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Case Study: AI in Restaurant กรณีศึกษารานครัวคุณยา จังหวัดขอนแกน  

บทนํา 
 
 

1. หลักการและเหตุผล 

      1.1 สภาวะปจจุบันและเศรษฐกจิในจังหวัดขอนแกน 

            ภายหลังจากวิกฤตเศรษฐกิจป 2540 ปจจุบันเศรษฐกิจของไทยสามารถพลิกฟนและมี
การขยายตัวอยางตอเนื่อง เสถียรภาพทางเศรษฐกิจเริ่มปรับตัวสูความมั่นคง ภาวะความยากจน
ลดลง และระดับคุณภาพชีวิตของคนไทยดีข้ึน ประกอบกับเทคโนโลยีเขามามีบทบาทในการ
ดํารงชีวิตมากขึ้น ไมวาจะเปนดานการเกษตร อุตสาหกรรม การคมนาคมขนสง การติดตอส่ือสาร
โทรคมนาคม สงผลตอพฤติกรรมของผูบริโภคที่เปลี่ยนไป โดยมีความตองการและคาดหวังในตัว
สินคาและบริการมากขึ้น ทั้งดานคุณภาพ ราคา ความรวดเร็ว ซึ่งการเปลี่ยนแปลงของสภาพ
เศรษฐกิจและเทคโนโลยีนี้ ไดสงผลกระทบตอสังคมและวัฒนธรรมดวย เห็นไดจากพฤติกรรมการ
บริโภคของคนไทยก็เปลี่ยนไป จากเคยประกอบอาหารรับประทานเองในครอบครัว ก็ออกไป
รับประทานอาหารนอกบาน หรือซื้ออาหารสําเร็จรูปกลับมาทานที่บานมากขึ้น เนื่องจากมีชีวิตที่
เรงรีบ ตองไปทํางานนอกบาน ไมมีเวลาไปจายตลาดและทํากับขาวเอง ประกอบกับความกดดัน
และความเครียดจากการทํางาน ทําใหตองการคนมาบริการ และแสวงหาความบันเทิงนอกบาน
มากขึ้น โดยพฤติกรรมการบริโภคนี้เห็นไดชัดในสังคมเมืองใหญ และเร่ิมขยายสูชนบทมากขึ้น
ตามสภาพเศรษฐกิจที่เปลี่ยนแปลงไป  
            จากงานวิจัยการตลาดเกี่ยวกับพฤติกรรมการบริโภคของคนไทย ซึ่งออกสํารวจในชวง
เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2548 โดยเก็บขอมูลจากคนทั่วไปรวม 520 คน ตามหางสรรพสินคาช้ันนํา
ในกรุงเทพฯ อายุระหวาง 25-55 ป เปนหญิงรอยละ 81 ชายรอยละ 19 ผลสํารวจพฤติกรรมการ
รับประทานอาหารพบวา คนไทยสวนใหญชอบรับประทานอาหารนอกบาน เพราะผูตอบ
แบบสอบถามทั้งหมดบอกวา พวกเขารับประทานอาหารนอกบานอยางนอยสัปดาหละหนึ่งครั้ง 
รอยละ 72 บอกวารับประทานอาหารนอกบานอยางนอยสัปดาหละ 3 ครั้ง และมีถึง 1ใน 3 หรือ
รอยละ 33 ที่บอกวารับประทานอาหารนอกบานทุกวัน โดยผูชายมีแนวโนมที่จะรับประทานอาหาร
นอกบานมากกวาที่บาน ซึ่งผูชายรอยละ 50 บอกวารับประทานอาหารนอกบานมากกวา 5 ครั้งตอ
สัปดาห สวนผูหญิงมีแครอยละ 29 ที่รับประทานนอกบานมากกวา 5 ครั้งตอสัปดาห เหตุผลที่
รับประทานอาหารนอกบาน รอยละ 42 บอกวา ไมมีคนทําอาหารและพวกเขาไมตองการทําความ
สะอาดหลังจากรับประทานอาหารเรียบรอยแลว โดยเฉพาะผูชายที่ใหเหตุผลนี้มีถึงรอยละ 52 
ขณะที่ผูหญิงที่ใหเหตุผลนี้มีรอยละ41 (บริษัทศรีไทยซุปเปอรแวร, 2548) 

