปัจจัยทั้งหมดส่งผลให้ในบางกรณีลูกค้าอาจได้รับสินค้าที่ไม่ถูกต้องหรือไม่ครบตามที่สั่ง 

และส่งผลให้ลูกค้าต้องเสียเวลาในการนําสินค้ามาเปลี่ยน 

การค้นพบ (Discovery): 

จากการสัมภาษณ์ลูกค้าพบว่าลูกค้าให้ความสําคัญส่วนหนึ่งในปัจจัยด้านการจัด

สินค้าที่ถูกต้องและครบถ้วนตามที่ลูกค้าสั่งซึ่งเป็นหนึ่งในปัจจัยที่ส่งผลต่อความเชื่อมั่นในความซื่อ

สัตย์และความจริงใจของลูกค้าที่มีต่อร้าน 

การวาดฝัน (Dream): 

ร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นเป็นร้านอะไหล่รถยนต์ที่จัดสินค้าให้ลูกค้าได้ครบถ้ว

นและถูกต้องตามที่ลูกค้าสั่งได้ทุกครั้ง 

การออกแบบเส้นทางฝัน (Design): 

โครงการนี้เป็นโครงการเพื่อพัฒนากระบวนการรับคําสั่งซื้อและการตรวจสอบสิ

นค้าของร้านให้มีความถูกต้องและแม่นยํามากยิ่งขึ้น 

และเป็นหนึ่งในโครงการที่ช่วยสนับสนุนปัจจัยด้านความซื่อสัตย์ของร้าน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ผู้รับผิดชอบ: เจ้าของร้าน 

ระยะเวลาในการเริ่มต้นโครงการ: ตั้งแต่เดือนเมษายน พ.ศ. 2559 เป็นต้นไป 

ผลที่คาดว่าจะได้รับ: 

ทางร้านสามารถจัดสินค้าตามรุ่นรถที่ลูกค้าต้องการได้อย่างถูกต้องและครบถ้วน 

ไม่มีการจัดสินค้าผิดประเภทให้แก่ลูกค้า 

รายละเอียดการออกแบบโครงการ:  

(1) มีการทวนคําสั่งซื้อสินค้าของลูกค้าก่อนเริ่มการจัดสินค้า 

(2)

 มีการตรวจสอบรายละเอียดอย่างรอบคอบสําหรับสินค้าที่อาจมคีวามซับ

ซ้อนในการจัดจําหน่าย 

(3) ตรวจสอบสินค้าของลูกค้าให้ถูกต้องและครบถ้วนก่อนลูกค้าออกจากร้าน 

 

2.4.5 โครงการสั่งสินค้าล่วงหน้า 

ก่อนเริ่มโครงการ 
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ก่อนเริ่มต้นดําเนินโครงการผู้ศึกษาพบว่า 

ทางร้านมีบริการให้ลูกค้าสั่งสินค้าล่วงหน้าแล้วให้ลูกค้ามารับสินค้าในภายหลังได้ 

แต่เป็นการให้บริการสําหรับลูกค้าเพียงบางรายเท่านั้น นอกจากนั้น 

ในการบริการนี้ทางร้านไม่มีการบอกเวลาที่ลูกค้าควรมารับสินค้าหรือระยะเวลาที่ใช้ในการจัดสินค้า 

การค้นพบ (Discovery): 

จากการสัมภาษณ์ลูกค้าพบว่าหนึ่งในปัจจัยที่ลูกค้าให้ความสําคัญเป็นลําดับต้นๆ

คือการที่ลูกค้าสามารถโทรศัพท์มาสั่งสินค้ากับทางร้านล่วงหน้าแล้วเข้ามารับสินค้าในภายหลังได้แ

ละปัจจัยในเรื่องของความรวดเร็วในการให้บริการเพื่อเป็นการสร้างความสะดวกสบายและการประ

หยัดเวลาของลูกค้ามากที่สุด 

การวาดฝัน (Dream): 

ร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นเป็นร้านอะไหล่รถยนต์ที่ให้บริการลูกค้าได้อย่างรวด

เร็วและสามารถสร้างความสะดวกสบายในการเข้ารับบริการแก่ลูกค้าได ้

การออกแบบเส้นทางฝัน (Design): 

โครงการนี้เป็นโครงการเพื่อพัฒนากระบวนการบริการที่ให้ลูกค้าโทรศัพท์สั่งสิน

ค้าล่วงหน้ากับทางร้านแล้วมารับสินค้าในภายหลัง 

และเพิ่มการสื่อสารเกี่ยวกับโครงการนี้ให้ลูกค้าทุกคนทราบ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ผู้รับผิดชอบ: เจ้าของร้าน 

ระยะเวลาในการเริ่มต้นโครงการ: ตั้งแต่เดือนเมษายน พ.ศ. 2559 เป็นต้นไป 

ผลที่คาดว่าจะได้รับ: 

ลูกค้ามีทางเลือกในการซื้อสินค้าและได้รับการอํานวยความสะดวกและความรวดเร็วจากโครงการนี ้

รายละเอียดการออกแบบโครงการ:  

(1) เพิ่มการบริการสั่งสินค้าล่วงหน้าสําหรับลูกค้าทุกคน 

(2)

 แจ้งเวลาที่ลูกค้าควรมารบัสินค้าหรือระยะเวลาในการจัดของให้ลูกค้าทรา

บ 

(3)

 เก็บรวบรวมข้อมูลสินค้าที่ไม่สามารถนํามาร่วมโครงการนี้ได้เนื่องจากต้อ

งได้รับการตรวจสอบอย่าละเอียดก่อนจัดสินค้า และแจ้งให้พนักงานและลูกค้าทราบ 

(4)

 พัฒนาโปรแกรมคอมพิวเตอร์เพื่อใช้เป็นระบบในการรับคําสั่งสินค้าล่วงห

น้าจากลูกค้า 

2.4.6 โครงการตอบแทนลูกค้าคนพิเศษ 

ก่อนเริ่มโครงการ 

ก่อนเริ่มต้นดําเนินโครงการผู้ศึกษาพบว่า 

ทางร้านไม่ได้ทําการดูแลลูกค้าประจําและลูกค้ากลุ่มที่ทําการบอกต่อเป็นพิเศษ 
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และทางร้านไม่มีการบันทึกชื่อหรือรายละเอียดของลูกค้าแต่ละคน 

ซึ่งส่งผลให้ทางร้านบริหารจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าได้ไม่ดีเท่าที่ควร 

การค้นพบ (Discovery): 

จากการวิเคราะห์พีระมิดแห่งความภักดีพบว่า 

ลูกค้าที่เป็นผู้นําไปสู่การบอกต่อของร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นคือ 

กลุ่มช่างซ่อมรถยนตแ์ละกลุ่มลูกค้าที่เป็นคนรู้จักของผู้ที่ไม่ใช่ลูกค้า แต่อย่างไรก็ตาม 

ทางร้านกลับไม่ได้ดูแลหรือตอบแทนลูกค้ากลุ่มนี้มากเท่าใด นอกจากนั้น 

จากการสัมภาษณ์ลูกค้าพบว่าลูกค้าส่วนหนึ่งต้องการให้ทางร้านมีการมอบส่วนลดหรือแจกของแถ

มเล็กๆน้อยๆบ้างในบางครั้ง และสุดท้าย 

จากการพูดคุยและรายงานความคืบการศึกษาในหลายๆครั้งกับอาจารย์ที่ปรึกษาซึ่งเป็นการแลกเปลี่ย

นเรียนรู้แบบเป็นกลุ่มพบว่า 

การมอบสิทธิพิเศษส่วนหนึ่งให้แก่ลูกค้าคนพิเศษนั้นสามารถสร้างความประทับใจและดึงดูดให้ลูกค้

าผู้นั้นมาใช้บริการที่ร้านค้าต่างๆเป็นประจําและนําไปสู่การบอกต่อได้ 

การวาดฝัน (Dream): 

ร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นเป็นร้านอะไหล่รถยนต์ที่มีลูกค้าประจําและกลายเป็

นผู้ที่นําไปสู่การบอกต่อของทางร้านได้อย่างต่อเนื่อง 

การออกแบบเส้นทางฝัน (Design): 

โครงการนี้เป็นโครงการเพื่อตอบแทนลูกค้าคนประจําหรือลูกค้าคนพิเศษที่มาใช้

บริการกบัร้านเป็นประจํา และมีการบอกต่อแนะนําลูกค้ารายใหม่ให้เข้ามาใช้บริการกับทางร้าน 

โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ผู้รับผิดชอบ: เจ้าของร้าน 

ระยะเวลาในการเริ่มต้นโครงการ: ตั้งแต่เดือนเมษายน พ.ศ. 2559 เป็นต้นไป 

ผลที่คาดว่าจะได้รับ: 

ลูกค้าประจําได้รับการตอบแทนและกลับมาใช้บริการซ้ําอย่างต่อเนื่องพร้อมทั้งมีการบอกต่อแนะนํา

ลูกค้าใหม่ให้เข้ามาใช้บริการ 

รายละเอียดการออกแบบโครงการ:  

(1)

 มอบส่วนลดหรือของแถมเล็กๆน้อยๆให้แก่ลูกค้าประจําเสมือนเป็นสิทธิ

พิเศษและการตอบแทนในการเข้ามาใช้บริการของลูกค้าประจํา 

(2)

 มอบค่าตอบแทนให้แก่ลูกค้าที่มีการบอกต่อพร้อมทั้งนําลูกค้ารายใหม่มาใ

ช้บริการซึ่งเสมือนเป็นผู้เชื่อมโยง (Connector) ของร้านเข้ากับลูกค้ารายใหม ่

(3)

 จัดทําระบบในการบันทึกรายชื่อและรายละเอียดของลูกค้าเพื่อให้สามารถ

นําข้อมูลที่บันทึกไว้มาใช้ประโยชน์ในการสานสัมพันธ์อันดีกับลูกค้าในอนาคต 
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2.4.7 โครงการพัฒนาร้านตามเทคโนโลยีที่เปลี่ยนไป 

ก่อนเริ่มโครงการ 

ก่อนเริ่มต้นดําเนินโครงการผู้ศึกษาพบว่า 

ทางร้านระบบบันทึกและบริหารจัดการสินค้าในร้านเป็นระบบที่ใช้กระดาศซึ่งก่อให้เกิดความผิดพ

ลาดและความล่าช้าในการค้นหาหรือปรับปรุงข้อมูลในบางครั้ง นอกจากนั้น 

ทางร้านไม่มีการบันทึกและรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้าอย่างเป็นกิจจะลักษณะ 

ส่งผลให้ทางร้านบริหารจัดการความสัมพันธก์ับลูกค้าได้ไม่ดีเท่าที่ควร 

การค้นพบ (Discovery): 

ในปัจจุบันเทคโนโลยีต่างๆมีการพัฒนาอย่างรวดเร็วซึ่งช่วยอํานวยความสะดวกใ

ห้แก่ผู้คนในด้านต่างๆเป็นอย่างมาก 

ประกอบกับการที่ผู้ศึกษาสังเกตพบว่าการบันทึกข้อมูลต่างๆของทางร้าน เช่น ตําแหน่งที่ตั้งสินค้า 

ราคาสินค้า จํานวนสินค้า ข้อมูลของลูกค้า 

และรายละเอียดอื่นๆภายในร้านยังเป็นรูปแบบการบันทึกในกระดาษซึ่งหลายครั้งก่อให้เกิดข้อผิดพ

ลาดหรือความล่าช้าในการเรียกข้อมูลเหล่านั้นออกมาใช ้

การวาดฝัน (Dream): 

ร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นเป็นร้านอะไหล่รถยนต์ที่มีการปรับตัวตามเทคโนโล

ยทีี่เปลี่ยนไปเพื่อการให้บริการลูกค้าด้วยความถูกต้อง ความรวดเร็ว และความประทับใจ 

การออกแบบเส้นทางฝัน (Design): 

โครงการนี้เป็นโครงการเพื่อนําเทคโนโลยีทางด้านโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 

(Software) เข้ามาประยุกต์ใช้กับโครงการและการบริหารจัดการในด้านต่างๆของทางร้าน 

เพื่อเป็นพื้นฐานในการยกระดับการบริหารจัดการของทางร้านให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ผู้รับผิดชอบ: เจ้าของร้าน 

ระยะเวลาในการเริ่มต้นโครงการ: ตั้งแต่เดือนกันยายน พ.ศ. 2559 เป็นต้นไป 

ผลที่คาดว่าจะได้รับ: 

พนักงานทุกคนในร้านสามารถเข้าถึงข้อมูลและรายละเอียดต่างๆเกี่ยวกับสินค้าที่ต้องการได้อย่างถูก

ต้องและรวดเร็ว 

และทางร้านสามารถนําข้อมูลต่างๆมาใช้ในการบริหารจัดการได้อย่างหลากหลายมากยิ่งขึ้น 
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รายละเอียดการออกแบบโครงการ:  

(1) พัฒนาโปรแกรมคอมพิวเตอร์ (Software) 

เพื่อนํามาเป็นฐานข้อมูลของทางร้าน 

(2) แนะนําโปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่พัฒนาขึ้นมาให้พนักงานในร้านทราบ 

(3) ทดลองใช้งานและนําความคิดเห็นตอบกลับ (Feedback) 

มาปรับปรุงโปรแกรมคอมพิวเตอร์ให้มีการพัฒนาในทางที่ดียิ่งขึ้น 

 

2.4.8 โครงการปรับปรุงคลังสินค้า (Inventory) 

ก่อนเริ่มโครงการ 

ก่อนเริ่มต้นดําเนินโครงการผู้ศึกษาพบว่า 

การบริหารจัดการคลังสินค้าของทางร้านยังไม่มีการแบ่งแยกหมวดหมู่หรือจัดระเบียบที่ชัดเจน 

ส่งผลให้เกิดความล่าช้าหรือความผิดพลาดในการหยิบสินค้าในบางครั้ง 

และส่งผลให้ลูกค้าต้องเสียเวลาในการนําสินค้ามาเปลี่ยน 

การค้นพบ (Discovery): 

จากการสัมภาษณ์ลูกค้าพบว่าปัจจัยกลุ่มหนึ่งที่ลูกค้าให้ความสําคัญคือปัจจัยในด้

านของการจัดสินค้าได้อย่างรวดเร็ว ถูกต้อง 

และครบถ้วนซึ่งปัจจัยดังกล่าวช่วยให้ลูกค้าสามารถประหยัดเวลาของลูกค้าและส่งผลต่อความเชื่อมั่

นในตัวของลูกค้าจากการจัดสินคา้ได้อย่างถูกต้องครบถ้วน นอกจากนั้น 

ผู้ศึกษาได้สังเกตเห็นรูปแบบการจัดเก็บสินค้าในร้าน (Inventory) 

ที่สามารถพัฒนาความเป็นระเบียบเรียบร้อยและความง่ายในการหยิบสินค้าที่ถูกต้องให้ดียิ่งขึ้นกว่าเ

ดิมและเพื่อให้สามารถเก็บสินค้าได้หลากหลายชนิดยิ่งขึ้นได ้

การวาดฝัน (Dream): 

ร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นเป็นร้านอะไหล่รถยนต์ที่สามารถจัดสินค้าให้แก่ลูกค้

าได้อย่างรวดเร็ว ถูกต้อง 

และครบถ้วนตามที่ลูกค้าผู้เข้ามารับบริการต้องการด้วยรูปแบบของสินค้าที่หลากหลาย 

การออกแบบเส้นทางฝัน (Design): 

โครงการนี้เป็นโครงการปรับปรุงการจัดการสนิค้าคงคลังของร้านเพื่อให้ผู้ขายสา

มารถเข้าถึงสินค้ารายการต่างๆได้อย่างรวดเร็วและถูกต้อง 

และเพื่อเป็นพื้นฐานในการบริหารจัดการสินค้าคงคลังของร้านให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ผู้รับผิดชอบ: เจ้าของร้าน 

ระยะเวลาในการเริ่มต้นโครงการ: ตั้งแต่เดือนกันยายน พ.ศ. 2559 เป็นต้นไป 

ผลที่คาดว่าจะได้รับ: 

พนักงานสามารถเข้าถึงสินค้าที่ต้องการได้อย่างรวดเร็วและถูกต้อง 

และร้านสามารถบริหารจัดการสินค้าคงคลังได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 



32 
	

รายละเอียดการออกแบบโครงการ:  

(1)

 ทําการศึกษาพร้อมทั้งปรับปรุงรูปแบบการจัดเก็บสินค้าของทางร้านให้สา

มารถเก็บสินค้าได้หลากหลายและสามารถหาสินค้าได้ง่ายยิ่งขึ้นโดยการรวบรวมความคิดจากผู้มีส่ว

นเกี่ยวข้องทุกคน 

(2)

 จัดทําแผนผังให้พนักงานสามารถทําการดูตําแหน่งของสินค้าต่างๆได้ตลอ

ดเวลา 

(3) พัฒนาโปรแกรมคอมพิวเตอร์เพื่อช่วยในการบริหารจัดการคลังสินค้า 

 

2.5 การทําความฝันให้กลายเป็นความจริง (Destiny) 

จากโครงการทั้งหมดที่ผู้ศึกษาได้ดําเนินการวางแผนโครงการโดยการผนวกรวมปัจจัยที่เป็

นจุดร่วมและจุดโดดเด่นของลูกค้าเข้ากับการวาดฝันของร้าน (Dream) 

มีรายละเอยีดของการทําความฝันให้กลายเป็นความจริง (Destiny) 

และการสรุปรายละเอียดในแต่ละโครงการดังนี ้

2.5.1 โครงการสื่อสารและเน้นย้ําความซื่อสัตย ์

สิ่งที่ได้ดําเนินไปแล้ว: สิ่งที่ดําเนินไปสําหรับโครงการนี้คือ ข้อ 1, 3, 4 

ของโครงการคือ สื่อสารและเน้นย้ํากับลูกค้าในเรื่องของความซื่อสัตย์ 

ให้ข้อมูลสินค้ากับลูกค้าอย่างตรงไปตรงมาพร้อมทั้งเปิดโอกาสให้ลูกค้าตรวจสอบสินค้าได้จนลูกค้า

มั่นใจ และแนะนําให้ความรู้กับลูกค้าเกี่ยวกับสินค้าต่างๆ 

ผู้รับผิดชอบ: เจ้าของร้าน 

ระยะเวลาในการเริ่มต้นโครงการ: ตั้งแต่เดือนเมษายน พ.ศ. 2559 เป็นต้นไป 

การประเมินผลโครงการ: 

โครงการนี้มีรายละเอียดการประเมินผลโครงการดังตารางที่ 7 

 

ตารางที่ 7 การประเมินผลโครงการสื่อสารและเน้นย้ําความซื่อสัตย ์

 ผลลัพธ์การประเมินในแต่ละขั้น 

ปฏิกิริยา (Reaction) ลูกค้าแสดงความรูส้ึกสนใจในโครงการนี ้

การเรียนรู้ (Learning) ลูกค้าเข้ามาสอบถามรายละเอียดและเข้ามาทดลองใช้บริการ 
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ตารางที่ 7 การประเมินผลโครงการสื่อสารและเน้นย้ําความซื่อสัตย ์(ต่อ) 

พฤติกรรม 

(Behavior) 

ลูกค้าเข้ามาใช้บริการด้วยความมั่นใจและมีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้กับทางร้าน 

ผลลัพธ์ 

(Results) 

พนักงานได้ความรู้เพิ่มขึ้น และลูกค้าเกิดความเชื่อมั่น เกิดความประทับใจ 

และความมั่นใจในการเข้ารับบริการกับทางร้าน 

 

จากตารางที่ 7 

แสดงการประเมินผลโครงการสื่อสารและเน้นย้ําความซื่อสัตยด์ังรายละเอียดต่อไปนี้ 

(1)  ปฏิกิริยา: 

 ในช่วงแรกภายหลังจากที่ทางร้านได้เริ่มสื่อสารกับลูกค้าถึงโครงการนี้จึงเ

ริ่มมีลูกค้ารายใหม่ที่แสดงความรู้สึกสนใจในโครงการโดยกล่าวว่าโครงการนี้มีความน่าสนใจ 

(2)  การเรียนรู:้ 

 ลูกค้าเริ่มเข้ามาสอบถามรายละเอียดต่างๆเกี่ยวกับโครงการนี้ 

จากนั้นลูกค้าจงึมีการเข้ามาทดลองใช้บริการ 

โดยลูกค้ามกีารสอบถามรายละเอียดเกี่ยวกับสินค้าจนลูกค้าได้รับข้อมูลที่ต้องการ 

และมีการตรวจสอบสินค้าโดยสังเกตได้ว่าลูกค้าใช้เวลาตรวจสอบสินค้านานจนลูกค้ามั่นใจว่าได้สิน

ค้าที่ถูกต้อง 

(3)  พฤติกรรม: 