            เมื่อมีความตองการของผูบริโภคมากขึ้น ทําใหผูประกอบการเล็งเห็นโอกาสในการสราง
รายได เขามาประกอบธุรกิจเกี่ยวกับรานอาหารมากขึ้น และเมื่อมีจํานวนรานอาหารมากก็มีการ
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แขงขันสูง เพ่ือจูงใจใหลูกคาเขารานมากที่สุด ไมวาจะเปน การไดรับการันตีจากนักชิมชื่อดังดาน
รสชาติอาหาร การออกแบบตกแตงรานแบบแปลกๆ การลดราคาในชวงเทศกาลตางๆ หรือการ
นําส่ิงบันเทิงเขามานําเสนอดวย แลวแตเทคนิคและกลยุทธของแตละแหงที่จะนํามาใชตาม
ความสามารถของตน 

            จังหวัดขอนแกน ตั้งอยูบริเวณตอนกลางของภาคตะวันออกเฉียงเหนือหางจากกรุงเทพฯ 
ระยะทาง 445 กิโลเมตร มีพ้ืนที่ใหญเปนอันดับที่ 15 ของประเทศ ถูกแวดลอมดวยจังหวัดเล็ก
ใหญ ตอนเหนือมีอาณาเขตติดกับจังหวัดอุดรธานี เลย หนองบัวลําภู ตอนใตติดกับจังหวัด
นครราชสีมา บุรีรัมย ทางตะวันตกติดกับจังหวัดชัยภูมิ เพชรบูรณ ทางตะวันออกติดกับจังหวัด
มหาสารคาม และ กาฬสินธุ (กลุมงานขอมูลสารสนเทศและการสื่อสาร สํานักงานจังหวัดขอนแกน
, 2550) ในขณะที่มีจํานวนประชากรเมื่อเดือนธันวาคม พ.ศ. 2550 จํานวน 1,648,191 คน 
(สํานักงานสถิติจังหวัดขอนแกน, 2551) เฉพาะในเขตตัวเมืองประเมินวาประชากรมีมากกวา 
1,000,000 คน ซึ่งบงช้ีใหเห็นถึงการมีกําลังซื้อสูง และดวยจังหวัดขอนแกนเปนที่ตั้งของ
หนวยงานราชการและรัฐวิสาหกิจในระดับภาค และจังหวัดมากกวา 200 แหง ประกอบกับมี
สถานศึกษามากกวา 4,000 แหง เปนระดับอุดมศึกษา 3 แหง และระดับวิทยาลัยอีกมากกวา 10 
แหง จึงมีความโดดเดนในความเปนศูนยกลางราชการ ศูนยกลางการคมนาคม และการลงทุนของ
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือมายาวนาน เหลานี้จึงเปนสิ่งดึงดูดผูคนจากทุกสารทิศเขามาอยูในตัว
จังหวัดขอนแกน เพ่ือทํางาน เพ่ือศึกษาเลาเรียน และเพ่ือประกอบธุรกิจ และจากรายงาน
ผลิตภัณฑภาคและจังหวัด 2549 ของสํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคม
แหงชาติ พบวา ผลิตภัณฑจังหวัด (GPP) ของจังหวัดขอนแกน ณ ราคาตลาดปจจุบัน รายการ
โรงแรมและภัตราคารมีมูลคาสูงข้ึน ตั้งแตป พ.ศ. 2546 – พ.ศ. 2549 ดังตารางที่ 1 แสดงถึง
โอกาสที่เศรษฐกิจในจังหวัดขอนแกนมีทิศทางดีข้ึน 
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ตารางที่ 1  ผลิตภัณฑจังหวัด ณ ราคาตลาดปจจุบนั ( Gross Provincial Product At Current Market Prices) 
 
ขอนแกน (ลานบาท)