 ภายหลังจากนั้นลูกค้าจึงเริ่มมีการปรับพฤติกรรมโดยการขอตรวจสอบสนิ

ค้าบ่อยครั้งขึ้น มีการเข้ามาสอบถามรายละเอียดต่างๆเกี่ยวกับสินค้ามากขึ้น 

และมีการเข้าร่วมในการแลกเปลี่ยนความรู้กับผู้ขายของทางร้านมากยิ่งขึ้น 

(4)  ผลลัพธ์: 

 ผลลัพธ์ที่ได้คือ 

พนักงานของร้านได้รับความรู้เกี่ยวกับสินค้ามากยิ่งขึ้นซึ่งสังเกตได้จากการที่พนักงานสามารถพูดคุย

กับลูกค้าเกี่ยวกับสินค้าได้หลากหลายชิ้นมากยิ่งขึ้น 

และลูกค้าเกิดความเชื่อมั่นในการเข้ารับบริการมากยิ่งขึ้นโดยสังเกตได้จากการที่ลูกค้ามีการสอบถาม

ข้อมูลของสินค้าและการตรวจสอบสินค้าที่ละเอียด 

พร้อมทั้งมีการแสดงออกทางคําพูดผ่านบทสนทนากับผู้ขายและลูกค้ารายอื่น เช่น 

“ขอบคณุที่แนะนําผมนะ ผมได้ความรู้ใหมเ่กี่ยวกับสินค้าชิ้นนี้เยอะเลย” 

“ได้เช็คสินค้าแบบนี้ก็ทําให้มั่นใจได”้ 

2.5.2 โครงการอัธยาศัยดีและเป็นกันเองกับลูกค้าทุกคน 

สิ่งที่ได้ดําเนินไปแล้ว: สิ่งที่ดําเนินไปสําหรับโครงการนี้คือ ข้อ 1-3 

ของโครงการคือ ชี้แจงให้พนักงานทุกคนทราบถึงความสําคัญของการเป็นกันเองกับลูกค้า 

ส่งเสริมให้พนักงานนําสิ่งที่ฟังไปปฏิบัติจริง 

และเปิดโอกาสให้ลูกค้าแสดงความคิดเห็นตอบกลับได้ทุกเรื่องตามที่ลูกค้าเห็นสมควร 
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ผู้รับผิดชอบ: เจ้าของร้าน 

ระยะเวลาในการเริ่มต้นโครงการ: ตั้งแต่เดือนเมษายน พ.ศ. 2559 เป็นต้นไป 

การประเมินผลโครงการ: 

โครงการนี้มีรายละเอียดการประเมินผลโครงการดังตารางที่ 8 

 

ตารางที่ 8 การประเมินผลโครงการอัธยาศัยดีและเป็นกันเองกับลูกค้าทุกคน 

 ผลลัพธ์การประเมินในแต่ละขั้น 

ปฏิกิ

ริยา 

(Rea

ction

) 

ในช่วงแรกพนักงานยังไม่ได้มีปฏิกิริยาหรือให้ความสนใจมากนัก 

เพียงแต่ลองลงมือปฏิบัติไปตามที่เจ้าของร้านแนะนําเท่านั้น 

การเรี

ยนรู้ 

(Lear

ning) 

พนักงานเรียนรู้ว่าการเป็นกันเองกับลูกค้าทั้งลูกค้าใหม่และลูกค้าเก่าส่งผลให้ลูกค้าเข้าม

ารับบริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส และเกิดความสบายใจในการเข้ามารับบริการ 

พฤติ

กรรม 

(Beh

avior

) 

พนักงานเริ่มมีการปรับพฤติกรรมจากเดิมที่มีความสนิทสนมแต่กับลูกค้าประจําเปลี่ยน

มาเป็นเริ่มกล้าพูดคุยทักทายกับลูกค้าใหม่มากยิ่งขึ้น 

ผลลั

พธ์ 

(Res

ults) 

พนักงานให้การต้อนรับลูกค้าอย่างเป็นกันเองมากขึ้นสง่ผลให้ลูกค้ากล้าพูดคุยและสอบ

ถามเกี่ยวกับสินค้ามากขึ้นและเกิดความประทับใจในการเข้ารับบริการมากยิ่งขึ้น 

 

จากตารางที่ 8 

แสดงการประเมินผลโครงการอัธยาศัยดีและเป็นกันเองกับลูกค้าทุกคนดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
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(1)  ปฏิกิริยา: 

 ในช่วงแรกของโครงการนั้น 

พนักงานในร้านยังมีอาการเขินหรืออาการประหม่าเมื่อต้องพูดคุยกับลูกค้าใหม่อย่างเป็นกันเอง 

แต่สามารถทําได้ดีกับลูกค้าประจํา 

เจ้าของร้านจึงจําเป็นต้องกระตุ้นและทําตัวเป็นแบบอย่างให้พนักงานเห็น 

(2)  การเรียนรู:้ 

 การเป็นกันเองกับลูกค้าใหม่นั้นส่งผลให้ลูกค้าใหม่เข้ารับบริการกับทางร้า

นด้วยความสบายใจ โดยสังเกตได้จากรอยยิ้ม การพูดคุยที่มีโทนเสียงที่ผ่อนคลาย 

และการกล้าสอบถามรายละเอียดเกี่ยวกับสินค้าอย่างเป็นกันเองมากยิ่งขึ้น นอกจากนั้น 

ลูกค้ายังกล้าเข้ามาพูดคุยเรื่องราวทั่วไปกับเจ้าของร้านและพนักงานมากยิ่งขึ้น 

ซึ่งเจ้าของเจ้าของร้านได้ชี้นําให้พนักงานเห็นถึงผลลัพธ์ดังกล่าว 

และพนักงานเริ่มสังเกตเห็นถึงโทนเสียงของลูกค้าที่มีความผ่อนคลายมากยิ่งขึ้น 

(3)  พฤติกรรม: 

 พนักงานเกิดการปรับพฤติกรรมในการพูดคุยกับลูกค้าทุกคนด้วยความเป็

นกันเองและอัธยาศัยไมตรีที่ดีมากยิ่งขึ้น 

(4)  ผลลัพธ์: 

 ลูกค้าเข้ารับบริการกับทางร้านด้วยความสบายใจโดยสังเกตได้จากรอยยิ้ม 

การพูดคุย และการเข้ามาสอบถามรายละเอียดของสินค้าต่างๆอย่างผ่อนคลายมากยิ่งขึน้ 

นอกจากนั้น 

ลูกค้ายังกล้าพูดคุยเรื่องราวต่างๆทั่วไปกับเจ้าของร้านและพนักงานมากยิ่งขึ้นและมีความกล้าในการ

ให้คําแนะนําและการแสดงความคิดเห็นมากยิ่งขึ้น 

 

2.5.3 โครงการเพิ่มความรู้ในตัวสินค้าให้ผู้ขาย 

สิ่งที่ได้ดําเนินไปแล้ว: สิ่งที่ดําเนินไปสําหรับโครงการนี้คือ ข้อ 3, 4 

ของโครงการคือ 

การส่งเสริมให้พนักงานมีการแลกเปลี่ยนความรู้กับผู้ขายและลูกค้าด้วยกันอยู่ตลอด 

และให้พนักงานเก่าช่วยสอนงานและให้ความรู้พนักงานใหม ่

ผู้รับผิดชอบ: เจ้าของร้าน 

ระยะเวลาในการเริ่มต้นโครงการ: ตั้งแต่เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2559 เป็นต้นไป 

การประเมินผลโครงการ: 

โครงการนี้มีรายละเอียดการประเมินผลโครงการดังตารางที่ 9 
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ตารางที่ 9 การประเมินผลโครงการเพิ่มความรู้ในตัวสินค้าให้ผู้ขาย 

 ผลลัพธ์การประเมินในแต่ละขั้น 

ปฏิกิริย

า 

(Reacti

on) 

ในช่วงแรกพนักงานยังไม่มีปฏิกิริยามากนักเนื่องจากยังไม่เข้าใจถึงความสําคัญของโค

รงการนี้ 

การเรีย

นรู้ 

(Learni

ng) 

เจ้าของร้านกระตุ้นให้พนักงานแลกเปลี่ยนความรู้และสอนงานกันและกัน 

ส่งผลให้พนักงานใหม่สามารถเปลี่ยนแบตเตอรี่ไดซ้ึ่งจากเดิมพนักงานใหม่ทําไม่ได้ 

และพนักงานเก่าสามารถให้รายละเอียดเกี่ยวกับตัวสินค้าได้มากขึ้น 

ซึ่งทําให้พนักงานทุกคนได้รับคําชมจากเจ้าของร้าน นอกจากนั้น 

ในบางครั้งลูกค้ามีการเข้ามาร่วมในการแลกเปลี่ยนความรูก้ับผู้ขายในร้าน 

พฤติกร

รม 

(Behavi

or) 

พนักงานมีการเปลี่ยนแปลงโดยการให้ความสนใจในการเรยีนรู้มากขึ้นเมื่อเห็นพัฒนา

การของตัวเองและได้รับคําชม 

ผลลัพธ์ 

(Result

s) 

พนักงานมีความรู้เพิ่มขึ้นส่งผลให้ลูกค้าเข้ารับบริการอย่างมั่นใจ 

  

จากตารางที่ 9 แสดงการประเมินผลโครงการเพิ่มความรู้ในตัวสินค้าให้ผู้ขาย 

ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 

(1)  ปฏิกิริยา: 

 ในช่วงแรกพนักงานยังไม่มีความสนใจโครงการนี้เนื่องจากมีความรู้สึกว่า

ถ้ามีอะไรติดขัดก็สามารถถามเจ้าของร้านได้ตลอดเวลาอยู่แล้ว 

เจ้าของร้านจึงจําเป็นต้องกระตุ้นให้พนักงานเกิดการเรียนรู้ในตัวสินค้าต่างๆ 

(2)  การเรียนรู:้ 

 สําหรับพนักงานใหม่ 

ทางร้านเริ่มต้นในส่วนของแบตเตอรี่ซึ่งเป็นสินค้าเพียงไม่กี่ชนิดที่ทางร้านให้จําหน่ายและรับมีบริกา

รรับติดตั้งสินค้าให้แก่ลูกค้า 

โดยทางร้านตั้งเกณฑ์การประเมินไว้ที่พนักงานใหม่สามารถเปลี่ยนแบตเตอรี่ให้ลูกค้าได้ 

และในส่วนของพนักงานเก่า 

เจ้าของร้านทําการให้ความรู้พนักงานในสินค้าแม่ปั๊มเบรคและแม่ปั๊มคลัชของรถรุ่นต่างๆซึ่งเป็นสิน

ค้าที่มีการจําหน่ายบ่อย 

โดยมีการตั้งเกณฑ์การประเมินไว้ที่พนักงานเก่าสามารถให้ความรู้ลูกค้าและสามารถขายสินค้าประเ

ภทแม่ปั๊มเบรคและแม่ปั๊มคลัชได้โดยไม่จําเป็นต้องถามเจ้าของร้าน 
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ซึ่งเมื่อลองให้พนักงานปฏิบัติจริงพบว่า พนักงานใหม่สามารถเปลี่ยนแบตเตอรี่ได้ 

และในส่วนของพนักงานเก่าพบว่า 

ในช่วงแรกพนักงานเก่าอาจยังจํารายละเอียดของแม่ปั๊มรุ่นต่างๆได้ไม่มากจึงจําเป็นต้องมีเจ้าของร้าน

คอยให้คําแนะนําอยู่บ้าง 

แต่เมื่อพนักงานเก่าได้ให้ความรู้แก่ลูกค้าซ้ําๆจึงเกิดการเรียนรู้และสามารถจดจํารายละเอียดของแม่ปั๊

มได้มากยิ่งขึ้น จึงได้รับคําชมจากเจ้าของร้านและสนใจในการเรียนรู้มากยิ่งขึ้น 

(3)  พฤติกรรม: 

 พนักงานเก่าและพนักงานใหม่เกิดการสนใจในการเรียนรู้มากยิ่งขึ้นโดยสัง

เกตได้จากการที่พนักงานใหม่และพนักเก่าให้ความสนใจและตั้งใจฟังในเวลาที่เจ้าของร้านให้ความรู้เ

กี่ยวกับสินค้าชนิดต่างๆ นอกจากนั้น พนักงานเก่ายังมีการให้ความรู้ที่ตนรู้แก่พนักงานใหม่ 

ส่งผลให้พนักงานทุกคนเกิดการพัฒนาตนเอง 

(4)  ผลลัพธ์: 

 พนักงานมีความรู้เกี่ยวกับสินค้าที่เพิ่มขึ้นและสามารถให้บริการแก่ลูกค้าไ

ด้ดียิ่งขึ้น 

สังเกตได้จากการที่พนกัสามารถให้คําแนะนําสินค้ากับลูกค้าได้โดยมีการสอบถามข้อมูลต่างๆกับเจ้า

ของร้านน้อยลง นอกจากนั้น 

ลูกค้ายังมีการเข้ามาร่วมแลกเปลี่ยนความรู้ในเวลาที่ลูกค้าสะดวกพร้อมทั้งมีการเข้ามาสอบถามเกี่ยว

กับสินค้าต่างๆมากยิ่งขึ้นและเข้ารับบริการด้วยความไว้ใจและความมั่นใจที่มากยิ่งขึ้นโดยสังเกตได้จ

ากคําพูดของลูกค้าเมื่อได้รับการให้ความรู้จากผู้ขายของร้าน เช่น “พี่ครับ ผมถามอะไรหน่อยครับ” 

“ตอบผมได้ทุกคําถามเลย ผมเชื่อล่ะ” “เอาตามที่พี่แนะนําผมเลยละกัน ผมเชื่อพี่ล่ะ” 

 

2.5.4 โครงการสินค้าครบถ้วนถูกต้องตามที่สั่ง 

สิ่งที่ได้ดําเนินไปแล้ว: สิ่งที่ดําเนินไปสําหรับโครงการนี้คือ ข้อ 1-3 

ของโครงการคือ พนักงานทวนคําสั่งซื้อสินค้าของลูกค้าก่อนเริ่มการจัดสินค้า 

ตรวจสอบสินค้าที่มีความซับซ้อนอย่างละเอียด 

และตรวจสอบสินค้าของลูกค้าให้ครบถ้วนซ้ําอีกครั้งหนึ่งก่อนที่ลูกค้าออกจากร้าน 

ผูร้ับผิดชอบ: เจ้าของร้าน 

ระยะเวลาในการเริ่มต้นโครงการ: ตั้งแต่เดือนเมษายน พ.ศ. 2559 เป็นต้นไป 

การประเมินผลโครงการ: 

โครงการนี้มีรายละเอียดการประเมินผลโครงการดังตารางที่ 10 
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ตารางที่ 10 การประเมินผลโครงการสินค้าครบถ้วนถูกต้องตามที่สั่ง 

 ผลลัพธ์การประเมินในแต่ละขั้น 

ปฏิกิริย

า 

(Reacti

on) 

ลูกค้าสังเกตเห็นว่าพนักงานมีการทวนคําสั่งซื้อของตนและเกิดข้อสงสัยเนื่องจากมีสิ

นค้าบางชิ้นที่ใช้เวลาในการตรวจสอบนาน 

การเรีย

นรู้ 

(Learn

ing) 

ลูกค้าเข้ามาพูดคุยเกี่ยวกับการทวนคําสั่งซื้อและและทราบถึงเหตุผลที่ตอ้งใช้ระยะเวล

าในการการตรวจสอบสินค้าที่นานขึ้น 

พนักงานเริ่มสังเกตเห็นถึงความผิดพลาดในการจัดสินค้าให้แก่ลูกค้าที่ลดลง 

พฤติกร

รม 

(Behav

ior) 

ลูกค้ายินยอมให้ทางร้านใช้เวลาในการตรวจสอบสินค้านานหากได้สินค้าที่ถูกต้องและ

ครบถ้วน และพนักงานเปลี่ยนแปลงรูปแบบในการจัดสนิค้าให้ลูกค้า 

ผลลัพธ์ 

(Result

s) 

ลูกค้าประทับใจถึงการใส่ใจรายละเอียดของทางร้านซึ่งทําให้ลูกค้าได้รับสินค้าที่ถูกต้อ

งและครบถ้วน และพนักงานเกิดการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการให้บริการแก่ลูกค้า 

 

จากตารางที่ 10 แสดงการประเมินผลโครงการสินค้าครบถ้วนถูกต้องตามที่สั่ง 

ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 

(1)  ปฏิกิริยา: 

 ในช่วงเริ่มต้นของโครงการนั้นลูกค้าสังเกตเห็นว่าพนักงานมีการทวนคําสั่

งซื้อและมีสินค้าบางชิ้นที่ใช้เวลาในการตรวจสอบนาน 

ลูกค้าจึงเกิดความสงสัยและเข้ามาสอบถามถึงรายละเอียดและเหตุผล 

(2)  การเรียนรู:้ 

 ลูกค้าเข้ามาสอบถามรายละเอียดต่างๆเพิ่มเติมและเกิดการเรียนรู้และทรา

บถึงเหตุผลที่ต้องมีการทวนคําสั่งซื้อและการที่สินค้าบางชิ้นต้องใช้เวลาในการตรวจสอบนาน 

โดยสังเกตได้จากคําพูดของลูกค้า เช่น “อ๋อ แบบนี้นี่เอง” “ถ้าทําแบบนี้แล้วได้ของครบ 

ผมว่าก็น่าสนใจได้นะ” 

และพนักงานเริ่มสังเกตเห็นว่าเมื่อมีการทวนคําสั่งซื้อของลูกค้าแล้วสามารถช่วยลดความผิดพลาดใ

นการลืมจัดสินค้าที่ลูกค้าสั่งหรือการจัดสินค้าที่ผิดพลาดให้แก่ลูกค้าได้ 

โดยจากเดิมที่จัดสินค้าให้ลูกค้าพลาดประมาณ 5 ครั้งต่อสัปดาห์ ลดลงเหลือประมาณ 2 

ครั้งต่อสับดาห์ 
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(3)  พฤติกรรม: 

 เมื่อลูกค้าทราบถึงรายละเอียดต่างๆของโครงการแล้วลูกค้าจึงยินยอมเสียเ

วลารอพนักงานทวนรายการคําสั่งซื้อสินค้าและยินยอมให้ทางร้านตรวจสอบสินค้าได้นานเพื่อให้ได้

รับสินค้าที่ถูกต้อง นอกจากนั้น 

ในบางครั้งลูกค้ายังมีการเข้ามาสังเกตในขณะเวลาที่เจ้าของร้านหรือพนักงานกําลังดําเนินการตรวจ

สอบสินค้าชิ้นที่มีความซับซ้อนพร้อมทั้งมีการสอบถามและแลกเปลี่ยนความรู้กับเจ้าของร้านและพ

นักงานเพิ่มเติม 

(4)  ผลลัพธ์: 

 เมื่อลูกค้าได้รับสินค้าที่ถูกต้องนั้นส่งผลให้เกิดความพึงพอใจสําหรับลูกค้า 

โดยสังเกตได้จากการที่ลูกค้ายินยอมให้ตรวจสอบสินค้าได้นานและกล่าวแสดงความรู้สึกยินดีเมื่อได้

สินค้าถูกต้องและครบถ้วนตามที่สั่ง เช่น “ได้ของที่สั่งไปครบตลอดเลย” “จัดสินค้าไม่พลาดเลย” 

นอกจากนั้น 

พนักงานที่ให้บริการยังเกิดการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการให้บริการแก่ลูกค้าและมีความพยายามจัดสิ

นค้าให้พลาดน้อยที่สุดเพื่อเป็นการประหยัดเวลาของลูกค้าและของร้านในการจัดการกับสินค้าที่ผิด

พลาด 

 

2.5.5 โครงการสั่งสินค้าล่วงหน้า 

สิ่งที่ได้ดําเนินไปแล้ว: สิ่งที่ดําเนินไปสําหรับโครงการนี้คือ ข้อ 1, 3 

ของโครงการคือ 

เริ่มดําเนินการและนําเสนอการบริการสั่งสินค้าล่วงหน้าและเก็บรวบรวมข้อมูลสินค้าที่จําเป็นต้องไ

ด้รับการตรวจสอบอย่างละเอียดก่อนจัดสินค้า 

ผู้รับผิดชอบ: เจ้าของร้าน 

ระยะเวลาในการเริ่มต้นโครงการ: ตั้งแต่เดือนเมษายน พ.ศ. 2559 เป็นต้นไป 

การประเมินผลโครงการ: 

โครงการนี้มรีายละเอียดการประเมินผลโครงการดังตารางที่ 11 

 

ตารางที่ 11 การประเมินผลโครงการสั่งสินค้าล่วงหน้า 

 ผลลัพธ์การประเมินในแต่ละขั้น 

ปฏิกิริยา 

(Reaction) 