 2542 2543 2544 2545 2546 2547 2548 2549 
ภาคเกษตรกรรม 6,671 6,778 7,871 8,369 10,239 10,635 11,445 13,010
   การลาสัตว และปาไม 6,219 6,414 7,441 8,025 9,766 10,129 10,976 12,552
   ประมง 453 364 430 344 473 506 469 458
นอกภาคเกษตรกรรม 60,385 59,597 59,871 65,951 73,047 80,914 85,626 103,065
   การทําเหมืองแรละเหมืองหิน 2,451 2,436 2,352 2,272 2,087 1,733 1,806 1,846
   อุตสาหกรรมการผลิต 19,454 18,375 17,187 20,409 24,747 28,534 31,242 43,154
   การไฟฟา กาซ และการประปา 1,432 1,485 1,472 1,507 1,578 1,792 1,926 2,089
   การกอสราง 4,231 3,858 3,991 4,334 4,803 5,021 4,149 4,832
   การคาปลีก คาสง 11,140 11,282 11,954 13,608 14,749 15,870 16,802 18,534
   โรงแรมและภัตราคาร 1,363 1,489 1,389 1,588 1,571 1,837 2,268 2,668
   การขนสง สถานที่เก็บสนิคา และคมนาคม 3,803 3,699 3,970 3,966 4,091 4,406 3,944 3,916
   ตัวกลางทางการเงิน 2,478 1,920 1,889 2,108 2,298 2,717 2,819 3,179
   บริการดานธุรกิจอสังหาริมทรัพย การใหเชา 2,251 2,282 2,290 2,394 2,431 2,485 2,591 2,692
   บริหารราชการแผนดิน 3,549 3,831 3,998 4,522 4,726 5,364 5,909 6,355
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ตารางที่ 1  ผลิตภัณฑจังหวัด ณ ราคาตลาดปจจุบนั ( Gross Provincial Product At Current Market Prices) (ตอ) 
 
ขอนแกน (ลานบาท)

 2542 2543 2544 2545 2546 2547 2548 2549 
   การศึกษา 5,814 6,327 6,464 6,557 7,224 8,089 8,950 10,219
   บริการสุขภาพและสังคมสงเคราะห 2,035 2,214 2,482 2,201 2,253 2,490 2,604 2,966
   บริการชุมชน สังคม และสวนบุคคล 262 278 310 361 361 445 482 480
   ลูกจางในครัวเรือนสวนบุคคล 122 121 124 124 128 132 134 134
ผลิตภณัฑจังหวัด (GPP) 67,056 66,375 67,742 74,320 83,286 91,549 97,071 116,075
ผลิตภณัฑจังหวัดตอหัว (บาท) 38,062 37,521 38,866 43,270 49,205 54,891 58,604 70,521
จํานวนประชากร(1,000 คน) 1,762 1,769 1,743 1,718 1,693 1,668 1,656 1,646
 
ที่มา : สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ (http://www.nesdb.go.th/Default.aspx?tabid=149) 
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            อุปนิสัยอยางหนึ่งของประชากรในเมืองขอนแกน คือ ชอบทานอาหารนอกบาน เพราะ
ผลสืบเนื่องจากการมีสถานราชการ และผูคนจากตางจังหวัดจํานวนมาก ทําใหมีขาราชการและคน
ตางถ่ินเขามาอาศัยมาก ไมสะดวกในการประกอบอาหารทานเอง สงผลใหธุรกิจรานอาหารไดรับ
ความนิยม เพราะรานอาหารสวนใหญมีราคาไมแพงเมื่อเทียบกับเมืองใหญอยางเมืองหาดใหญ 
หรือจังหวัดเชียงใหม (บิสิเนสไทย, 2546) เปนโอกาสที่ดีของผูประกอบการรานอาหารทั้งรายเดิม 
และรายใหม ที่จะแสวงหาผลกําไรจากจุดนี้ ปจจุบันมีรานอาหารและสถานบริการมากมายในเขต
อําเภอเมืองขอนแกน  รานอาหารที่สามารถดํารงอยูไดทามกลางแรงกดดันสูงจากการแขงขันนั้น 
ตองมีกลยุทธในการดําเนินธุรกิจ ซึ่งมีวิธีการคิดและที่มาแตกตางกัน  
            จากการสังเกตพบวาแตละธุรกิจไมวาจะเปนธุรกิจขนาดใหญ ขนาดกลาง หรือขนาดยอม 
ลวนแลวแตมีวิธีการที่จะนํามาซึ่งการวางแผนกลยุทธ การดําเนินงาน ตลอดจนวิธีการแกไขปญหา
ที่แตกตาง หรือคลายคลึงกัน ซึ่งแลวแตความเหมาะสมของแตละองคกรและนโยบายจากผูบริหาร 
แตก็พบวามีปญหาบางประการที่หลายธุรกิจไมสามารถดําเนินการแกไขไดอยางมีประสิทธิภาพ 
การนําแนวคิด Appreciative Inquiry (AI) มาใชในการบริหารองคกรจึงเปนวิถีทางหนึ่งซึ่งนา
ศึกษา  
 