ลูกค้าที่ทราบถึงโครงการนีเ้กิดข้อสงสัยว่าบริการนี้คืออะไร 

เมื่อเจ้าของร้านอธิบายให้ลูกค้าฟังลูกค้าจึงแสดงความสนใจในการบริการนี ้

การเรียนรู้ 

(Learning

) 

ลูกค้ามีการเข้ามาสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติมและมีการทดลองใช้บริการโครงการ

นี้ 



40 
	

ตารางที่ 11 การประเมินผลโครงการสั่งสินค้าล่วงหน้า (ต่อ) 

 ผลลัพธ์การประเมินในแต่ละขั้น 

พฤติก

รรม 

(Behav

ior) 

ลูกค้าบางรายเริ่มมีการเปลี่ยนจากการเข้ามารับบริการที่ร้านมาเป็นการใช้การบริการโ

ครงการนี้เพื่ออํานวยความสะดวกให้แก่ตัวเอง 

ผลลัพ

ธ์ 

(Resul

ts) 

ลูกค้าเกิดความประทับใจในความสะดวกสบายและความรวดเร็วในการให้บริการของ

ทางร้าน และมีการกลับมาใช้บริการโครงการนี้กับทางร้านซ้ํา 

 

จากตารางที่ 11 

แสดงการประเมินผลโครงการสั่งสินค้าล่วงหน้าดังรายละเอียดต่อไปนี้ 

(1)  ปฏิกิริยา: 

 ลูกค้าที่ไม่เคยใช้บริการโครงการนี้มาก่อนยังมีความสงสัยถึงรายละเอียดเกี่

ยวกับโครงการว่ามีลักษณะเป็นอย่างไร ต้องดําเนินการอย่างไร ลูกค้าจึงเข้ามาสอบถามกับทางร้าน 

และเมื่อลูกค้าทราบถึงรายละเอียดของโครงการจึงเกิดความสนใจโดยสังเกตได้จากคําพูดเช่น “อืม 

น่าสนใจดีนะ” “ขอผมทดลองใช้บริการได้ไหม” “ผมว่าเจ๋งดีนะแบบนี้ 

แต่ขอผมสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติมได้ไหม” 

(2)  การเรียนรู:้ 

 ลูกค้ามีการเข้ามาสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติมและมีการเข้ามาทดลองใช้บ

ริการกับทางร้านโดยที่ลูกค้าได้ทําการทดลองโทรศัพท์มาสั่งสินค้าล่วงหน้ากับทางร้าน 

จากนั้นจึงเข้ามารับสินค้าตามเวลาที่ลูกค้าตกลงกับทางร้าน เมื่อการทดลองรับบริการเสร็จสิ้น 

ลูกค้ามีการกล่าวกับทางร้านว่ารู้สึกสะดวกสบายในการเข้ารับบริการ นอกจากนั้น 

ลูกค้าได้ให้คําแนะนําเพิ่มเติมว่าให้ทางร้านลองหารูปแบบหรือวิธีการในการนําสินค้าที่ต้องมีการตร

วจสอบซับซ้อนมาเข้าร่วมกับโครงการนี้ 

เพื่อให้ลูกค้าสามารถใช้บริการโครงการนี้ได้อย่างเต็มที่โดยไม่มีการจํากัดประเภทสนิค้าที่นํามาเข้าร่ว

มโครงการ 

(3)  พฤติกรรม: 

 เมื่อลูกค้าได้ทดลองใช้บริการ 

ลูกค้าได้กล่าวว่าโครงการนี้ช่วยอํานวยความสะดวกและเป็นอีกหนึ่งทางเลือกของลูกค้าในการเข้าใช้

บริการให้แก่ลูกค้าพร้อมกับมีการใช้บริการซ้ํา 
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(4)  ผลลัพธ์: 

 ผลลัพธ์ที่ได้คอื 

ลูกค้าประทับใจในความสะดวกของโครงการนี้โดยสังเกตได้จากการที่ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ํามาก

ยิ่งขึ้น และการที่ลูกค้ากล่าวว่า “แบบนี้ช่วยอํานวยความสะดวกให้พี่มากเลยนะ” 

“มีบริการแบบนี้ก็ดีนะ ผมจะได้รีบมารีบไป ไม่เสียเวลาดี ชอบๆ” 

 

2.5.6 โครงการตอบแทนลูกค้าคนพิเศษ 

สิ่งที่ได้ดําเนินไปแล้ว: สิ่งที่ดําเนินไปสําหรับโครงการนี้คือ ข้อ 1, 2 

ของโครงการคือ มอบส่วนลดหรือของแถมเล็กๆน้อยๆให้ลูกค้าประจํา 

และมีการมอบค่าตอบแทนให้แก่ลูกค้าที่มีการบอกต่อและนําลูกค้ารายใหม่เข้ามาใช้บริการ 

ผู้รับผิดชอบ: เจ้าของร้าน 

ระยะเวลาในการเริ่มต้นโครงการ: ตั้งแต่เดือนเมษายน พ.ศ. 2559 เป็นต้นไป 

การประเมินผลโครงการ: 

โครงการนี้มีรายละเอียดการประเมินผลโครงการดังตารางที่ 12 

 

ตารางที่ 12 การประเมินผลโครงการตอบแทนลูกค้าคนพิเศษ 

 ผลลัพธ์การประเมินในแต่ละขั้น 

ปฏิกิริยา 

(Reaction

) 

ลูกค้าแสดงความสนใจถึงส่วนลด ของแถมให้แก่ลูกค้า 

และการได้รับค่าตอบแทนหากตนสามารถชักชวนลูกค้าใหม่ให้เข้ามารับบริการได ้

การเรียนรู้ 

(Learnin

g) 

ลูกค้ามีการสอบถามรายละเอียดเกี่ยวกับการมอบส่วนลด ของแถมที่จะได ้

และการชักชวนลูกค้าใหม่เข้ามารับบริการเพื่อให้ได้ค่าตอบแทนพิเศษ 

พฤติกรร

ม 

(Behavio

r) 

ลูกค้ามีการกลับมาใช้บริการซ้ําพร้อมทั้งการสอบถามถึงของแถมหรือส่วนลดต่างๆ 

และมีการชักชวนลูกค้าใหม่เข้ามารับบริการ 

ผลลัพธ์ 

(Results) 

ลูกค้ารู้สึกดีใจที่ได้รับของแถม ส่วนลดเมื่อเข้ามาใช้บริการ 

พร้อมทั้งการได้รับค่าตอบแทนเมื่อตนเข้ามาใช้บริการหรือชักชวนลูกค้าใหม่ๆเข้าม

าใช้บริการ และส่งผลให้เกิดลูกค้าใหม่ที่เข้ามาใช้บริการมากขึ้น 

 

จากตารางที่ 12 

แสดงการประเมินผลโครงการตอบแทนลูกค้าคนพิเศดังรายละเอียดต่อไปนี ้

(1)  ปฏิกิริยา: 
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 ในช่วงแรกของโครงการนั้นลูกค้าได้ทําการแสดงความสนใจเมื่อทราบถึง

รายละเอียดของโครงการนี ้โดยสังเกตไดจ้ากคําพูด เช่น “แบบนี้น่าสนใจดีนะ” 

“ดีจังถ้ามีการให้ของแถมหรือส่วนลดแบบนี”้ 

(2)  การเรียนรู:้ 

 ลูกค้ามีการเข้ามาสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติมและมีการเข้ามาทดลองใช้บ

ริการ ซึ่งเมื่อลูกค้าพบว่าตนได้รับของแถม ส่วนลด หรือค่าตอบแทนจริง 

จึงแสดงความรู้สึกยินดีออกมาผ่านทางคําพูด เช่น “โห ขอบคุณมากๆเลยจ้ะ” 

“ไม่ค่อยมีร้านไหนทําแบบนี้นะเนี่ย ส่วนใหญ่เขาไม่ค่อยแถมหรือลดกันเลย” “เจ๋งๆๆ 

ผมชอบนี้แบบนี้ เดี๋ยวคราวหน้าขอของแถมอีกนะ” 

(3)  พฤติกรรม: 

 เมื่อลูกค้าเห็นว่าตนเองได้รับส่วนลด ของแถม หรือค่าตอบแทนจริง 

ลูกค้าจึงกลับมาใช้บริการซ้ําพร้อมกับมีการขอของแถมเล็กๆน้อยๆ 

และเกิดการชักชวนลูกค้าใหม่เข้ามารับบริการมากยิ่งขึ้น 

(4)  ผลลัพธ์: 

 ผลลัพธ์ที่ได้คือ ลูกค้าประจําที่ได้รับสิ่งตอบแทนพิเศษเกิดความรู้สึกดีใจ 

โดยสังเกตได้จากการที่ลูกค้ากล่าวคําขอบคุณอย่างยินดีและมีการกลับมาใช้บริการซ้ําและมกีารชักช

วนลูกค้าใหม่เข้ามารับบริการกับทางร้านมากยิ่งขึ้น 

และส่งผลต่อให้ทางร้านมีโอกาสในการให้บริการลูกค้าใหม่พร้อมทั้งโอกาสในการเปลี่ยนให้ลูกค้าใ

หม่กลายเป็นลูกค้าประจําได ้

 

2.5.7 โครงการพัฒนาร้านตามเทคโนโลยีที่เปลี่ยนไป 

ผู้รับผิดชอบ: เจ้าของร้าน 

ระยะเวลาในการเริ่มต้นโครงการ: ตั้งแต่เดือนกันยายน พ.ศ. 2559 เป็นต้นไป 

ผลที่คาดว่าจะได้รับ: ร้านสามารถให้บริการลูกค้าได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว 

และประทับใจโดยมีการนําโปรแกรมคอมพิวเตอร์เข้ามาประยุกต์ใช้ในการให้บริการ 

รวมไปถึงการนําโปรแกรมคอมพิวเตอร์มาใช้ในการบริหารจัดการฐานข้อมูลของทางร้านเพื่อเพิ่มปร

ะสิทธิภาพในการบริหารจัดการข้อมูลสินค้าและข้อมูลลูกคา้ในการนําไปใช้ประโยชน์ในภายหน้าต่อ

ไป 

 

2.5.8 โครงการปรับปรุงคลังสินค้า 

ผู้รับผิดชอบ: เจ้าของร้าน 

ระยะเวลาในการเริ่มต้นโครงการ: ตั้งแต่เดือนกันยายน พ.ศ. 2559 เป็นต้นไป 

ผลที่คาดว่าจะได้รับ: 

พนักงานทุกคนสามารถหยิบสินค้าที่ลูกค้าต้องการได้ถูกต้องทุกครั้งโดยใช้ระยะเวลาไม่นานซึ่งช่วยใ

ห้ลูกค้าเกิดความเชื่อมั่นและความประทับใจต่อร้าน 
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และเมื่อมีการนําโปรแกรมคอมพิวเตอร์เข้ามาร่วมช่วยในการบริหารจัดการคลังสินค้า 

ผลลัพธ์ที่คาดหวังต่อมาคือ 

ทางร้านสามารถบรหิารจัดการคลังสินค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ 

 

2.6 ประเมินผลในภาพรวมของโครงการทั้งหมดที่ดําเนินการ 

ผู้รับผิดชอบ: เจ้าของร้าน 

ระยะเวลาในการเริ่มต้นโครงการ: ตั้งแต่เดือนเมษายน ถึง เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2559 

การประเมิน: 

การประเมินผลของโครงการทั้งหมดที่ดําเนินการเพื่อทําความฝันให้กลายเป็นจริง (Destiny) 

สามารถประเมินผลได้ดังตารางที่ 13 

 

ตารางที่ 13 การประเมินผลของโครงการทั้งหมดที่ดําเนินการเพื่อทําความฝันให้กลายเป็นจริง 

  (Destiny) 

 ผลลัพธ์การประเมินในแต่ละขั้น 

ปฏิกิริ

ยา 

(React

ion) 

1. ลูกค้าอาจมีขอ้สงสัยหรือไม่เข้าใจในบางโครงการ แต่เมื่อลูกค้าเข้าใจแล้ว 

ลูกค้าจึงแสดงความสนใจในโครงการต่างๆและสังเกตเห็นรูปการให้บริการขอ

งทางร้านที่เปลี่ยนไป 

2. พนักงานของทางร้านยังไม่มีปฏิกิริยาตอบสนองต่อโครงการมากนักเพียงแต่ป

ฏิบัติตามที่เจ้าของร้านมอบหมายหน้าที่ให้เท่านั้น 

การเรี

ยนรู้ 

(Lear

ning) 

1. ลูกค้าเข้ามาสอบถามถึงรายละเอียดของโครงการต่างๆเกี่ยวกับวิธีการหรือเงื่อ

นไขของโครงการนั้นๆ 

2. พนักงานเรียนรู้ถึงความสําคัญของโครงการต่างๆ เช่น 

ความสําคัญของการเป็นกันเองกับลูกค้า 

และรู้สึกดีใจเมื่อได้รับคําชมจากลูกค้า 
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ตารางที่ 13 การประเมินผลของโครงการทั้งหมดที่ดําเนินการเพื่อทําความฝันให้กลายเป็นจริง  

  (Destiny) (ต่อ) 

 ผลลัพธ์การประเมินในแต่ละขั้น 

พฤติกร

รม 

(Behavi

or) 

1. ลูกค้ามีการเข้ามาใช้บริการโครงการของทางร้านมากขึ้นและมีส่วนร่วมกับโค

รงการของทางร้านมากขึ้น 

2. พนักงานมีการปรับรูปแบบพฤติกรรมการให้บริการให้เข้ากับโครงการต่างๆ

ของทางร้าน 

ผลลัพธ์ 

(Result

s) 

1. ลูกค้ามีความประทับใจและนําไปสู่การบอกต่อชักชวนลูกค้ารายใหม่เข้ามาใช้

บริการกับทางร้านมากยิ่งขึ้น 

2. พนักงานมีการเรียนรู้และพัฒนาตัวเองซึ่งส่งผลให้เกิดการพัฒนาในการให้บริ

การที่ดียิ่งขึ้น 

 

จากตารางที่ 12 แสดงการประเมินผลโครงการทั้งหมดในภาพรวม 

โดยการประเมินผลแบ่งเป็นการประเมินผลด้านลูกค้าและการประเมินผลด้านพนักงานดังรายละเอีย

ดต่อไปนี้ 

2.6.1 การประเมินผลด้านลูกค้า 

(1)  ปฏิกิริยา: 

 ในช่วงแรกลูกค้าอาจมีคําถามเกี่ยวกับบางโครงการ 

แต่เมื่อลูกค้าได้รับการชี้แจงถึงรายละเอียดเกี่ยวกับโครงการต่างๆ 

ลูกค้าจึงแสดงความสนใจในแต่ละโครงการโดยสังเกตได้จากการที่ลูกค้าเข้ามาพูดคุยสอบถามรายละ

เอียดเกี่ยวกับโครงการต่างๆอย่างกระตือรือร้น 

(2)  การเรียนรู:้ 

 ลูกค้ามีการเข้ามาสอบถามเรียนรู้เกี่ยวกับโครงการต่างๆมากยิ่งขึ้นและมกี

ารเข้ามาทดลองใช้บริการกับทางร้านพร้อมทัง้การพูดคุยแนะนําถึงแนวทางในการนําโครงการต่างๆ

ไปปรับปรุงพัฒนาให้ดียิ่งขึ้น 

(3)  พฤติกรรม: 

 ลูกค้ามสี่วนร่วมกับโครงการต่างๆและมกีารกลับมาใช้บริการโครงการต่าง

ๆซ้ํา 

(4)  ผลลัพธ์: 

 ลูกค้าเกิดความประทับใจโดยสังเกตได้จากการพูดจาที่แสดงถึงความยินดี

หรือความดีใจในการรับบริการกับโครงการต่างๆ การกลับมาใช้บริการโครงการต่างๆซ้ํา 

และการบอกต่อแนะนําลูกค้าใหม่ โดยที่ผลลัพธ์ที่ได้จากการดําเนินโครงการทั้งหมดคือ 

ทางร้านมีลูกค้าใหม่ที่เข้ามาใช้บริการเป็นจํานวน 22 คน 

และมีลูกค้าใหม่ที่กลับมาใช้บริการกับทางร้านซ้ําเป็นจํานวน 18 คน 

ตลอดระยะเวลาการดําเนินโครงการ 
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2.6.2 การประเมินผลด้านพนักงาน 

(1)  ปฏิกิริยา: 

 ในช่วงแรกพนักงานอาจไม่ได้ให้ความร่วมมือในการปฏิบัติตามโครงการต่

างๆมากนัก เจ้าของร้านจึงจําเป็นต้องกระตุ้นให้พนักงานทดลองปฏิบัติตามโครงการต่างๆดู 

(2)  การเรียนรู:้ 

 เมื่อพนักงานปฏิบัติตามหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายจากเจ้าของร้านแล้วนั้นพ

บว่า พนักงานเกิดการเรียนรู้ถึงความสําคัญของโครงการต่างๆ เช่น 

พนักงานสังเกตเห็นรอยยิ้มหรือความผ่อนคลายในการเข้ารับบริการของลูกค้าเมื่อพนักงานพูดจาเป็

นกันเองกับลูกค้า 

หรือการที่พนักงานสามารถให้คําแนะนําในตวัสินค้ามากขึ้นส่งผลให้สามารถขายสินค้าได้โดยไม่จําเ

ป็นต้องสอบถามข้อมูลจากเจ้าของร้าน 

(3)  พฤติกรรม: 

 พนักงานเกิดการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมให้เค้ากับโครงการต่างๆ 

โดยสังเกตได้จากพฤติกรรมการให้บริการก่อนดําเนินโครงการที่อาจยังไม่ให้ความร่วมมือมากนัก 

กลายเป็นการให้ความร่วมมืออย่างเต็มใจมากยิ่งขึ้นเมื่อได้ดําเนินโครงการไปแล้ว 

(4)  ผลลัพธ์: 

 พนักงานเกิดการพัฒนาตัวเองและนําไปสู่การให้บริการลูกค้าที่ดียิ่งขึ้น 

โดยมีผลลัพธ์การประเมินผลคือ พนักงานใหม่สามารถเปลี่ยนแบตเตอรี่ให้แก่ลูกค้าได้จริง 

และพนักงานเก่าสามารถขายสินค้าประเภทแม่ปั๊มเบรคและแม่ปั๊มคลัชได้จริงโดยไม่ต้องสอบถามรา

ยละเอียดจากเจ้าของร้านมากเท่ากับก่อนดําเนินโครงการ นอกจากนั้น 

พนักงานทุกคนยังมีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้เกี่ยวกับตัวสินค้ามากยิ่งขึ้นเพื่อพัฒนาความรู้ให้ของตนให้

สามารถให้บริการลูกค้าได้ดียิ่งขึ้นโดยไม่จําเป็นตอ้งสอบถามรายละเอียดต่างๆกับเจ้าของร้านมากเท่า

กับก่อนดําเนินโครงการ 
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บทที่ 5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 

จากผลการศึกษาอิสระครั้งนี้สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผลการศึกษา 

และเสนอแนะข้อคิดเห็นต่างๆได้ดังนี้ 

 

1. สรุปผลการศึกษา 

1.1

 เพื่อค้นหาประสบการณ์เชิงบวกของลูกค้าที่เข้ามารับบริการกับร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแ

ก่น 

การค้นหาประสบการณ์เชิงบวกของลูกค้าที่เข้ามารับบริการซึ่งเป็นขั้นตอนแรกของวงจร 

4-D Cycle 

มีผลการค้นพบปัจจัยสําคัญที่ทําให้ลูกค้าเลือกเข้าใชบ้ริการร้านอะไหล่รถยนต์ด้วยกันสามปัจจยัคือ 

ผู้ขายที่มีความซื่อสัตย์และความจริงใจ 

ความรู้และความชํานาญของผู้ขายเพื่อให้สามารถให้ความรู้และคําแนะนําแก่ลูกค้าได้ 

และผู้ขายที่มีความเป็นกันเองและอัธยาศัยไมตรีที่ดี 

ซึ่งทั้งสามปัจจัยดังกล่าวเป็นปัจจัยที่ช่วยสร้างความเชื่อมั่น ความมั่นใจ 

และความอุ่นใจใหก้ับลูกค้าในการเข้ารับบริการ 

นอกเหนือจากปัจจัยดังกล่าวข้างต้นนั้น 

เมื่อผู้ศึกษาได้ทําการแยกปัจจัยที่เป็นจุดร่วมและจุดโดดเด่นของลูกค้าตามคุณลักษณะสัตว์สี่ทิศพบว่

ามีความสอดคล้องกับงานของ นิติธรรม รอดรังษี (2557) 