      1.2 ทําไมตอง AI 

            โดยปกติแลว เมื่อเกิดสิ่งผิดปกติ มนุษยมักจะมองวาเปนปญหา และใชวิธีการมองหา
ขอผิดพลาด และพยายามแกไขมัน ซึ่งวิธีการเพงไปที่ปญหาอยางเดียวนั้น อาจเปนการปดกั้น
ความคิดสรางสรรที่จะกอใหเกิดการพัฒนาได  เชน เมื่อมองสิ่งที่เกิดขึ้นเปนปญหา ก็จะทําใหเกิด
ภาวะกดดันแกองคกร จากการศึกษาของนักจิตวิทยาพบวา คนที่ทํางานภายใตแรงกดดัน ทําใหไม
สามารถมีความคิดสรางสรร หรือทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ ในทางตรงกันขาม เมื่อคนมีสภาพ
จิตใจในการทํางานที่ดี จะมีสมาธิในการทํางานไดยาวนาน มีความสงสัยใครรู และมีจินตนาการที่
ดีกวา  นอกจากนี้หากองคกรมุงไปแตการแกปญหา เมื่อเกิดปญหาข้ึน พนักงานในแตละฝายก็จะ
พยายามปองกันตนเองและโทษฝายอื่น เปนวงจรเชนนี้ทุกครั้ง นําไปสูปญหาความแตกแยกใน
องคกรซึ่งเปนปญหาที่ใหญกวาปญหาที่ตองการแกไขในเบื้องตน 
           การเรียนรูมักจะเริ่มตนจากการตั้งคําถาม คําถามจะนําไปสูการปรับปรุง และพัฒนาตาม
ทิศทางนั้น หากตั้งคําถามแตในสิ่งที่เปนปญหา ในแงลบ ผลที่เกิดขึ้นอาจไมไดนําไปสูรากเหงา
ของปญหาที่แทจริงและไมไดรับการแกไขที่ตรงจุด เชน บริษัทแหงหนึ่งมีอัตราพนักงานที่อายุงาน 
2 ป ลาออกถึง 50% เมื่อมีการประชุมกันเพื่อหาสาเหตุ ก็พบสาเหตุมากมาย เชน เงินเดือนต่ํา
เกินไป โบนัสไมแนนอน สภาพการทํางานเครงเครียด ผูจัดการสนใจที่จะลงโทษมากกวาการให
รางวัล ซึ่งการประชุมไมไดขอยุติเก่ียวกับรากเหงาที่แทจริงของปญหา ตางฝายตางปดความ
รับผิดชอบของตน ในทางกลับกัน เมื่อตั้งคําถามในสิ่งที่เปนดานบวก เชน อะไรที่ทําใหบริษัท
สามารถรักษาพนักงาน 85 % ที่มีอยูได และเมื่อนําไปสอบถามพนักงานกลับพบวามีเร่ืองราวดีๆ 
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ที่นาตกใจเกิดขึ้นมากมาย ซึ่งถูกมองขามหรือไมเคยนํามาพิจารณา ดังนั้นจึงไดนําส่ิงที่เกิดขึ้นนี้ไป
ขยายผลตอไปได 