โดยมีปัจจัยที่ใช้ในการตอบสนองลูกค้าตามลักษณะสัตว์สี่ทิศมีดังต่อไปนี ้

1.1.1 ปัจจัยที่ใช้ในการตอบสนองลูกค้ากลุ่มวัวกระทิง 

คือ ปัจจัยในเรื่องของความรวดเร็วและความสะดวกสบาย เช่น 

การจัดสินค้าที่รวดเร็ว การให้ลูกค้าสามารถสั่งสินค้าล่วงหน้าแล้วมารับสินค้าในภายหลังได ้

1.1.2 ปัจจัยที่ใช้ในการตอบสนองลูกค้ากลุ่มนกอินทร ี

คือ ปัจจัยในเรื่องของความแตกต่างและการพัฒนาอย่างสม่ําเสมอ 

1.1.3 ปัจจัยที่ใช้ในการตอบสนองลูกค้ากลุ่มหน ู

คือ ปัจจัยในเรื่องของการพูดคุยและปฏิสัมพันธ์ เช่น ความเป็นการเองของผู้ขาย 

อัธยาศัยไมตรีที่ดีของผู้ขาย รวมไปถึงปัจจัยในเรื่องของของแถมและส่วนลดต่างๆ 

1.1.4 ปัจจัยที่ใช้ในการตอบสนองลูกค้ากลุ่มหม ี

คือ ปัจจัยในเรื่องของความคุ้มค่าคุ้มราคาและความมั่นใจในการเข้ารับบริการ 
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1.2 เพื่อนําประสบการณ์เชิงบวกที่ค้นพบและ IKIGAI 

ของผู้ศึกษามาวิเคราะห์และประยุกต์ใช้ในการวางแผนกลยุทธ์การตลาดเพื่อสร้างความภักดีและการ

บอกต่อให้กับลูกค้าของร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่น 

จากประสบการณ์เชิงบวกที่ค้นพบ ผู้ศึกษาได้นําปัจจัยที่เป็นจุดร่วม 

ปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่น 

และข้อมูลอื่นๆที่ค้นพบมาวิเคราะห์และวางแผนกลยุทธ์การตลาดเพื่อสร้างความภักดีและการบอก

ต่อซึ่งสามารถสรุปได้ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 

1.2.1

 จากการวิเคราะห์ลูกค้าตามทฤษฎีพีระมิดแห่งความภักดีพบว่าร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่น

มีลูกค้ากลุ่มช่างซ่อมรถยนตแ์ละคนรู้จักของผู้ที่ยังไม่ใช่ลูกค้าที่เป็นผู้บอกต่อและแนะนําลูกค้ารายใ

หม่ให้กับทางร้าน 

1.2.2 จากการวิเคราะห์ IKIGAI การวิเคราะห์พีระมิดแห่งความภักดี และการวิเคราะห์ 

SOAR จึงนํามาสู่การวาดฝัน (Dream) ของทางร้านคือ 

“ร้านศรีทวีมอเตอร์เป็นร้านขายอะไหล่รถยนต์ที่มีการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีเพื่อการส่งมอบประสบ

การณ์การให้บรกิารที่ดีที่สุดแก่ลูกค้าผ่านผู้ขายที่มีความรู้ในตัวสินค้า มีความซื่อสัตย์ 

และมีความจริงใจ 

ตลอดจนสามารถให้คําแนะนําในตัวสินค้าแก่ลูกค้าได้อย่างเป็นกันเองและเปี่ยมไปด้วยอัธยาศัยไมตรี

ที่ดี เพื่อสร้างให้เกิดความภักดี การบอกต่อ และความประทับใจแก่ลูกค้าทุกคนอย่างยัง่ยืน” 

1.2.3 จากการวาดฝัน (Dream) ของร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่น 

ผู้ศึกษาได้เริ่มการดําเนินการโครงการต่างๆเพื่อตอบสนองต่อความฝันที่วาดไว้ 

โดยมีการประเมินผลด้วยต้นแบบ Kirkpatrick (Kirkpatrick Evaluation Model) โดยสรุปคือ 

ในช่วงแรกลูกค้าและพนักงานอาจมีข้อสงสัยในโครงการต่างๆ 

แต่เมื่อได้ทดลองเข้าร่วมในโครงการแล้ว 

ลูกค้าที่เข้ามารับบริการโครงการต่างๆมีความประทับใจและนําไปสู่การชักชวนบอกต่อลูกค้าใหม่ 

และพนักงานของทางร้านมีการปรับตัวและพัฒนาตนเองเพื่อการให้บริการแก่ลูกค้าที่ดีขึ้น 

 

2. อภปิรายผลการศึกษา 

2.1

 เพื่อค้นหาประสบการณ์เชิงบวกของลูกค้าที่เข้ามารับบริการกับร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแ

ก่น 

2.1.1 ก่อนที่ผู้ศึกษาดําเนินการศึกษาอิสระครั้งนี้ 

ผู้ศึกษาค้นพบว่าปัจจัยในเรื่องของความซื่อสัตย์และความจริงใจ 

และการที่ผู้ขายมีความรู้ในตัวสินค้าพร้อมทั้งสามารถถ่ายทอดความรู้นั้นให้แก่ลูกค้าได้ 

เป็นปัจจัยสําคัญที่ลูกค้าใช้ในการตัดสินใจในการเข้ารับบริการกับร้านค้าอะไหล่รถยนต์ 

แต่ภายหลังจากที่ผู้ศึกษาดําเนินการสัมภาษณ์ลูกค้าที่เข้ามารับบริการกับร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแกน่



48 
	

พบว่า นอกจากปัจจัยดังกล่าวข้างต้นแล้ว อีกหนึ่งปัจจัยที่ลูกค้าให้ความสําคัญเพิ่มเติมคือ 

ปัจจัยในเรื่องของความเป็นกันเองและอัธยาศัยไมตรีที่ดีของผู้ขาย 

2.1.2

 จากการสัมภาษณ์ลูกค้าที่เข้ามารับบริการกับร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นพบว่าปั

จจัยที่เป็นจุดร่วมและจุดโดดเดน่ที่ลูกค้าให้ความสําคัญในการเลือกเข้าใช้บริการของทางร้านมีความ

สอดคล้องไปในทิศทางเดียวกันกับการศึกษาของ จตุพร จิรรุ่งเรืองกิจ (2554) และ อรนภา 

สท้อนเมือง (2555) ดังตารางที่ 14 

 

ตารางที่ 14 ปัจจัยที่เป็นจุดร่วมและจุดโดดเด่นของร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่น ร้านมั่นกิจอะไหล่  

และร้านเมืองทองอะไหล ่

ร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่น ร้านมั่นกิจอะไหล่ ร้านเมืองทองอะไหล่ 

1. ผู้ขายมีความซื่อสัตย์และความ

จริงใจ 

2. ผู้ขายอัธยาศัยดีและมีความเป็

นกันเอง 

3. ผู้ขายมีความรู้ในตัวสินค้าและ

สามารถให้คําแนะนําแก่ลูกค้า

ได้ 

4. ร้านมีการจัดสินค้าที่รวดเร็ว 

5. ลูกค้าสามารถสั่งสินค้าไว้ล่วง

หน้าแล้วมารับสินค้าในภายห

ลังได้ 

6. สินค้ามีความหลากหลาย 

7. ราคาสินค้ามีความเหมาะสม 

1. ผู้ขายมีความรู้และคว

ามชํานาญในสินค้า 

2. ผู้ขายมีความเอาใจใส่

ลูกค้า 

3. ผู้ขายมีความเป็นกันเ

องและสนิทสนมกับ

ลูกค้า 

4. สินค้ามีความหลากห

ลาย 

1. ผู้ขายมีความ

สุภาพ 

2. ร้านมีบริการ

ส่งสินค้า 

3. สินค้ามีราคา

เหมาะสม 

4. ร้านมีการรับ

เปลี่ยนสินค้า 

5. สินค้ามีควา

มหลากหลา

ย 

6. ผู้ขายสามาร

ถให้ความรู้ลู

กค้าได ้

7. ร้านมีการรับ

ประกันสินค้

า 

 

 ตารางที่ 14 

แสดงการเปรียบเทียบปัจจัยที่เป็นจุดร่วมและปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่นระหว่างร้านอะไหล่ 3 ร้านคือ 

ร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่น ร้านมั่นกิจอะไหล่ และร้านเมืองทองอะไหล่ 

ซึ่งพบว่ามีความสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกันทั้ง 3 ร้าน 

 นอกจากนั้น ปัจจัยทีเ่ป็นจุดร่วมและปัจจัยที่เป็นจุดโดดเด่นของร้านอะไหล่ทั้ง 3 

ร้านยังมีความสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกันกับการศึกษาของ อโนชา รุ่งรังสิมากุล (2552) 
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และณัฐพงษ์บุญชื่นชม (2554) ซึ่งเป็นการศึกษาเกี่ยวกับร้านกาแฟและร้านขายหนังสือตามลําดับ 

ดังนั้นอาจกล่าวได้ว่า ปัจจัยในเรื่องของความเป็นกันเองและอัธยาศัยไมตรีที่ดีของผู้ขาย 

และการที่ผู้ขายมีความรู้และสามารถให้ความช่วยเหลือแก่ลูกค้าได้นั้นอาจเป็นปัจจัยพื้นฐานที่ธุรกิจ

บริการต่างๆควรมีเพื่อให้เป็นปัจจัยพื้นฐานที่ใช้ในการตอบสนองและการให้บริการแก่ลูกค้า 

 

2.2 เพื่อนําประสบการณ์เชิงบวกที่ค้นพบและ IKIGAI 

ของผู้ศึกษามาวิเคราะห์และประยุกต์ใช้ในการวางแผนกลยุทธ์การตลาดเพื่อสร้างความภักดีและการ

บอกต่อให้กับลูกค้าของร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่น 

2.2.1 จากการนําโครงการไปปฏิบัติจริงพบว่า 

ในบางครั้งลูกค้าอาจเกิดข้อสงสัยเกี่ยวกับรายละเอียดต่างๆของโครงการ ดังนั้น 

จึงต้องมีการอธิบายโครงการต่างๆให้ลูกค้าเข้าใจและอาจต้องมีการแนะนําให้ลูกค้ามาทดลองใช้บริก

ารก่อน 

2.2.2 ในการนําโครงการไปปฏิบัติจริงพบว่า 

ในบางครั้งพนักงานอาจไม่ได้ให้ความร่วมมือโดยสมบูรณ์ ดังนั้น 

จึงต้องมีการสื่อสารและกระตุ้นให้พนักงานเห็นความสําคัญในการดําเนินโครงการต่างๆ 

 

3. ข้อเสนอแนะ 
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3.1 ด้วยการที่ลูกค้าของทางร้านหลายคนอาจไม่คุ้นชินกับการถูกสัมภาษ์มาก่อน ดังนั้น 

ก่อนทําการสัมภาษณ์ลูกค้า 

ผู้สัมภาษณ์ควรชวนลูกค้าคุยเกี่ยวกับเรื่องทั่วไปหรอืเรื่องที่ลูกค้าสนใจก่อนจากนั้นจึงค่อยเข้าประเด็

นคําถาม เพื่อเป็นการทําให้ลูกค้าคุ้นเคยกับการสัมภาษณ ์

3.2

 ในการศึกษาครั้งต่อไปอาจทําการนําทฤษฎีสัตว์สี่ทิศมาใช้ในการสังเกตและศึกษาให้หลา

กหลายรูปแบบมากกว่าการสังเกตลักษณะคําพูดของลูกค้า เช่น สังเกตพฤติกรรมของลูกค้า 

สังเกตการแสดงออกทางท่าทาง สังเกตลักษณะทางสีหน้า 

เพื่อให้ได้ข้อมูลและรายละเอียดเกี่ยวกับลักษณะของสัตว์สี่ทิศที่สามารถนํามาใช้ในการวิเคราะห์และ

นําไปประยุกต์ได้อย่างลึกซึ้งมากยิ่งขึ้น 

3.3 ในการศึกษาครั้งต่อไปอาจมีการนําทฤษฎีพื้นฐานทางการตลาด เช่น 

ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

เข้ามาร่วมในการวิเคราะห์และจัดทําแผนการตลาดเพื่อให้ได้แผนการตลาดที่ทุกคนสามารถเข้าใจได้

โดยง่าย 

เนื่องจากทฤษฎีต่างๆที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้เป็นทฤษฎีที่ยังไม่ค่อยมีการบรรญัติไว้ในตําราเรียน 

จึงอาจมีบคุคลหลากหลายบุคคลที่ไม่เข้าใจหรือมองไม่เห็นภาพที่ชัดเจนของทฤษฎีต่างๆที่ใช้ในการ

ศึกษาครั้งนี ้

3.4 ด้วยเงื่อนไขระยะเวลาของการศึกษา 

ส่งผลให้โครงการบางโครงการอาจแสดงผลลัพธ์ออกมาได้ไม่เต็มประสิทธิภาพมากนัก 
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1. การค้นหา IKIGAI 

ในการศึกษาครั้งนี้ได้ทําการวิเคราะห์ IKIGAI 

ของผู้ศึกษาเพื่อค้นหาความหมายของการมีชีวิตอยู่และนําความหมายที่ค้นพบนั้นมาเป็นหนึ่งในปัจจั

ยหลักที่ใช้ในการร่วมวาดฝัน (Dream) ของร้านศรีทวีมอเตอร์ขอนแก่นโดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1.1 การตอบคําถามทั้ง 4 ข้อเพื่อนําไปสู่การค้นหา IKIGAI 

1.1.1 อะไรคือสิ่งที่ท่านรักที่จะทํา? 

สิ่งที่ผู้ศึกษารักที่จะทําคือ การศึกษาเกี่ยวกับประสบการณ์การใช้งานของผู้ใช้ 

(User eXperience) 

ซึ่งเป็นศาสตร์และศิลป์เกี่ยวกับการศึกษาและทําความเข้าใจปัญหาหรือความต้องการในตัวของผู้ใช้โ

ปรแกรมคอมพิวเตอร์ (Software) 

และนําสิ่งที่ค้นพบมาออกแบบประสบการณ์ที่ผู้ใช้จะได้รับจากการใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์นั้นๆ 

1.1.2 อะไรคือสิ่งที่ท่านทําได้ดีที่สุด? 

สิ่งที่ผู้ศึกษาทําได้ดีที่สุดคือ 

การเรียนรู้เรื่องราวใหม่ๆพร้อมกับการนําเรื่องราวที่เรียนรู้มาประยุกต์เข้ากับการใช้ชีวิตประจําวันขอ

งผู้ศึกษา 

1.1.3 โลกกําลังต้องการอะไรมากที่สุด? 

จากการสัมภาษณ์และสังเกตลูกค้าพบว่า 

ในปัจจุบันโลกกําลังต้องการร้านค้าที่ดําเนินธุรกิจด้วยความซื่อสัตย์ ความจริงใจ 

และผู้ขายที่มีความรู้ความชํานาญพร้อมทั้งสามารถถ่ายทอดความรู้ไปสู่ลูกค้าด้วยความเป็นกันเองแ

ละอัธยาศัยไมตรีที่ดีเพื่อเป็นการสร้างความเชื่อมั่นและความสบายใจให้แก่ลูกค้าทุกคนที่เข้ามารบับริ

การ 

1.1.4 อะไรที่จะสร้างรายได้ให้แก่ท่าน? 

ในปัจจุบันสิ่งที่จะสร้างรายได้ให้แก่ผู้ศึกษาคือ 

การดําเนินธุรกิจร้านค้าอะไหล่รถยนต ์

1.2 การนําคําตอบของคําถามมาหลอมรวมเป็นสิ่งที่หลงไหล (Passion) พันธกิจ (Mission) 

งานที่เกิดจากการค้นพบตัวเอง (Vocation) และงานวิชาชีพที่ต้องผ่านการศึกษาอย่างเป็นทางการ 

(Profession) 

ภายหลังจากการตอบคําถามสี่ข้อดังกล่าวข้างต้นจึงนําไปสู่การกําหนดสิ่งที่หลงใหล 

พันธกิจ งานที่เกิดจากการค้นพบตัวเอง และงานวิชาชีพที่ต้องผ่านการศึกษาอย่างเป็นทางการ 

(Profession) ซึ่งนําไปสู่การหลอมรวมเป็น IKIGAI โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1.2.1 สิ่งที่หลงใหล (Passion) 

คือ 

การนําศาสตร์ทางด้านประสบการณ์การใช้งานของผู้ใช้เข้ามาประยุกต์ใช้ในการดําเนินธุรกิจพร้อมกั

บการค้นหาความรู้ใหม่ๆเพื่อนํามาสร้างสรรค์ประสบการณ์ในการให้บริการที่ดีที่สุดแก่ลูกค้า 
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1.2.2 พันธกิจ (Mission) 

คือ 

การประยุกต์การออกแบบประสบการณ์การใช้งานของผู้ใช้เข้ากับการดําเนินธุรกิจเพื่อนําเสนอประ

สบการณ์ในการรับบริการที่ดีที่สุดบนความซื่อสัตย์ ความจริงใจ 

และผู้ขายที่มีความรู้ในสินค้าที่ขายพร้อมกับสามารถถ่ายทอดความรู้นั้นไปสู่ลูกค้าทุกคนด้วยความเ

ป็นกันเองและอัธยาศัยไมตรีที่ดี 

1.2.3 งานที่เกิดจากการค้นพบตัวเอง (Vocation) 

คือ การดําเนินธุรกิจร้านค้าอะไหล่รถยนต์โดยตั้งอยู่บนความซื่อสัตย์ ความจริงใจ 

และความรู้ในตัวสินค้าที่ขายพร้อมกับการถ่ายถอดความรู้ดังกล่าวไปสู่ลูกค้าทุกคนด้วยความเป็นกัน

เองและอัธยาศัยไมตรีที่ดี 

1.2.4 งานวิชาชีพที่ต้องผ่านการศึกษาอย่างเป็นทางการ (Profession) 

ผู้ศึกษายังไม่มีงานในส่วนนี ้

 

2. IKIGAI 

จากข้อมูลทั้งหมดที่ค้นพบ เมื่อนําข้อมูลดังกล่าวข้างต้นมาหลอมรวมกันจึงกลายเป็น IKIGAI 

ของผู้ศึกษาคือ 

การดําเนินธุรกิจร้านค้าอะไหล่รถยนต์ที่ผ่านการออกแบบกระบวนการให้บริการต่างๆโดยตั้งอยู่บน

พื้นฐานของความซื่อสัตย์ ความจริงใจ 

และความรู้ในตัวสินค้าที่ขายพร้อมทั้งสามารถถ่ายทอดความรู้ดังกล่าวให้ลูกค้าด้วยความเป็นกันเอง

และอัธยาศัยไมตรีที่ดี เพื่อเป็นการสร้างความเชื่อมั่น ความสบายใจ 

และประสบการณ์ในการรับบริการที่ประทับใจที่สุดให้แก่ลูกค้าทุกคน 
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บทสัมภาษณ์ 
 

บทสัมภาษณ์ลูกค้ารายที่ 1 

ผู้สัมภาษณ์:  เท่าที่เคยซื้ออะไหล่รถยนต์มา ประทับใจร้านไหนที่สุดครับ? 

ผู้ตอบ:  ก็ร้านนี้นี่แหละเพราะว่าร้านนี้บริการด ี

 

ผู้สัมภาษณ์:  ที่ว่าบริการดีนี่ บริการดียังไงครับ? 

ผู้ตอบ:  ก็อย่างเวลาที่ผมสั่งของไปแล้วที่นี่เค้าจะจัดของให้ผมเร็วดี แป๊บๆก็เสร็จแล้ว 

แถมของแต่ละรุ่นแต่ละยี่ห้อที่เราแนะนําให้ที่เราจัดมาให้ก็มีแต่ของคุณภาพดีๆทั้งนั้น 

ใช้ได้นานใช้ยังไงก็ไม่พัง 

 

แล้วอีกอย่างก็คือเราให้ผมเอาของมาคืนหรือเอามาเปลี่ยนได้ 

คืออย่างถ้าเป็นพวกรถดัดแปลงพวกนี้ มันจะใช้อะไหล่ที่ตรงรุ่นมันไม่ได้ 

เวลาที่ผมมาซื้อแล้วผมไม่แน่ใจว่ามันจะใช้ด้วยกันได้ไหม 

เราก็ให้ผมเอาอะไหล่ไปเทียบดูก่อนได้ คือถ้ามันใช้ได้ก็โอเคไม่เป็นไร 

แต่ถ้ามันใช้ไม่ได้เราก็ให้ผมเอามาเปลี่ยนได้ 

ผมว่าแบบนี้ก็โอเคนะเพราะว่าร้านอื่นเขาไม่ยอมให้เปลี่ยน 

แบบนี้เวลาไปซื้อมันก็ทําให้ลําบากเหมือนกัน ถ้าซื้อผิดมันก็เป็นภาระผมอีก 

 

อ้อ อีกเรื่องที่ผมชอบก็คือที่นี่จะมีพวกเสื้อกับปฏิธินแจกตอนปีใหม่ตลอดเลย 

ขอปฏิธินเยอะๆหรือเสื้อไป 2-3 ตัวเราก็ให้ผมมาตามที่ขอ ผมชอบตรงนี้แหละ 

 

ผู้สัมภาษณ์:  แล้วรู้จักร้านนี้ได้ยังไงครับ? 

ผู้ตอบ:  สองแถวเขาแนะนําผมมา 

คือตอนนั้นผมซ่อมรถให้เขาอยู่นั่นแหละก็เลยได้คุยนู่นคุยนี่กัน 

แล้วอยู่ๆเขาก็บอกว่าผมมาว่าถ้าผมอยากซื้ออะไหล่ก็ให้ลองมาดูที่ร้านนี้เพราะว่าร้าน

นี้เค้ามีของครบมีของเยอะดี พอผมมาลองผมก็ติดใจร้านนี้เลย 

 

ผู้สัมภาษณ์:  แล้วคิดว่าร้านขายอะไหล่รถยนต์ที่ดีควรเป็นแบบไหนครับ? 

ผู้ตอบ:  ก็เป็นแบบร้านของเรานี่แหละคือ อยากให้มีความรวดเร็วนะ คือทุกอย่างเร็วๆเลย 

สําหรับผมความรวดเร็วสําคัญที่สุดเพราะถ้าได้ของแล้วผมก็จะได้รีบกลับไปซ่อมรถใ

ห้เสร็จจะได้ไม่ต้องให้ลูกค้าผมรอนานเหมือนกัน 

อีกอย่างผมก็อยากให้มีของครบด้วย มีอะไหล่รถครบทุกรุ่นทั้งรถน้อยรถใหญ่ 

ผมจะได้มาที่เดียวแล้วจบเลย เร็วดี ง่ายด ี
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บทสัมภาษณ์ลูกค้ารายที่ 2 

ผู้สัม

ภาษ

ณ์:  

เท่าที่เคยซื้ออะไหล่รถยนต์มา ประทับใจร้านไหนที่สุดครับ? 

ผู้ตอบ

:  

ก็ร้านศรีทวีมอเตอร์นี่แหละ เพราะว่าบริการด ี

 

ผู้สัม

ภาษ

ณ์:  

ที่ว่าบริการดีนี่ บริการดียังไงครับ? 

ผู้ตอบ

:  

ก็เฮียแกก็อัธยาศัยดี จริงๆก็ทุกคนนั่นแหละ 

คือที่นี่ทุกคนเค้าจะเป็นกันเองพูดคุยกันได้เรื่อยๆ 

ส่วนตัวเฮียแกเองก็มีความรู้ความชํานาญในเรื่องอะไหล่เยอะ 

เวลาผมถามอะไรไปแกก็รู้หมดตอบได้หมด 

 

อีกอย่างก็คืออยู่ที่นี่นะจะฝากสั่งของกับแกได้ 

คือหลายครั้งที่ผมมาถามหาอะไหล่แล้วที่ร้านไม่มีของ แกก็รับสั่งมาให้นะ 

ก็เอาของตัวอย่างมาให้แกดูหรือบอกพวกสเป็คแกไปแล้วแกก็จะสั่งมาให้ แป๊บๆก็ได้ล่ะ 

 

อ้อ อีกเรื่องก็คือแกจะมีของแจกของแถมให้เรื่อยๆตลอด 

คือบางทีผมซือ้ของแล้วมีพวกของเล็กๆน้อยๆพวกน็อตหรือพวกอะไรที่มันถูกๆน่ะ 

แกก็จะแถมให้ผมตลอดเลยนะ 

แล้วหลายๆครั้งแกก็จะมีของมาแจกให้ผมตลอดอย่างวันปีใหม่เนี่ยแกก็จะมีพวกเสื้อพวกป

ฏิธินอะไรพวกนี้มาแจกลูกค้าตลอดเลย 

ผมก็ชอบนะแบบนี้เพราะเหมือนเป็นการตอบแทนอะไรเล็กๆน้อยๆให้ลูกคา้ แบบนี้ก็ดีนะ 

 

ผู้สัม

ภาษ

ณ์:  

แล้วรู้จักร้านนี้ได้ยังไงครับ? 

ผู้ตอบ

:  

ก็มีคนรู้จักแนะนํามานี่แหละ 

คือช่วงที่ผมเริ่มทํางานได้ซักพักแล้วกําลังลองหาร้านอะไหล่ไปเรื่อยๆก็มีคนรู้จักผมนี่แหละ

ที่แนะนําร้านนี้มาว่าดีผมก็เลยลองมาก็ดีจริงๆแหละจากนั้นผมก็เลยมาเรื่อยๆเลย 

 

ผู้สัม

ภาษ

ณ์:  

แล้วคิดว่าร้านขายอะไหล่รถยนต์ที่ดีควรเป็นแบบไหนครับ? 
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ผู้ตอบ

:  

สําหรับผมนะ 

ผมก็อยากได้ร้านที่คนขายเค้ามีความรู้ความชํานาญในตัวอะไหล่เหมือนเฮียแกนี่แหละ 

คือถามอะไรแล้วก็ตอบได้แนะนําเราได ้และก็สามารถพูดคุยแบบเป็นกันเองกับลูกค้าได้ 

ลูกค้าจะได้กล้าถามกล้าขอคําปรึกษา 

 

แล้วผมก็อยากให้ที่ร้านมีอะไหล่ครบทุกรุ่นทุกยี่ห้อ ของแท้ของเทียมมีหมด 

รุ่นไหนยี่ห้อไหนก็มีหมด แล้วถ้ามีแจกทองด้วยก็ดีนะ 

 

บทสัมภาษณ์ลูกค้ารายที่ 3 

ผู้สัมภาษณ์

:  

เท่าที่เคยซื้ออะไหล่รถยนต์มา ประทับใจร้านไหนที่สุดครับ? 

ผู้ตอบ:  ร้านศรีทวีมอเตอร์นี่แหละ คือผมก็มาซื้อประจําเลยนะร้านนี้ 

ผมก็ชอบตรงที่ร้านนี้นะขายไม่แพง ร้านอื่นขายแพงกว่านี้ 

คือร้านอื่นเค้าคิดราคาแบบแพงเกินไปเยอะเลย คือสมมุติร้านนี้ขาย 1,000 ใช่มั้ย 

แต่ร้านอื่นเค้าอาจจะขายที่ 1,200 หรือ 1,500 หรือแพงกว่านี้ก็ยังมีเลย 

ผมว่ามันก็ขูดรีดลูกค้าเกินไป แต่ร้านนี้ราคาก็โอเคเลยนะแล้วคุณภาพอะไหล่ก็ดีเลย 

ก็เหมือนว่าผมได้ของดีราคาถูกแหละ 

 

อ้อ แล้วอีกอย่างผมก็ชอบตรงที่ร้านนี้เร็วดีนะ 

 

ผู้สัมภาษณ์

:  

โอเคครับ แล้วที่ว่าเร็วนี่ เร็วยังไงครับ? 

ผู้ตอบ:  ก็จัดของเร็วดี ประมาณว่าสั่งปุ๊บได้ปั๊บหรือถ้าต้องรอก็รอไม่นาน รอแป๊บๆก็ได้ล่ะ ก็ดี 

ไม่ต้องรอนานดี เพราะผมก็จะได้รีบเอาของกลับไปซ่อมรถให้ลูกค้าผม 

 

ผู้สัมภาษณ์

:  

แล้วรู้จักร้านนี้ได้ยังไงครับ? 

ผู้ตอบ:  ผมก็ผ่านมาเจอเองก็เลยลองซื้อร้านนี้ดู 

ก็คือตอนนั้นผมก็เดินหาร้านอะไหล่ดูเรื่อยๆแล้วแถวนี้มันเป็นย่านอะไหล่ใช่มั้ย 

รถเล็กรถใหญ่มีหมด 

ผมก็เลยมาลองเดินแถวๆนี้ดูแล้วก็มาเห็นร้านเราแล้วก็เลยลองเข้ามาดู 

พอลองแล้วก็กลายเป็นลูกค้าประจําเลย 

 

ผู้สัมภาษณ์

:  

แล้วคิดว่าร้านขายอะไหล่รถยนต์ที่ดีควรเป็นแบบไหนครับ? 
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ผู้ตอบ:  ผมก็อยากให้ร้านอะไหล่เค้ามีอะไหล่เยอะๆหลากหลายๆนะ มีทั้งรถเล็กรถใหญ่ 

ของแท้ของเทียมมีหมด 

ผมจะได้มาที่เดียวแล้วก็ซื้อให้เสร็จเลยจะได้ไม่ต้องไปซื้อหลายที่ 

เพราะว่าผมจะได้รีบกลับไปซ่อมรถให้ลูกค้า 

 

แล้วผมก็อยากให้ราคาเหมาะสมกับคุณภาพนะคือถ้าของมันดีจริงราคาแพงหน่อยก็ไม่

ว่ากัน แต่ถ้าของมันเกรดต่ําลงมาก็ขอให้ราคามันลงมาให้มันเหมาะสมกันก็พอ 

ไม่ให้มันเกินไป 

 

บทสัมภาษณ์ลูกค้ารายที่ 4 

ผู้สัมภาษณ์

:  

เท่าที่เคยซื้ออะไหล่รถยนต์มา ประทับใจร้านไหนที่สุดครับ? 

ผู้ตอบ:  ร้านศรีทวีมอเตอร์แหละจ้ะ เพราะว่าบริการดีจ้ะ 

 

ผู้สัมภาษณ์

:  

ที่ว่าบริการดีนี่ บริการดียังไงครับ? 

ผู้ตอบ:  ก็ที่นี่เฮียแกทักทายพี่ดี อัธยาศัยดี พูดคุยเป็นกันเอง แต่จริงๆก็ทุกคนเลยนะ 

เวลาพี่มาที่นี่ก็มาคุยได้เรื่อยๆคุยได้ทุกเรื่อง 

แล้วเฮียแกก็ให้คําแนะนําพี่เรื่องอะไหล่ได้ละเอียดดีนะเพราะว่าแกมีความรู้ดา้นนี้เยอะ 

แกทํามานานศึกษามานานแกก็เชี่ยวชาญ เวลาพี่ถามแกก็อธิบายให้พี่เข้าใจได้ด ี

 

แล้วที่นี่ก็บริการเร็วดี 

คือประมาณว่าเวลาพี่สั่งของสั่งอะไรไปแล้วที่นี่จัดของแป๊บเดียวก็เสร็จ 

คิดเงินแป๊บเดียวก็เสร็จใช้เวลาไม่นาน 

ก็เร็วๆแบบนี้ก็ดีนะแล้วแกก็จัดของได้ถูกตามทีเ่ราสั่งด้วยนะ 

คือทั้งเร็วทั้งเป๊ะตามที่เราสั่งเลย 

 

อีกอย่างแกก็มีของแถมมีอะไรให้พี่ด้วยบางครั้ง คืออะไรแถมให้ได้แกก็แถม 

อะไรลดได้แกก็ลดให้ 

แล้วตามเทศกาลแกก็มีของเล็กๆน้อยๆให้นะพวกเสื้อพวกปฏิธินแล้วก็อย่างอื่นด้วยนี่

แหละ 

 

ผู้สัมภาษณ์

:  

แล้วรู้จักร้านนี้ได้ยังไงครับ? 

ผู้ตอบ:  คนขับ 6 ล้อที่รู้จักกันเค้าแนะนํามาจ้ะ 
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คือเหมือนว่าเค้าเคยซื้อของที่ร้านนี้มาก่อนแล้วก็ถูกใจ 

พอพี่ไปลองถามเค้าดูเค้าก็แนะนําพี่มาว่าร้านนี้แหละพี่ก็เลยลองมาดู 

ก็ดีอย่างที่เค้าแนะนํามาจริงๆนะ 

 

ผู้สัมภาษณ์

:  

แล้วคิดว่าร้านขายอะไหล่รถยนต์ที่ดีควรเป็นแบบไหนครับ? 

ผู้ตอบ:  พี่ก็อยากให้ทางร้านเค้ามีการให้คําแนะนําหรือให้รายละเอียดเกี่ยวกับตัวอะไหล่ด้วย 

เพราะว่าบางครั้งลูกค้าก็ไม่รู้เรื่องพวกอะไหล่เท่ากับคนขายเนาะ 

ก็อยากให้คนขายเค้าแนะนําเราได้ อันไหนดีไม่ดี ของแท้ไม่แท้ 

หรือคุณภาพอะไหล่เป็นยังไงดูยังไง แบบนี้ก็ดี 

ถือว่าได้ให้ความรู้ลูกค้าด้วยแบบนี้ก็ดีนะ 

 

แล้วก็อยากให้บริการได้เร็วๆด้วย เราจะได้ไม่ต้องรอนาน 

แต่ถ้าเร็วแล้วก็ต้องมีความถูกต้องไม่ผิดพลาดด้วยนะ 

ไม่งั้นก็เสียเวลาเอามาเปลี่ยนเอามาอะไรอีก 

 

บทสัมภาษณ์ลูกค้ารายที่ 5 

ผู้สัมภาษ

ณ์:  

เท่าที่เคยซื้ออะไหล่รถยนต์มา ประทับใจร้านไหนที่สุดครับ? 

ผู้ตอบ:  สําหรับผมก็ประทับใจหลายร้านนะ ไม่มีร้านไหนเป็นพิเศษ อย่างร้านนี้ก็ใช่นะ 

 

ผู้สัมภาษ

ณ์:  

งั้นรบกวนช่วยเล่าเหตุการณ์ที่ทําให้ประทับใจให้หน่อยได้ไหมครับ? 

ผู้ตอบ:  ถ้าเป็นเหตุการณ์ที่ทําให้ผมประทับใจก็จะเป็นรูปแบบว่าเวลาผมเข้าไปซื้อของที่ร้านอะไ

หล่เนี่ย มันจะมีบางร้าน อย่างร้านนี้ก็ใช่ 

ที่เค้าจะให้คําแนะนําและให้รายละเอียดกับอะไหล่ตัวที่เราอยากซื้อได้ดี 

คือบางทีผมก็ไม่รู้รายละเอียดเกี่ยวกับอะไหล่ตัวนั้นมากเท่าไหร่ 

ผมก็เลยคาดหวังว่าถ้าผมไปถามที่ร้านเค้าก็ควรจะตอบผมได้ 

แล้วก็ต้องแนะนํารายละเอียดหรือบอกผมได้ว่าอันไหนของแท้ของเทียมหรืออันไหนคุ

ณภาพเป็นยังไงบ้าง ผมจะชอบร้านที่เป็นแบบนี้มากๆ 

 

อีกอย่างก็คือ ผมต้องรีบไปนู่นมานี่ตลอดก็ไม่อยากใช้เวลากับร้านอะไหล่เยอะ 

ผมก็เลยชอบร้านที่ให้บริการได้เร็วคือจัดของให้เราหรือคิดเงินหรืออะไรพวกนี้ให้เราเส

ร็จเร็วๆ ผมจะได้รีบไปทําธุระต่อ 
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ผู้สัมภาษ

ณ์:  

แล้วรู้จักร้านนี้ได้ยังไงครับ? 

ผู้ตอบ:  สําหรับร้านนี้ผมเห็นก็เลยเข้ามาซื้อ 

คือผมเป็นพวกแบบผ่านที่ไหนหรือใกล้ที่ไหนก็ซื้อที่นั่น 

แล้ววันนั้นที่ผมเดินหาร้านอะไหล่อยู่แล้วมาเห็นร้านนี้ผมก็เลยลองเข้ามาดู 

แล้วก็ได้มาเรื่อยๆนี่แหละถ้าได้มาแถวๆนี ้

 

ผู้สัมภาษ

ณ์: 

แล้วพอซื้อแล้ว ประทับใจอะไรในร้านนี้ครับ 

ผู้ตอบ: ที่ทําให้ผมประทับใจร้านนี้ก็เฮียแกให้รายละเอียดให้คําแนะนําผมดีนะ 

แล้วก็บริการเรว็ดี ผมชอบ เพราะวันนี้ผมก็รีบไปเหมือนกัน 

ก็เหมือนที่ผมพูดไปนั่นแหละให้คําแนะนํากับบริการเร็วๆ 

 

ผู้สัมภาษ

ณ์:  

แล้วคิดว่าร้านขายอะไหล่รถยนต์ที่ดีควรเป็นแบบไหนครับ? 

ผู้ตอบ:  ผมก็อยากให้คนขายเขามีความรู้และมีความชํานาญในตัวอะไหล่ 

เพราะว่าเรื่องของอะไหล่มันมีรายละเอียดนู่นนี่นั่นเยอะ คนซื้อก็จําได้ไม่หมดหรอก 

บางครั้งที่เราไม่รู้เรื่องเราก็อยากให้คนขายเขาช่วยให้คําแนะนําให้รายละเอียดเราได้ 

เราจะได้มั่นใจได้ว่าอะไหล่ที่เราซื้อไปน่ะมันถูกอันมันตรงกับที่เราต้องการจริงๆ 

 

บทสัมภาษณ์ลูกค้ารายที่ 6 

ผู้สัมภา

ษณ์:  

เท่าที่เคยซื้ออะไหล่รถยนต์มา ประทับใจร้านไหนที่สุดครับ? 

ผู้ตอบ:  ผมก็ชอบร้านนี้นะ เพราะว่าร้านนี้เนี่ยมีอะไหล่เยอะดี 

ส่วนใหญ่ที่ผมมาซื้อก็จะครบตามที่ผมอยากได้ทุกครั้งเลยนะ 

แล้วถ้าเทียบราคาแล้วก็ถูกกว่าร้านอื่นด้วย 

 

อีกอย่างก็คือทุกคนที่นี่ทั้งเฮียแกและก็พวกเด็กก็เป็นกันเอง อัธยาศัยดีกันทุกคน 

เวลามาที่นี่ก็คุยได้ทั้งเรื่องอะไหล่เรื่องทั่วไปก็คุยได้ แล้วเฮียแกก็มีความรู้ในอะไหล่เยอะดี 

แกก็ให้คําปรึกษาหรือให้คําแนะนํากับผมบ่อยๆ 

คือหลายๆครั้งเวลาที่ผมไม่แน่ใจบางครั้งเป็นเรือ่งอะไหล่บางครั้งก็เป็นเรื่องเกี่ยวกับตัวรถเ

ลยผมก็จะถามแกแล้วแกก็ให้คําแนะนําผมบ่อยๆ 

ผมก็ชอบตรงนี้นะเพราะว่าจริงๆแล้วมันเป็นสิ่งที่แกไม่ต้องทําให้ผมก็ได้แต่แกก็ทําให้ผม 

ผมก็ประทับใจนะ 
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ผู้สัมภา

ษณ์:  

แล้วรู้จักร้านนี้ได้ยังไงครับ? 

ผู้ตอบ:  ก็แต่ก่อนบ้านผมอยูแ่ถวๆนี้ใกล้ๆกันเลยก็เลยทําให้ผมเห็นร้านนี้ อ้อ 

แล้วผมก็ได้ยินคนรู้จักผมหลายคนบอกต่อกันมาว่าร้านนี้ขายอะไหล่คุณภาพดีแต่ราคาถูก

กว่าร้านอื่น ผมก็เลยลองเข้ามา แล้วก็ตามที่เขาว่ากันมานะว่าถูกแต่ดีจริงๆ 

แล้วก็อย่างที่ผมเล่าไปนั่นแหละ 

ผมก็เลยมาร้านนี้ประจําเลยถึงตอนนี้ผมจะไม่ได้อยู่แถวนี้แล้วก็เถอะ 

 

ผู้สัมภา

ษณ์:  

แล้วคิดว่าร้านขายอะไหล่รถยนต์ที่ดีควรเป็นแบบไหนครับ? 

ผู้ตอบ:  ผมอยากให้ร้านอะไหล่นะมีของคุณภาพดีๆแล้วก็ของครบๆ 

คืออาจจะมีให้เลือกหลายๆแบบหน่อยพวกของแท้ของเทียมของโรงงาน 

มีให้เลือกหลายๆแบบตามใจลูกค้าเลย แต่ก็ขอให้มีครบมีหลายๆรุ่นหลายๆยี่ห้อนะ 

แล้วราคาถูกหน่อยก็ได ้

 

แล้วผมก็อยากให้คนขายเป็นกันเองแล้วก็มีความรู้ในตัวอะไหล่ที่เขาขายเยอะๆ 

เวลาเรามีอะไรเราจะได้สบายใจที่จะถามจะได้ปรึกษาอะไรได้เยอะๆ 

แล้วก็จะได้ทําให้เรามาหามาคุยกับร้านได้บ่อยๆแล้วก็จะทําให้เรากลายเป็นลูกค้าของร้านไ

ปเอง ก็ประมาณนี้แหละ 

 

บทสัมภาษณ์ลูกค้ารายที่ 7 

ผู้สัมภาษณ์:  เท่าที่เคยซื้ออะไหล่รถยนต์มา ประทับใจร้านไหนที่สุดครับ? 

ผู้ตอบ:  ร้านอะไหล่แดงจ้ะ เพราะว่าเถ้าแก่ที่นั่นเค้าพูดจาดี เป็นกันเองดี 

มีคําแนะนําหรือมีอะไรเค้าก็จะคอยบอกคอยให้คําแนะนําคําปรึกษาพี่ตลอด 

แล้วคือเค้าก็พูดแบบกันเองเลยนะไม่มีตะคอกไม่มีตะโกนใส่ 

เพราะว่าบางร้านที่พี่ไปเจอมาเค้าจะมีตะคอกลูกค้าบ้าง 

ไม่รู้ว่าเค้าไม่พอใจหรือไปโกรธอะไรมาหรือเปล่านะ แต่มันก็ไม่สมควรทําใช่มั้ย 

เพราะนอกจากทําให้พี่เสียความรู้สึกแล้วยังทําให้เสียลูกค้าอีกด้วยนะ 

เพราะพี่ก็จะไม่ไปร้านแบบนี้อีกเลย 

แล้วพอพี่มาเจอร้านที่พูดจาดีๆเต็มใจให้คําแนะนําเนี่ย 

พี่ก็จะชอบร้านแบบนี้แหละจ้ะ 

 

ผู้สัมภาษณ์: แล้วรู้จักร้านอะไหล่แดงนี้ได้ยังไงครับ? 

 

ผู้ตอบ: ช่างที่พี่รู้จักพาไปซื้อจ้ะ 
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พอดีตอนนั้นพี่อยากได้อะไหล่ตัวหนึ่งก็เลยลองไปถามช่างเค้าดู 

แล้วเค้าบอกจะพาไปซื้อพี่ก็เลยให้เค้าพาไปซื้อจ้ะ 

แล้วพอพี่เห็นร้านนี้เป็นอย่างที่พี่เล่าไปพี่ก็เลยชอบนะ 

 

ผู้สัมภาษณ์:  แล้วรู้จักร้านศรีทวีมอเตอร์นีไ้ด้ยังไงครับ? 

ผู้ตอบ:  ก็เป็นช่างที่พี่รู้จักอกีนั่นแหละจ้ะที่พาพี่มา 

ก็คล้ายๆกันนะคือพี่กําลังหาอะไหล่รถใหญ่อยู่นั่นแหละแล้วช่างเค้าก็แนะนําแล้วก็พ

าพี่มาร้านนี้ เค้าบอกว่าร้านนี้ดีอะไหล่เยอะดี เฮียแกลูกน้องแกก็เป็นกันเองดี 

พอมาก็จริงเหมือนที่ช่างเค้าบอกพี่เนอะ ที่นี่ทุกคนก็น่ารักด ี

 

ผู้สัมภาษณ์:  แล้วคิดว่าร้านขายอะไหล่รถยนต์ที่ดีควรเป็นแบบไหนครับ? 

ผู้ตอบ:  พี่ก็อยากให้ร้านอะไหล่ทุกร้านนะเค้าพูดดีๆกับลูกค้า 

คืออาจจะให้บริการอะไรพวกนี้ช้านิดนึงก็ได้แต่ขอแค่ไม่ต้องตะคอกลูกค้าก็พอ 

เพราะว่าลูกค้าบางทีก็ไม่รู้เนาะว่าอะไหล่ตัวนี้ต้องใช้อะไรยังไง 

ต้องเทียบรุ่นอะไรยังไง หรือว่าต้องดูอะไรตรงไหนเป็นพิเศษมั้ย 

ถ้าเค้าพูดดีๆแนะนําดีๆพี่ว่าลูกค้าจะชอบแล้วก็มาร้านแบบนี้บ่อยๆนะ 

แล้วก็จะทําให้เราอุ่นใจเชื่อใจได้แบบนี้ก็ทําให้เราสบายใจที่จะมาซื้อมาหาเค้า 

แต่ถ้ามาตะคอกมาตะโกนใส่กันพี่ว่าเป็นใครก็ไม่อยากเข้าหรอกนะ 

 

แล้วกถ็้ามีของแถมหรือส่วนลดเล็กๆน้อยๆบ้างก็ดีจ้ะพี่ว่า 

 

บทสัมภาษณ์ลูกค้ารายที่ 8 

ผู้สัมภาษณ์:  เท่าที่เคยซื้ออะไหล่รถยนต์มา ประทับใจร้านไหนที่สุดครับ? 

ผู้ตอบ:  ร้านนี้แหละจ้ะ เพราะที่ร้านนี้มีอะไหล่เยอะมากๆเลยนะ มีหลายรุ่นหลายยี่ห้อ 

ของแบบแท้หรือไม่แท้หรือของโรงงานก็มี มาที่นี่ที่เดียวก็จบเลย ง่ายดีพี่ว่า อ้อ 

แล้วที่นี่ก็โทรมาสั่งล่วงหน้าแล้วค่อยเข้ามารับได้ 

คือปกติพี่จะชอบโทรมาสั่งของที่นี่ก่อนจ้ะแล้วพอมาถึงก็จ่ายเงินเอาของเลย 

พี่ว่าแบบนี้มันก็สะดวกดีเร็วดี แล้วก็ดีกับทั้งคู่นะ 

คือพีก่็ไม่ต้องรออะไรนานมาถึงก็เอาของเลย 

ที่ร้านก็มีเวลาเตรียมตัวจัดของล่วงหน้าอะไรแบบนี้จ้ะ 

 

แล้วทุกคนที่นี่เค้าก็เป็นกันเองดี 

บางครั้งที่พี่มารอของที่นี่ก็คุยเล่นคุยอะไรกับเฮียแกบ้างกับพวกลูกน้องของแกบ้างร

ะหว่างรอก็ไม่น่าเบื่อดีนะ ก็คุยกันสบายๆดีจ้ะ 

 



66	
	

ผู้สัมภาษณ์:  แล้วรู้จักร้านนีไ้ด้ยังไงครับ? 

ผู้ตอบ:  เป็นช่างที่พี่รู้จักเค้าแนะนํามาจ้ะ เค้าบอกว่าร้านนี้ของเยอะดี แล้วราคาก็โอเค 

จัดของแป๊บๆก็เสร็จ พี่ก็เลยลองมาจ้ะ มาแล้วก็ชอบร้านนี้เหมือนที่พี่เล่าไปแหละจ้ะ 

 

ผู้สัมภาษณ์:  แล้วคิดว่าร้านขายอะไหล่รถยนต์ที่ดีควรเป็นแบบไหนครับ? 

ผู้ตอบ:  พี่ว่าก็ให้มีโทรสั่งล่วงหน้าแล้วให้เรามารับได้ก็ดีนะ 

เพราะว่ามันจะได้สะดวกกับเราดีนะ เราก็จะได้จัดการเวลาของเราได้ 

หรือถ้าให้ดีก็ให้มีบริการส่งด้วยยิ่งดีเลย จะคิดค่าส่งก็ได้ไม่ว่ากันจ้ะ 

พวกพี่จะได้ซ่อมรถระหว่างรอของไปและก็ไม่ต้องเสียเวลาขี่รถออกมาด้วย 

แบบนี้ก็สะดวกดีง่ายดี 

 

แล้วพี่ก็อยากให้เป็นกันเองทุกๆคนนะ คืออยากให้คนขายเค้าอัธยาศัยดี 

มีอะไรก็ทักทายกันพูดคุยกันสบายๆไม่ต้องเป็นแค่เรื่องอะไหล่อย่างเดียว 

แต่ที่ขาดไม่ได้ก็คือต้องมีความรู้ในตัวอะไหล่จริงๆ 

เวลาที่เราอยากถามหรืออยากรูอ้ะไรหรือติดตรงไหนเราก็จะได้ถามได้ 

แล้วเราก็จะได้อุ่นใจสบายใจเวลาเราเอาของไปใช้จริงๆ ก็ประมาณนี้จ้ะ 

 

บทสัมภาษณ์ลูกค้ารายที่ 9 

ผู้สัมภาษณ์:  เท่าที่เคยซื้ออะไหล่รถยนต์มา ประทับใจร้านไหนที่สุดครับ? 

ผู้ตอบ:  ร้านศรีทวีมอเตอร์นี่แหละครับ เพราะว่าทุกคนที่นี่เค้าเป็นกันเองดี 

คุยเล่นคุยหัวกันได้ทุกเรื่อง 

แถมเฮียแกก็ให้ความรู้ให้คําแนะนําให้คําปรึกษาผมบ่อยๆ 

คือแกทํามานานอยู่ในวงการนี้มานานแกก็มีความรู้มีอะไรเยอะ 

เวลาผมถามอะไรไปแกก็แนะนํามาได้หมด 

หลายๆครั้งเวลาที่ผมติดอะไรผมก็จะมาถามกับแกเอานี่แหละ 

ก็ประทับใจประมาณนี้แหละ 

 

ผู้สัมภาษณ์:  แล้วรู้จักร้านนีไ้ด้ยังไงครับ? 

ผู้ตอบ:  ก็เป็นช่างที่ผมรู้จักเค้าแนะนํามา 

ก็เหมือนๆว่าตอนนั้นคุยกันไปเรื่อยๆเปื่อยๆไปนี่แหละแล้วก็วกมาเข้าเรื่องอะไหล่ 

คุยไปคุยมาก็เหมือเขาแนะนําร้านนี้มาบอกว่าร้านนี้ดีนะ เฮียแกมีความรู้เยอะดี 

มีอะไรก็มาถามแกได้ แกก็ตอบหมดไม่ว่าอะไรกันเองดี ประมาณนี ้

 

ผู้สัมภาษณ์:  แล้วคิดว่าร้านขายอะไหล่รถยนต์ที่ดีควรเป็นแบบไหนครับ? 

ผู้ตอบ:  ผมคิดว่าร้านอะไหล่ที่ดีนะก่อนอื่นเลยคือคนขายต้องมีความรู้ในตัวอะไหล่ 



67	
	

จะได้ให้คําแนะนําให้ปรึกษาลูกค้าได้ 

คือถ้าจะเอาแบบเอาของมาขายเฉยๆแล้วไม่มีความรู้เนี่ยมันทําไม่ได้หรอก 

เพราะว่ามันมีโอกาสขายผิดหรือให้คําแนะนําผิด แบบนี้ก็ไม่ดีกับลูกค้านะ 

 

แล้วก็ถ้าเป็นไปได้นะอยากให้มีการโทรมาสั่งล่วงหน้าได้ 

คือให้ลูกค้าโทรมาสั่งล่วงหน้าแล้วแวะมาเอาของแบบนี้ก็ดี 

หรือถ้าจะให้ดีกว่านี้นะก็เอาแบบมีบริการส่งของด้วยเลยก็ดี 

มันจะได้สะดวกดีแล้วก็เร็วดีง่ายดีด้วย 

 

แล้วก็อยากให้คุมเรื่องราคาไม่ให้แพงเกินไป 

เอาแบบพอดีๆเหมาะสมกับคุณภาพก็โอเคแล้ว 

 

บทสัมภาษณ์ลูกค้ารายที่ 10 

ผู้สัมภาษณ์:  เท่าที่เคยซื้ออะไหล่รถยนต์มา ประทับใจร้านไหนที่สุดครับ? 

ผู้ตอบ:  ก็ร้านนี้นี่แหละ เพราะว่าราคาเหมาะสมกับสภาพอะไหล่ คืออะไหล่แท้อะไหล่ไม่แท้ 

ราคาก็ตามนั้น ของแท้ก็แพงหน่อย ของไม่แท้ก็ถูกลงมาหน่อยไม่ได้น่าเกลียด 

 

แล้วทุกคนที่นี่ก็อัธยาศัยดี เป็นกันเอง พูดคุยกันง่ายดีเวลามาที่นี่ 

คุยเรื่อยเปื่อยไปเรื่อยจนลืมเวลาไปเลยก็มีเหมือนกัน 

แถมเฮียแกก็ให้ความรู้คํานะนําผมได้ตลอด บอกได้ว่าตัวไหนดีไม่ดี ตัวไหนแท้ไม่แท้ 

และก็แนะนํานู่นนี่นั่นผมเยอะไปหมด เพราะว่าแกเก็บความรู้มานานมีความรู้เยอะ 

 

แล้วที่นี่ก็ไม่มีการหลอกลวงลูกค้าเลยนะ ซื่อสัตย์กับลูกค้าดี 

คือบางร้านมีการเอาของปลอมมาบอกว่าเป็นของแท้ พอผมเอาไปเช็คแล้วมันไม่ใช้ 

ตรงนี้ผมไม่โอเคกับมันเลยนะ ทําให้เราเสียความรู้สึก เสียเวลาหาของใหม่ 

แล้วก็ทําให้เสียเวลาซ่อมออกไปอีก 

ถ้าผมเจอแบบนี้ผมก็ไม่อยากไปร้านแบบนี้อีกแล้วนะ 

ผมว่ามันไม่ไหวจริงๆถ้าร้านจะมาหลอกลูกค้าน่ะ 

 

อีกอย่างก็ ที่นี่มีการพัฒนาอยู่ตลอดเลยนะ คือแต่ก่อนแกขายอะไหล่แค่ไม่กี่รุ่นเอง 

เดี๋ยวก็มีเพิ่มขึ้นมาเยอะเลย ทําให้มาที่นี่ส่วนใหญ่ก็มั่นใจได้เลยว่ามาที่เดียวจบ 

มาซื้อกี่รุ่นๆก็จบที่นี่เลย ไม่ต้องเสียเวลาไปหลายๆที ่

 

ผู้สัมภาษณ์:  แล้วรู้จักร้านนีไ้ด้ยังไงครับ? 

ผู้ตอบ:  ผมก็รู้จักกับเตี่ย (คุณปู่ของผู้ศึกษา) มาตั้งนานแล้ว ตั้งแต่เรา (ผู้สัมภาษณ์) 
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ยังไม่เกิดเลยมั้ง คือเตี่ยแกเปิดร้านอะไหล่ใช่มั้ย แกก็เลยพามาซื้อที่ร้านแก 

แล้วผมชอบที่แกกันเองแล้วก็แนะนําอะไรหลายๆอย่างผมดผีมก็เลยซื้อประจําเลย 

 

ผู้สัมภาษณ์:  แล้วคิดว่าร้านขายอะไหล่รถยนต์ที่ดีควรเป็นแบบไหนครับ? 

ผู้ตอบ:  ก็คนขายต้องจริงใจ ซื่อสัตย์ และก็ไม่หลอกลวงลูกค้านะ 

แล้วก็ต้องไม่คิดราคาแพงเกินไปด้วย คือบางร้านเค้าก็ขูดรีดลูกค้าเกินไป 

บางที่เค้าก็บวกราคาไป 1 เท่า 2 เท่าแบบนี้มันก็ไม่ไหว 

แถมของที่เอามาขายบางทีก็มาหลอกขายอีก ก็ไม่โอเค 

ผมก็อยากให้คิดราคาเหมาะสมๆ ซื่อสัตย์กัน จะได้อยู่ได้ด้วยกันทั้งคู่ 

อยู่ด้วยกันนานๆ 

 

แล้วคนขายก็ต้องมีความรู้ในตัวอะไหล่ด้วย 

เวลาลูกค้าติดอะไรหรืออยากถามอะไรจะได้ให้คําแนะนําลูกค้าถูก 

แล้วเวลาคุยกันก็ต้องเป็นกันเองด้วยนะ ลูกค้าจะได้สบายใจที่จะถาม 

จะได้อุ่นใจสบายใจกัน 

 

แล้วก็อยากให้มีการพัฒนาตัวเองตลอดนะ หาอะไรใหม่ๆมาใส่ที่ร้าน 

พัฒนาให้ดีขึ้นไปเรื่อยๆ ลูกค้าจะได้มาที่ร้านเยอะๆ แบบนี้น่าจะดีนะ 

 

บทสัมภาษณ์ลูกค้ารายที่ 11 

ผู้สัมภาษณ์:  เท่าที่เคยซื้ออะไหล่รถยนต์มา ประทับใจร้านไหนที่สุดครับ? 

ผู้ตอบ:  พ่อก็ชอบร้านศรีทวีมอเตอร์นี่แหละ 

เพราะว่าที่นี่เฮียแกให้คําแนะนําพ่อได้เยอะเลยว่าอะไหล่อันไหนดีไม่ดี 

อันไหนแท้ไม่แท้ วิธีดูอะไหล่ พ่อถามอะไรแกไปแกก็บอกพ่อหมด แกรู้เยอะมาก 

ถามอะไรตอบได้หมด 

 

แถมเฮียแกก็ไม่หลอกลวงลูกค้าด้วยนะ เวลาแกเอาของมาให้ดูอันไหนเทียมก็เทียม 

ของแท้ก็แท้ 

ซื้ออันไหนไปก็ตรงตามที่แกบอกทุกอย่างไม่มีการเปลี่ยนไส้เปลี่ยนของเลย 

บางร้านที่พ่อเคยเจอเขาก็เอาของเทียมมาบอกว่าเป็นของแท้ 

คือกล่องมันก็เขียนบอกว่าแท้อยู่หรอก แต่ของข้างในน่ะมนัเทียม 

เสียเวลาพ่อไปเปลี่ยนอีก แล้วก็เสียความรู้สึกพ่ออีก 

 

แล้วเวลาคุยกันนะเฮียแกแล้วก็ทุกคนก็เป็นกันเอง คุยกันง่าย อัธยาศัยดี 

เวลาพ่อมีอะไรพ่อก็เลยสบายใจที่จะคุยจะถามกับแก พ่อว่าก็ดีนะแบบนี ้
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ผู้สัมภาษณ์:  แล้วรู้จักร้านนีไ้ด้ยังไงครับ? 

ผู้ตอบ:  ก็ช่างที่รู้จักเขาพาพ่อมานั่นแหละ (ช่างอุเทพ) คือก็รู้จักกันนั่นแหละ 

แล้วปกติพ่อก็จะตามช่างเชื่อช่างนะ เพราะว่าช่างเค้ารู้เรื่องมากกว่าพ่อ 

พ่อก็เลยไว้ใจช่าง คนแถวบ้านก็เหมือนกัน เค้าพาพ่อมาพ่อก็มาแล้วพ่อก็มาเรื่อยๆเลย 

 

ผู้สัมภาษณ์:  แล้วคิดว่าร้านขายอะไหลร่ถยนต์ที่ดีควรเป็นแบบไหนครับ? 

ผู้ตอบ:  พ่อว่าก็เรื่องของความซื่อสัตย์นี่แหละ 

คือลูกค้าเวลามาซื้อเค้าก็ไม่รู้เรื่องอะไหล่มากเท่าไหร่ เค้าก็เชื่อใจที่ร้านเชื่อใจคนขาย 

คนขายบอกอะไรมาก็เชื่อ พ่อก็เลยว่าเรื่องนี้แหละสําคัญ 

คนขายต้องไม่หลอกลวงลูกค้า ราคาก็ต้องไม่แพงเกินไป จะได้อยู่กันได้ยาวๆ 

 

แล้วพ่อก็อยากให้ทุกคนเป็นกันเอง คุยกันสบายๆ 

แล้วก็มีคนขายให้คําแนะนําลูกค้าได้ เพราะบางทีลูกค้าไม่แน่ใจอะไร 

เวลาถามก็จะได้ได้ความรู้ได้เพิ่มขึ้นได้ความอุ่นใจเพิ่มขึ้นด้วย 

 

บทสัมภาษณ์ลูกค้ารายที่ 12 

ผู้สัมภาษณ์:  เท่าที่เคยซื้ออะไหล่รถยนต์มา ประทับใจร้านไหนที่สุดครับ? 

ผู้ตอบ:  ผมประทับใจร้านนี้แหละครับ เพราะว่าทุกคนที่นี่เค้าเป็นกันเองดีอัธยาศัยดี 

มีอะไรก็พูดคุยกันดีๆ คือบางร้านที่ผมเคยไปมา เวลามีอะไรเค้าก็จะพูดไม่ดีใส่ผม 

ผมก็ไม่รู้เค้าไปโมโหอะไรมานะ 

แต่อยู่ๆมาพูดเหมือนตะคอกใส่ลูกค้าเนี่ยผมก็ไม่ชอบนะ 

ผมก็รู้สึกไม่ดีเวลาที่มีคนอารมณ์ไม่ดีใส่ ผมว่าเรื่องนี้สําคัญมากเลยนะสําหรับผม 

คือผมอยากให้ทุกคนในร้านเป็นกันเอง ลูกค้าจะได้มาคุยมาซื้อของได้อย่างสบายใจ 

ไม่ต้องไปกลัวว่าจะโดนตะคอกหรืออะไรใส่ตอนไหน 

 

อีกเรื่องก็คือร้านนี้บริการดีนะ คือแบบว่าจัดของเร็วไม่พอ 

แต่บางทีถ้าอะไหล่ตัวนั้นไม่ชัวร์ว่าจะใช้ได้มั้ย 

เฮียแกก็ลองเทียบกับรุ่นอื่นให้แล้วก็ให้ลองเอาไปเทียบรุ่นก่อนก็ได้ 

ถ้ามันใช้ไม่ได้ก็เอามาเปลี่ยนได้ คือเวลาผมซ่อมรถอะไรซ่อมอะไรเนี่ย 

หลายครั้งก็เจอพวกอะไหล่ที่มนัไม่ตรงรุ่นรถ 

คือเหมือนว่าเจ้าของรถเขาเอารถไปดัดแปลงก็เลยได้อะไหล่อะไรมาก็ไม่รู้ 

เจอแบบนี้ผมก็ไม่ชัวร์เหมือนกัน 

พอมาถามเฮียแกแกก็ไม่แน่ใจเหมือนกันเพราะแกก็ไม่ได้เห็นตัวรถใช่มั้ย 

แกก็เลยให้ลองเอาอะไหล่ไปเทียบก่อนได้ ถ้าใช้ได้ก็ใช้เลย แต่ถ้าไม่ได้แกก็ให้เปลีย่น 
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มันผิดกับร้านอื่นที่ผมเคยเจอเลยนะ คือนอกจากจะจัดของนานแล้ว 

หลายครั้งก็จัดแบบผิดๆถูกๆมาให้ผม 

แถมตอนผมเอามาเปลี่ยนก็ไม่เต็มใจให้เปลี่ยนอีกทั้งๆที่ไม่ใช่ความผิดผมแท้ๆ 

ผมก็ไม่รู้จะทํายังไงเหมือนกันนะแบบนี ้

 

ผู้สัมภาษณ์:  แล้วรู้จักร้านนีไ้ด้ยังไงครับ? 

ผู้ตอบ:  ก็ช่างที่ผมรู้จักแนะนํามาครับ คือเหมือนว่าเขาซ่อมรถเป็นประจําใช่มั้ย 

เขาก็รู้พวกร้านอะไหล่เยอะ 

พอผมไปถามเขามาประมาณว่าไปขอให้เขาแนะนําร้านอะไหล่ให้เขาก็แนะนําร้านนี้ม

า บอกว่าร้านนี้เขาเป็นกันเองดี มีอะไรก็ไปถามไปขอคําแนะนําได้แกไม่ว่าอะไรเลย 

ผมก็ชอบแบบนีแ้หละก็เลยได้ลองมาร้านนี้ด ู

 

ผู้สัมภาษณ์:  แล้วคิดว่าร้านขายอะไหล่รถยนต์ที่ดีควรเป็นแบบไหนครับ? 

ผู้ตอบ:  ผมอยากให้คนขายให้คําแนะนําผมได้นะว่าอะไหล่ตัวไหนดีไม่ดี แท้ไม่แท้ 

หรือมันใช้แทนรุ่นอื่นได้ ประมาณว่าแนะนําได้ว่าอะไหล่ตัวนั้นมีรายละเอียดยังไง 

หรือถ้ามขีองมาใหม่ก็อยากให้บอกด้วย เผื่อผมจะสนใจเอาไปลองดู 

แล้วเวลาที่พูดหนิก็ต้องเต็มใจด้วยนะ ไม่เอาแบบตะคอกตะโกนแบบที่ผมเคยเจอนะ 

เอาแบบง่ายๆกันเองๆนี่แหละดีแล้ว 

 

อีกอย่างก็ให้มีแบบเปลี่ยนอะไหล่ได้ 

คือบางครั้งที่ร้านก็จัดของให้เราผิดเองมันก็ต้องเปลี่ยนอะไหล่ได้ใชม่ั้ย 

หรือถ้าเป็นประมาณว่าอะไหล่ของรถบางรุ่นมันอาจจะไม่มีขายแล้วมันก็อาจจะต้องล

องเอาของรุ่นอื่นไปแทนบ้างก็มี ผมก็อยากให้ร้านให้เอาของไปลองเทียบก่อนได้ 

คือเอาไปลองเทียบเฉยๆนะไม่ใช่เอาไปใช้เลย ถ้ามันไม่ใช่ก็ให้เอามาเปลี่ยนได ้

 

บทสัมภาษณ์ลูกค้ารายที่ 13 

ผู้สัมภาษณ์

:  

เท่าที่เคยซื้ออะไหล่รถยนต์มา ประทับใจร้านไหนที่สุดครับ? 

ผู้ตอบ:  สําหรับผมก็ร้านนี้ครับ 

เพราะแต่ก่อนตอนที่ผมเคยไปซื้อที่ร้านอื่นมาเค้าชอบเอาอะไหล่ไม่แท้มาบอกว่าเป็นข

องแท้ แต่คือที่นี่เฮียแกซื่อสัตย์ไม่มีหลอกลวงลูกค้าเลย 

คืออะไหล่ที่เป็นของแทก้็แท้จริงๆ ไม่มีการเอาของเทียมของไม่แท้มาหลอกลูกค้า 

ซื่อสัตย์ต่อกันแบบนี้จะได้อยู่ด้วยกันได้นานๆ 

 

แล้วตอนที่ผมไปร้านอื่นมานะ เค้าจะจัดของนาน 
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ถ้าเทียบกับที่นี่แล้วที่นี่เร็วกว่าเยอะเลย แถมยังโทรมาสั่งของล่วงหน้าได้ด้วย 

คือผมโทรมาสั่งของไว้ล่วงหน้าได้พอมาถึงที่ร้านปุ๊บก็มาเอาของแล้วก็จ่ายเงินเลย 

แบบนี้ก็สะดวกดี แถมไม่ว่าจะมาซื้อที่ร้านหรือโทรมาสั่งที่ร้านนี้ก็จัดถูกตลอดนะ 

น้อยครั้งที่จะผิด แบบนี้ผมก็ไม่ต้องมาเปลี่ยนบ่อยด้วย ผมก็ว่าโอเคดีสําหรับผมเลยนะ 

 

อ้อ แล้วที่นี่ของก็เยอะดีหลากหลายด้วย มีของรถหลายรุ่นหลายเกรดให้เลือกเลย 

เวลาผมมาที่นี่ส่วนใหญ่จะมาที่เดียวแล้วจบเลยไม่ต้องเสียเวลาไปที่อื่นอีก 

ผมก็เลยชอบร้านนี้แล้วก็จะซื้อที่ร้านนี้ตลอดเลย ถ้าร้านนี้ไม่มีผมก็จะฝากสั่งเอา 

จะไม่ไปที่ร้านอื่นเลย 

 

ผู้สัมภาษณ์

:  

แล้วรู้จักร้านนีไ้ด้ยังไงครับ? 

ผูต้อบ:  พอดีตอนนั้นผมมาแถวๆนี้มาเอารถให้ลูกค้าพอดี 

แล้วผมเห็นร้านนี้มีคนเข้าเยอะก็เลยลองเข้ามาดู 

แล้วผมก็ชอบร้านนี้อย่างที่เล่าไปก็เลยกลายมาเป็นลูกค้าประจําเลย 

 

ผู้สัมภาษณ์

:  

แล้วคิดว่าร้านขายอะไหล่รถยนต์ที่ดีควรเป็นแบบไหนครับ? 

ผู้ตอบ:  ผมว่าก็ให้เหมือนๆกับร้านนี้แหละคือ ความซื่อสัตย์เลยอันดับแรก 

ไม่หลอกไม่เอาเปรียบลูกค้า 

ถ้ามาหลอกลูกค้านะผมว่าจะทําให้เสียลูกค้าไปเปล่าๆแล้วยังเสียชื่อเสียงร้านอีกด้วย 

ทําแบบนี้ไม่มีอะไรดีนะผมว่า 

 

แล้วก็อยากให้จัดของให้ถูกต้องแล้วก็ครบตามที่สั่ง 

ลูกค้าจะได้ไมต่้องเสียเวลามาเปลี่ยนของบ่อยๆ 

แต่ถ้าบางครั้งก็อยากให้มีการเอาอะไหล่ไปลองเทียบดูก่อนได้เหมือนกันนะ 

เพราะบางรถบางคันมันอาจต้องใช้อะไหล่ที่ไม่ตรงรุ่น 

เหมือนว่าเจ้าของเขาเอารถไปแปลงมา ถ้าเอาอะไหล่ไปเทียบก่อนได้ก็โอเคนะ 

ลูกค้าจะได้ไม่ต้องแบบว่าซื้อของไปแล้วไมรู่้ว่าใช้ได้ไม่ได้ ถ้าใช้ไม่ได้ก็ภาระเราอีก 

 

แล้วก็ถ้าสั่งของล่วงหน้าได้ก็ดีเหมือนกัน ผมจะได้โทรมาสั่งของแล้วก็ขี่รถมารับไปเลย 

สะดวกดี 

 

แล้วก็อยากให้แนะนําอะไหล่ให้ลูกค้าได้ว่าอันไหนดีไม่ดียังไง 

ของแท้ของไม่แท้ของโรงงานเป็นยังไง 
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มีอะไรก็มาแนะนํากันเหมือนๆว่าแลกเปลี่ยนความรู้กัน 

 

บทสัมภาษณ์ลูกค้ารายที่ 14 

ผู้สัมภาษณ์:  เท่าที่เคยซื้ออะไหล่รถยนต์มา ประทับใจร้านไหนที่สุดครับ? 

ผู้ตอบ:  ผมชอบร้านนี้นะ คือร้านนี้ทุกคนเป็นกันเองดี พูดคุยกันง่ายๆไม่เครียดไม่อะไรเลย 

หลายๆครั้งที่ผมมาผมก็ชอบมาคุยกับเฮียกับลูกน้องแกเวลารอของรออะไร 

แถมเฮียแกก็ให้คําแนะนําผมดีเวลาที่ผมไม่รู้เกี่ยวกับอะไหล่บางตัว 

คือแกมีความรู้เยอะประสบการณ์ก็เยอะ แกก็เลยแนะนําอะไรผมได้ 

บางครั้งผมมีอะไรก็มาบอกแก มีอะไรก็มาแลกเปลี่ยนกัน จะได้ช่วยๆกันไปยาวๆ 

 

แล้วร้านนี้ขายอะไหล่ก็ราคาถูกกว่าร้านอื่นด้วยนะแต่คุณภาพอะไหล่หนิไม่ต่างกันเล

ย คือสมมุติว่าถ้าเป็นของแท้หนิ ร้านอื่นอาจจะขาย 1,000 แต่ร้านนี้อาจจะขายแค่ 

800-900 เอง แบบนี้ก็ดีนะ ไม่ขูดรีดผมดี จะได้อยู่ได้ด้วยกันทั้งคู ่

 

ที่สําคัญก็คือผมโทรมาสั่งของล่วงหน้าได ้แล้วก็ให้คนมารับได้ แบบนี้ก็สะดวกดี 

แล้วแกก็จัดของได้ตรงตามที่สั่งด้วยนะ ไม่ใช่ว่าจัดอะไรมามั่วๆก็ไม่รู้ 

คือถ้าสั่งว่าของแท้ก็ได้ของแท้มา ไม่ต้องเสียเวลามาเปลี่ยนเลย แบบนี้ผมก็ชอบนะ 

ง่ายดีสําหรับผม 

 

ผู้สัมภาษณ์:  แล้วรู้จักร้านนีไ้ด้ยังไงครับ? 

ผู้ตอบ:  ของผมก็รู้จักร้านนี้จากเพื่อนที่เป็นช่างเขาแนะนํามา ก็คือผมมีเพื่อนเป็นช่างใช่มั้ย 

เวลาผมมีปัญหาเกี่ยวกับรถเกี่ยวกับอะไหล่ผมก็จะถามเพื่อนผม 

แล้วพอผมขอให้แกแนะนําร้านอะไหล่ให้ผมหน่อย 

เพราะตอนนี้ผมอยากซื้ออะไหล่ซักตัวนี่แหละ 

แกก็แนะนําร้านนี้ให้ผมว่ามีอะไรก็มาถามร้านนี้ได้เหมือนกัน 

เพราะว่าเฮียแกก็แนะนําดี แล้วจัดของแป๊บๆก็เสร็จ ผมว่าน่าสนใจดีก็เลยลองมา 

แล้วก็มาเรื่อยๆเลย 

 

ผู้สัมภาษณ์:  แล้วคิดว่าร้านขายอะไหล่รถยนต์ที่ดีควรเป็นแบบไหนครับ? 

ผู้ตอบ:  ร้านอะไหล่ที่ดีสําหรับผมก็ต้องจัดของได้ถูกต้องและเร็ว ลูกค้าจะได้ไม่ต้องรอนาน 

ถ้าโทรสั่งแล้วให้คนมารับได้ก็ดี จะได้สะดวกสําหรับลูกค้าเข้าไปอีก 

 

อีกอย่างก็คือคนขายต้องอัธยาศัยดี เป็นกันเอง แล้วก็มีความรู้ในตัวอะไหล่ 

จะได้แนะนําลูกค้าหรือให้คําปรึกษาได้ แล้วถ้าราคาถูกกว่าร้านอื่นด้วยก็ด ี
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บทสัมภาษณ์ลูกค้ารายที่ 15 

ผู้สัมภาษ

ณ์:  

เท่าที่เคยซื้ออะไหล่รถยนต์มา ประทับใจร้านไหนที่สุดครับ? 

ผู้ตอบ:  ร้านนี้แหละจ้ะ เพราะว่าทุกคนที่นี่เค้าเป็นกันเองดีจ้ะ 

เวลาหนูมาทุกคนเค้าก็คุยแบบเหมือนเพื่อนเหมือนพี่ดีจ้ะ 

หนูก็เลยรู้สึกกันเองๆดีสบายๆดีเวลาที่มาที่นี ่

 

แล้วที่นี่ก็ของเยอะกว่าที่อื่นอ่ะจ้ะ คือมาที่นี่ที่เดียวส่วนใหญ่ก็จะจบเลย 

แล้วที่นี่ยังสะดวกตรงที่โทรมาสั่งของได้ 

คือบางครั้งหนูก็จะโทรมาสั่งหรือพ่อจะโทรมาสั่งของไว้ก่อน 

ซักพักหนูก็ขี่รถมาเอาของจ้ะ แล้วเฮียแกก็รับเปลี่ยนของด้วยนะถ้ามีอะไรผิดพลาด 

แบบนี้หนูวา่ก็สะดวกดีจ้ะ ก็ประมาณนี้แหละจ้ะ 

 

ผู้สัมภาษ

ณ์:  

แล้วรู้จักร้านนีไ้ด้ยังไงครับ? 

ผู้ตอบ:  ก็รู้มาจากพ่อแม่จ้ะ คือพ่อแม่เป็นลูกค้าประจํามาก่อน 

พอเรามารับช่วงต่อเราก็มาที่ร้านนี้แหละจ้ะ 

 

ผู้สัมภาษ

ณ์:  

แล้วคิดว่าร้านขายอะไหล่รถยนต์ที่ดีควรเป็นแบบไหนครับ? 

ผู้ตอบ:  ก็อยากให้ทุกคนง่ายๆ เป็นกันเองจ้ะ เวลาลูกค้าเขามาจะได้กล้าถามกล้าคุยกล้าสั่งของ 

บรรยากาศจะได้ไม่เครียดไม่อะไรด้วย หนูอยากให้มันแบบสบายๆจ้ะ 

 

แล้วหนูก็อยากให้มีอะไหล่เยอะๆให้ครบหลายๆรถหลายๆรุ่นหน่อยจ้ะ 

จะได้มาที่เดียวแล้วจบเลย แล้วก็ถ้าสั่งของผิดหรืออะไรยังไงให้เปลี่ยนของได้ก็ดีจ้ะ 

 

แล้วถ้ามีการให้ส่วนลดหรือสะสมแต้มเหมือนที่หนูเคยเจอกับบริษัทใหญ่ๆที่กรุงเทพฯ

ด้วยก็ดีจ้ะ 

 

บทสัมภาษณ์ลูกค้ารายที่ 16 

ผู้สัมภาษณ์:  เท่าที่เคยซื้ออะไหล่รถยนต์มา ประทับใจร้านไหนที่สุดครับ? 

ผู้ตอบ:  ผมประทับใจร้านนี้แหละครับ 

เพราะว่าที่นี่ราคานิ่งคือแต่ก่อนตอนที่ผมเคยไปร้านอื่นมา 

ราคาของของที่ร้านอื่นจะเปลี่ยนไปเปลี่ยนมา บางวันไปถามก็ราคานึง 

อีกวันไปถามอีกก็บอกมาอีกราคานึง แต่ที่นี่คือราคาของจะนิ่งตลอดไม่ค่อยเปลี่ยน 
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คือถ้าเปลี่ยนก็จะเปลี่ยนไปตามเวลาเหมือนๆกับของขึ้นราคาทั่วไปปกตินั่นแหละ 

แล้วที่นี่ก็คิดราคาแบบไม่เอาเปรียบลูกค้าเลยนะ 

คือผมเคยไปเจอที่นึงคิดราคาพวกชุดยกเครื่องผม 80,000 

แต่พอผมมาถามที่นี่ราคาจริงกลับเป็นแค่ 20,000 เอง 

ทั้งๆที่พวกยี่ห้อหรือคุณภาพไม่ต่างกันเลย เหมือนๆกันเลยนะ 

ผมว่าบางทีร้านอืน่ก็เอาเปรียบลูกค้าเกินไปนะ 

 

แล้วที่ผมประทับใจอีกอย่างก็คือทุกคนที่นี่เป็นกันเองดี 

มาที่นี่ก็มาได้ทั้งซื้ออะไหล่ได้ทั้งคุยเล่นด้วย 

แล้วเฮียแกก็มีความรู้มีประสบการณ์เกี่ยวกับอะไหล่เยอะ 

เฮียแกก็แนะนําได้ว่าอะไหล่ตัวไหนดีไม่ดียังไง 

หรือถ้าที่ร้านไม่มีเฮียแกก็แนะนําได้ว่าจะไปหาที่ร้านไหนได้ 

บางครั้งเฮียแกก็สอนผมดูพวกอะไหล่ด้วยว่าอะไหล่แท้ไม่แท้ของแต่ละรุ่นเขาดูกันยัง

ไง แบบนี้ก็ดีนะให้ความรู้ผมแล้วผมก็จะได้ไม่โดนหลอกง่ายๆ 

แถมผมยังเอาไปคุยกับลูกค้าผมได้อีก 

แล้วยังทําให้ผมประทับใจร้านนี้แลว้ก็มาร้านนี้ตลอดด้วยนะ 

 

ผู้สัมภาษณ์:  แล้วรู้จักร้านนีไ้ด้ยังไงครับ? 

ผู้ตอบ:  ผมรู้จักร้านนี้มาตั้งนานแล้ว 

คือแต่ก่อนผมเดินมาแถวนี้คือผมมาเดินหาร้านอะไหล่เรื่อยๆแล้วก็มาเห็นร้านนี้ผมก็เ

ลยลองใช้บริการดู แล้วเฮียก็พูดคุยกับผมดีแล้วก็ให้คําแนะนําผมดี 

ตอนนี้ก็เลยกลายมาเป็นลูกค้าประจําเลย 

 

ผู้สัมภาษณ์:  แล้วคิดว่าร้านขายอะไหล่รถยนต์ที่ดีควรเป็นแบบไหนครับ? 

ผู้ตอบ:  ผมว่าก็เหมือนร้านเรานี่และ 

คือขอให้ราคานิ่งๆและไม่คิดราคาแบบเอาเปรียบลูกค้าเกินไป 

คือคิดแบบเอากําไรมันก็ปกติใช่มั้ย 

แต่ไม่ต้องเอากําไรเกินไปเหมอืนหลายๆร้านที่ผมเคยเจอมา 

แบบนี้มันเอาเปรียบเกินไป ลูกค้าอยู่ไม่ได้หรอกแบบนี ้

 

แล้วก็อยากให้ทุกๆคนเป็นกันเอง 

เราจะได้มาแล้วสบายใจที่จะคุยมาปรึกษาหรือมาขอคําแนะนํา อ้อ 

ถ้าแบบนี้คนขายก็ต้องมีความรู้ด้วยนะ ไม่งั้นก็แนะนําอะไรลูกค้าไม่ได้หรอก 

 

แล้วผมขอแนะนําเพิ่มเติมนะว่าอยากให้หาคนที่รู้เรื่องเกี่ยวกับพวกตัวอะไหล่จริงๆมา
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เพิ่ม จะได้บริการได้เร็วขึ้นจะได้ช่วยกันได้มากขึ้น 

แบบนี้จะได้ดีกับทั้งที่ร้านกับลูกค้าด้วย ลองเอาไปพิจารณาดูนะ 

 

บทสัมภาษณ์ลูกค้ารายที่ 17 

ผู้สัมภาษณ์:  เท่าที่เคยซื้ออะไหล่รถยนต์มา ประทับใจร้านไหนที่สุดครับ? 

ผู้ตอบ:  ร้านนี้ครับ เพราะว่าทุกคนที่นี่เค้าเป็นกันเองดี เวลาคุยกันก็เป็นกันเองดี 

ผมก็เลยสนิทกับเฮียแกกับพวกลูกน้องของแกเร็ว เวลามีอะไรก็เลยจะนึกถึงแกก่อน 

แล้วเฮียแกก็มีความรู้เยอะดี 

เวลาผมถามอะไรหรือให้แกแนะนําอะไรให้แกก็ตอบได้ตลอดเลยนะ 

หรือถ้าตอบไม่ได้แกก็จะแนะนําคนอื่นให้ผม 

ประมาณว่าหาคนอื่นที่รู้เรื่องมาแนะนําให้ผมแทน แบบนี้ผมชอบเลยนะ 

คือดูเหมือนแกใส่ใจผมดีทั้งๆที่แกไม่ต้องทําก็ได้เพราะแกก็มีงานของแกต้องทําเหมื

อนกัน ผมชอบมากเลยแบบนี ้

 

ผู้สัมภาษณ์:  แล้วรู้จักร้านนีไ้ด้ยังไงครับ? 

ผู้ตอบ:  พี่ชายผมเค้าแนะนํามาอีกที คือเค้าเคยมาซื้อแล้วก็ผูกพันกับร้านนี้เหมือนๆกับผม 

แล้ววันนึงตอนนั้นผมถามหาร้านอะไหล่ว่าจะไปร้านไหนดี 

แกก็เลยแนะนําร้านนี้มาให้ 

แล้วพอผมมาบ่อยๆก็เหมือนว่าผูกพันกับที่นี่แล้วก็เชื่อใจก็เลยมาประจําเลยทีนี ้

 

ผู้สัมภาษณ์:  แล้วคิดว่าร้านขายอะไหล่รถยนต์ที่ดีควรเป็นแบบไหนครับ? 

ผู้ตอบ:  ผมก็อยากให้เป็นคล้ายๆร้านนี้นะคืออยากให้คนขายเค้าเป็นกันเองแล้วก็มีความซื่อ

สัตย์ไม่โกหกลูกค้า 

เรื่องพวกนี้สําคัญนะคือประมาณว่าเวลาลูกค้ามาลูกค้าจะได้สบายใจและไม่รู้สึกเกร็

งเวลามาซื้อของ มีอะไรก็ถามได้ขอคําแนะนําได้แล้วก็ยังเชื่อใจได้อีก 

แบบนี้หนิผมว่าสุดยอดเลยนะ อีกอย่างก็อยากให้มีของเยอะๆมีของครบ 

เวลามาแล้วจะได้มาที่เดียวจบไม่ต้องเสียเวลาไปที่อื่นต่อ เหมือนๆกับร้านนี้นี่แหละ 

 

บทสัมภาษณ์ลูกค้ารายที่ 18 

ผู้สัมภา

ษณ์:  

เท่าที่เคยซื้ออะไหล่รถยนต์มา ประทับใจร้านไหนที่สุดครับ? 

ผู้ตอบ:  ร้านนี้แหละจ้ะ เพราะว่าทุกคนที่นี่เค้าอัธยาศัยดีนะ 

เวลาที่พี่มาที่นี่ก็คุยได้ทุกเรื่องกับทุกคนไม่ต้องเป็นแค่เรื่องอะไหล่ 

คุยเรื่องเล่นๆเรื่องทั่วๆไปก็คุยได้ พี่ก็คุยกับเฮียกับลูกน้องแกบ่อยๆ 

เวลาที่พี่มาก็รู้สึกสบายใจที่จะมาดี เป็นกันเองดีพี่ชอบ 
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แล้วหลายๆครั้งนะพี่จะชอบถามเฮียแกหรือเวลาที่แกเห็นพี่งงๆถ้าแกไม่ยุ่งมากแกก็จะคอ

ยแนะนําคอยให้คําปรึกษาพี่ 

แล้วเวลาที่แกพูดแต่ละครั้งนะแกจะมีหลักการมีความรู้มาให้พี่เยอะเลย 

ก็แกทําร้านอะไหล่มานานอยู่กับวงการนี้มานานก็มีความรู้เยอะ 

พี่ก็เลยเชื่อใจเวลามาขอคําแนะนําจากแกจ้ะ 

 

อีกอย่างที่พี่ชอบก็คือบางครั้งเวลาที่พี่มีเงินไม่พอพี่ก็ขอติดไว้ก่อนแล้วเอาเงินมาให้ทีหลัง

ได้จ้ะ แต่ไม่ได้หายไปนานๆนะ แป๊บๆพี่ก็เอามาคืนล่ะ 

แบบนี้ก็ดูเหมือนแกเชื่อใจเราไว้ใจเราเหมือนกัน 

พี่กเ็ลยประทับใจแล้วก็มาที่ร้านนี้ประจําเลยจ้ะ 

 

ผู้สัมภา

ษณ์:  

แล้วรู้จักร้านนีไ้ด้ยังไงครับ? 

ผู้ตอบ:  พี่มาเห็นร้านนี้เองจ้ะ 

คือประมาณว่าตอนนั้นพี่กําลังหาร้านอะไหล่อยู่แล้วรู้ว่าแถวนี้ร้านอะไหล่เยอะก็เลยลองม

า 

พี่ก็ลองเดินๆไปเรื่อยๆแล้วก็เลยลองเข้าร้านนี้ก่อนแล้วก็ชอบร้านนี้เพราะว่าแกคุยดีประม

าณว่าเป็นกันเองดีแล้วก็แนะนําพี่ดีจ้ะ ตอนนี้พี่ก็เลยเป็นลูกค้าประจําไม่ไปร้านอื่นแล้วจ้ะ 

 

ผู้สัมภา

ษณ์:  

แล้วคิดว่าร้านขายอะไหล่รถยนต์ที่ดีควรเป็นแบบไหนครับ? 

ผู้ตอบ:  พี่ก็อยากให้ร้านอะไหล่เค้าเป็นกันเองนะ เอาแบบอัธยาศัยดีๆ 

มีอะไรก็คุยกันสบายๆกันเองๆง่ายๆจะได้สร้างความเป็นกันเองให้ลูกค้า 

ลูกค้าจะได้สบายใจ แล้วคนขายก็ต้องมีความรู้ด้วยนะ 

จะได้สร้างความน่าเชื่อถือให้กับร้านได้ด้วย 

 

แล้วก็อยากให้มีของเยอะๆหลากหลายๆลูกค้าจะได้ไม่ตอ้งไปหลายร้าน 

เพราะบางทีลูกค้าก็ต้องรีบเอาของไปซ่อมไปอะไรเนอะ 

แล้วถ้ามีบริการส่งของให้ด้วยก็ดีนะเผื่อลูกค้า จริงๆก็พี่แหละ 

เผื่อพี่ลืมสั่งหรือไม่อยากออกมาก็จะได้โทรสั่งได้ ไม่ต้องขี่รถเข้ามา สะดวกดีนะพี่ว่า 

 

บทสัมภาษณ์ลูกค้ารายที่ 19 

ผู้สัมภาษ

ณ์:  

เท่าที่เคยซื้ออะไหล่รถยนต์มา ประทับใจร้านไหนที่สุดครับ? 

ผู้ตอบ:  ร้านนี้แหละจ้ะ คือร้านนี้บริการดีแบบว่า 
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ที่นี่เค้าจัดอะไหล่ไม่ค่อยพลาดเลยคืออาจจะมีบ้างนะตแต่ก็น้อยนะที่พลาด 

คือบางที่ที่พี่เคยไปเค้าก็มีจัดของพลาดบ่อยๆ 

แล้วเวลาอยู่ในร้านพี่ก็ไม่ได้เช็คละเอยีดเท่าไหร่ 

พอกลับมาถึงบ้านแล้วรู้ว่าของมันไม่ครบหรือของมันผิดไปจากที่สั่งก็เสียเวลาพี่เอามาเ

ปลี่ยนอีก แล้วบางที่ก็ไม่ให้เปลี่ยนนะทั้งๆที่ไม่ใช่ความผิดผมเลย 

แต่ที่นี่แกก็ให้เปลี่ยนนะ แต่ส่วนใหญ่ผมไม่ได้เปลี่ยนหรอก 

เพราะว่าที่นี่จัดของไม่พลาดกันเลย ประหยัดเวลาพี่ไปได้เยอะเลยจ้ะ 

 

แล้วพี่ก็ชอบที่พี่โทรมาถามอะไหล่หรือโทรมาสั่งอะไหล่ล่วงหน้าได้ 

พอมาถึงปุ๊บก็รับของปั๊บ แบบนี้ก็ง่ายดีนะ เร็วดีสําหรับพี่ 

พี่จะได้รีบไปทําธุระหรือรีบกลับเอาของไปซ่อมรถให้ลูกค้าต่อจ้ะ 

 

แล้วเฮียแกก็เก่งนะ แกอยู่ในวงการนี้มานาน ความรู้ก็เยอะประสบการณ์ก็เยอะ 

เวลาพี่มีอะไรมาถามแกแกก็แนะนําพี่ได้ให้คําตอบพี่ได้ พี่ก็อุ่นใจนะเวลามาร้านนี ้

 

ผู้สัมภาษ

ณ์:  

แล้วรู้จักร้านนีไ้ด้ยังไงครับ? 

ผู้ตอบ:  พี่ก็มาเห็นเองจ้ะ ตอนนั้นพี่มาลองเดินดูร้านอะไหล่ไปเรื่อยๆหลายๆที่ 

แล้วก็มาลองดูที่แถวๆนี้ดูเพราะแถวๆนี้ร้านอะไหล่เยอะมีทั้งรถเล็กรถใหญ่มีหมดเลย 

พี่ก็เลยลองมาแล้วก็มาเห็นร้านเรานี้แหละ 

พี่ก็เลยลองดูแล้วตอนหลังก็มาประจําแล้วจ้ะ 

 

ผู้สัมภาษ

ณ์:  

แล้วคิดว่าร้านขายอะไหล่รถยนต์ที่ดีควรเป็นแบบไหนครับ? 

ผู้ตอบ:  ก็อยากให้ร้านอะไหล่สามารถแนะนําอะไหล่ให้กับเราได้ 

หรือถ้าเราไม่รู้ตรงไหนถามไปก็อยากให้ตอบได้ 

เพราะเราก็ไม่ได้รู้เยอะเหมือนคนขายเนอะ แล้วพี่ก็อยากให้คนขายอัธยาศัยดี 

พูดคุยเป็นกันเองด้วยนะ 

ลูกค้าจะได้รู้สึกสบายๆไม่ต้องเกร็งมากเวลามาซื้อเวลามาถามน่ะจ้ะ 

 

แล้วถา้จะให้ดีก็มีบริการพวกส่งของให้ด้วยก็ดีนะ คือของครบ จัดของถูกต้อง 

แล้วส่งให้ด้วยหนิครบเลย ถ้ามีแบบนี้ก็ดีสะดวกดีนะ 

พี่ว่าประหยัดเวลาดีไม่ต้องเสียเวลามารอของหรืออะไรมาก 

สั่งไว้พอมาถึงก็รับของไปเลยแบบนี้ก็เร็วดีนะพี่ว่า 
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และถ้ามีพวกโปรโมชั่นหรือสะสมคะแนนด้วยกด็ีเลยนะ 

เพราะไม่ค่อยเห็นที่ไหนเค้าทํากัน 

 

 

บทสัมภาษณ์ลูกค้ารายที่ 20 

ผู้สัมภาษณ์:  เท่าที่เคยซื้ออะไหล่รถยนต์มา ประทับใจร้านไหนที่สุดครับ? 

ผู้ตอบ:  ร้านนี้แหละครับ เพราะว่าที่นี่จัดอะไหล่ไม่ผิดเลยจัดได้ตรงตามที่สั่งตลอด 

มีน้อยนะที่จัดผิด แล้วที่นี่ผมก็ยังโทรมาสั่งของเช็คของล่วงหน้าก่อนได้ 

ถ้าที่นี่มีของผมก็สั่งกับเฮียแกเลยแล้วก็ค่อยขี่รถเข้ามาเอา 

มาถึงก็ตะโกนไม่ก็โทรบอกให้ลูกน้องแกเอาของมาให้แล้วผมก็ไปที่อื่นต่อได้เลย 

แบบนี้ก็ง่ายดีสะดวกสําหรับผมดีไม่ต้องเสียเวลามารอที่ร้าน 

 

แล้วเฮียแกก็ใหผ้มเอาของไปลองเทียบดูก่อนได้นะ 

คือเหมือนว่าถ้าอะไหล่ตัวไหนผมไม่แน่ใจแล้วเฮียแกก็ไม่แน่ใจเหมือนกันว่ามันใช้กั

บรถของลูกค้าผมได้มั้ย คือเหมือนว่ารถลูกค้าผมเขาดัดแปลงมาแล้ว 

แกก็ให้ผมลองเอาอะไหล่ไปเทียบดูก่อนได้นะ ถ้าไม่ใช่ก็เอามาเปลี่ยนได้ 

ถ้าใช่ก็เอาใช้ได้เลย แบบนี้ก็ง่ายดี ผมก็ไม่ต้องมาเสียเงินกับอะไหล่ที่ใช้ไม่ได้ด้วย 

 

แล้วอีกอย่างนะ ร้านนี้จะเปิดวันอาทิตย์ด้วย 

คือบางร้านเขาจะปิดวันอาทิตย์กันแล้วมันก็มีหลายครั้งนะที่ผมต้องใช้อะไหล่วันอา

ทิตย์ 

พอร้านนี้เปิดก็สะดวกสําหรับผมดีนะเวลาที่ผมรีบๆต้องการอะไหล่ในวันอาทิตย ์

 

ผู้สัมภาษณ์:  แล้วรู้จักร้านนีไ้ด้ยังไงครับ? 

ผู้ตอบ:  มีช่างที่ผมรู้จักเค้าพามา 

คือตอนนั้นผมไปขอให้เค้าแนะนําร้านอะไหล่ให้เพราะช่วงนั้นผมยังไม่ค่อยรู้จักพว

กร้านอะไหล่เท่าไหร่เค้าก็เลยแนะนําร้านนี้มาแล้วก็พาผมมาร้านนี้เลยนะ 

พอมาใช้บริการดูแล้วก็โอเคเลยติดใจเลยก็ได้มาประจําเลย 

 

ผู้สัมภาษณ์:  แล้วคิดว่าร้านขายอะไหล่รถยนต์ที่ดีควรเป็นแบบไหนครับ? 

ผู้ตอบ:  สําหรับผมนะก็เอาแบบมีของครบของเยอะๆหลายๆรุ่นเลยลูกค้าเขาจะได้มาที่ร้านๆ

เดียวแล้วก็จบไปเลยจะได้ไม่ต้องไปหลายๆที่ 

แล้วก็จัดอะไหลไ่ด้ตามที่สั่งเอาแบบเป๊ะๆเลยนะ 

จะได้ไม่ต้องเสียเวลาลูกค้ามาเปลี่ยน แล้วก็ไม่เสียเวลาร้านเปลี่ยนของให้ด้วย 

แล้วก็โทรมาสั่งของเช็คของหรือเปลี่ยนของได้ 
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แบบนี้จะได้สะดวกสําหรับลูกค้าที่รีบๆนะเพราะมีหลายครั้งที่อย่างผมเองก็ต้องรีบเ

อาของแล้วรีบเอากลับไปซ่อมเหมือนกัน ถ้าทําแบบนี้ได้ก็ด ี

 

แล้วก็อยากให้ทุกคนเป็นกันเองนะ จะได้คุยกันได้ง่ายดี 

และก็เปิดร้านทุกวันหรือเอาแบบวันอาทิตย์เปิดครึ่งวันก็ยังด ี

 

บทสัมภาษณ์ลูกค้ารายที่ 21 

ผู้สัมภาษ

ณ์:  

เท่าที่เคยซื้ออะไหล่รถยนต์มา ประทับใจร้านไหนที่สุดครับ? 

ผู้ตอบ:  ร้านนี้ครับ 

เพราะว่าผมเชื่อมั่นในตัวคนขายเพราะว่าเฮียแกมีความรู้มีความชํานาญในตัวอะไหล่ 

คือรู้จริงๆไม่ได้รู้มั่วๆรู้หลอกๆอะไรพวกนั้น 

เวลาผมถามอะไรปรึกษาอะไรกับแกแกก็จะบอกผมดีนะ 

แล้วแกก็ซื่อสัตย์กับลูกค้าด้วยนะ คือถ้าของไม่มีก็บอกลูกค้าเลยว่าไม่มี 

ไม่ได้พยายามยัดอะไหล่มาให้ลูกค้าแล้วบอกว่ามันแทนกันได้ 

คือถ้ามันแทนกันได้แกก็บอกว่าแทนกันได้ ถ้าไม่มีแกก็บอกว่าไม่มี 

แต่ร้านอื่นที่ผมไปเจอมาเค้าจะยัดให้ลูกค้าอย่างเดียว คือสมมุติว่าของไม่มีใช่มั้ย 

ร้านอื่นเค้าก็จะเอาของของรถรุ่นอื่นมาให้ผมแล้วบอกว่ามันแทนกันได้ทั้งๆที่มันแทน

กันไม่ได้ คือเหมือนเขาพยายามจะขายอย่างเดียวเลย 

แต่ที่นี่แกไม่หลอกไม่ทําอะไรแบบนั้นไง ผมชอบมากๆเลยนะตรงนี้ 

สบายใจกันทั้งสองฝ่ายไม่ต้องกลัวว่าจะโดนหลอกหรือโดนอะไร อยู่ด้วยกันได้ยาวๆ 

 

แล้วเฮียแกก็เป็นกันเองดีนะ มีอะไรก็คุยได้ถามได้ตลอด 

เรื่องที่ไม่เกี่ยวกับอะไหล่ก็คุยได้ แล้วก็โทรมาสั่งของเช็คของได้ตลอด 

ถ้าตอนไหนไม่ว่างรอไม่นานแกก็จะโทรกลับมา 

 

แล้วอีกอย่างก็คือที่นี่มีอะไหล่เยอะหลากหลาย ส่วนใหญ่มาที่นี่ที่เดียวแล้วจะเสร็จเลย 

 

ผู้สัมภาษ

ณ์:  

แล้วรู้จักร้านนีไ้ด้ยังไงครับ? 

ผู้ตอบ:  ผมรู้จักตั้งแต่สมัยอากง (สมัยคุณปู่) แล้ว คือผมรู้จักกับอากงเรามาก่อน 

แล้วพอรู้ว่าแกเปิดร้านขายอะไหล่รถยนต์ผมก็เลยมาอุดหนุนแก 

แล้วจากนั้นผมก็อุดหนุนมาตลอดเพราะประทับใจอย่างทีว่านั่นแหละ 

 

ผู้สัมภาษ แล้วคิดว่าร้านขายอะไหล่รถยนต์ที่ดีควรเป็นแบบไหนครับ? 



80	
	

ณ์:  

ผู้ตอบ:  ผมก็อยากให้คนขายเค้ามีความรู้ในตัวอะไหล่จริงๆเหมือนกับร้านนี้ 

ให้คําแนะนําให้ความรู้เราได้ 

เรื่องนี้ผมว่าจะทําให้เกิดความเชื่อใจเชื่อมั่นในตัวคนขายนะ 

แล้วก็ต้องซื่อสัตย์กับลูกค้าด้วย นี่สําคัญเลยนะ 

อย่าพยายามขายพยายามยัดของให้ลูกค้าเกินไป แบบนั้นลูกคา้ก็รู้สึกไม่ดี 

แล้วสุดท้ายก็ต้องผิดใจกันอีกเวลาของมันใช้ไม่ได้หรืออะไร 

 

แล้วก็อยากให้คนขายเป็นกันเอง คุยอะไรก็ได้ แล้วก็โทรมาสั่งของหรือเช็คของได้ 

แต่ถ้าจะให้ดีก็คือส่งของให้ด้วยเลยก็ดี แบบนี้ก็สะดวกไปอีกแบบดีนะ 

แล้วถ้ามีของเยอะๆหลากหลายรุ่นก็ดีผมจะได้ไม่ตอ้งไปหลายๆที ่

 

อ้อ อีกอย่างก็คือแถวนี้มีร้านขายของเยอะแล้วก็จอดรถได้ฝั่งเดียวใช่มั้ย 

ถ้าวันไหนรถเยอะๆหนิหาที่จอดรถยากมาก ก็ลองหาทางแก้ดูได้ก็ดีนะ 
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