            Appreciative Inquiry คือ การคนหาและใหความสําคัญกับประสบการณดีๆ ที่เกิดขึ้น 
เพ่ือนํามาสรางสรรและขยายผลไปสูส่ิงที่วาดฝนไว ซึ่งเปนวิธีการหนึ่งที่ผูประกอบการสามารถ
นํามาใชในการวางแผนกลยุทธเพ่ือพัฒนาองคกร โดยใชการสอบถาม สังเกต ส่ิงดีๆ ที่เคยเกิด
ข้ึนกับรานทั้งของตนเอง และที่อ่ืน เชน วันที่มีลูกคาเขามามาก หรือวันที่มีลูกคารายใหญ มี
เหตุการณอะไรเกิดขึ้นกับราน วันไหนที่ทํางานแลวรูสึกมีความสุข วันไหนที่ทํางานไดสะดวกกวา
วันอื่นๆ เกิดเหตุการณอะไรขึ้นบาง รวมถึงการสอบถามจากบรรดาลูกคาที่เคยประสบกับเรื่องราว
ดีๆ เมื่อเขาไปใชสินคาและบริการ แลวทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อทันที หรืออยากซื้อซ้ํา หรืออยาก
แนะนําคนอื่นๆ ใหมารับบริการครั้งตอไปดวย 

 

2. วัตถุประสงคของการศึกษา 

      2.1 เพ่ือไดขอมูลที่เปนประสบการณดานบวกในมุมมองของผูประกอบการ พนักงาน และ
ลูกคา  

      2.2 เพ่ือนําขอมูลประสบการณดานบวกมาใชวางแผนกลยุทธใหกับรานอาหารครัวคุณยา  
 
3. ขอบเขตการศึกษา 

      คนหาประสบการณดานบวก โดยการสอบถามผูประกอบการ พนักงาน ลูกคาทั่วไป ทั้งใน
จังหวัดขอนแกน และตางจังหวัด เพ่ือรวบรวมขอมูลใหไดมากที่สุด โดยวางแผนกลยุทธใหกับราน
ครัวคุณยาซึ่งกําหนดลูกคากลุมเปาหมายในเขตอําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน 
 
4. นิยามศัพทเฉพาะ 

      4.1 วิสัยทัศน (Vision) เปนการฉายภาพองคกรหรือกิจกรรมไปขางหนา ภายหลังจากการ
ประเมินสถานการณแวดลอมแลว เห็นวาภายใตกระแสการเปลี่ยนแปลงภายนอก .. อันเชี่ยวกราก
และ ศักยภาพขององคกรภายใน.. ที่จะพัฒนาใหมีกิจการควรมุงหนาไปในทิศทางตําแหนงใด จึง
จะยังคงอยูรอดและเติบโตไปไดอยางย่ังยืน 
      4.2 ภารกิจ (Mission) เปนสิ่งที่องคกรหรือกิจการตั้งใจที่จะบรรลุภายในขอบเขตที่ชัดเจน
อันหนึ่ง ทั้งนี้ภายหลังจากที่ไดทําการประเมินสถานการณและกําหนดวิสัยทัศนแลว 
      4.3 กลยุทธ (Strategies) คือการมุงเนน หรือ ผลักดัน เพ่ือใหองคกรหรือกิจการไดบรรลุ
ตามวัตถุประสงค วิธีการมุงเนนหรือผลักดันทําไดโดยการจัดสรรทรัพยากรลงไปในงานใดงาน
หนึ่ง โดยหวังวางานที่มุงเนนนั้นจะนําพาองคกรหรือกิจการไปสูความสําเร็จ 
      4.4 วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ (Strategic Objectives) หมายถึงส่ิงที่องคกรตองการจะบรรลุ 
ทํานองเดียวกับ ภารกิจและวิสัยทัศน แตชัดเจนกวาและมีระยะเวลาใกลกวา 
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      4.5 Appreciative Inquiry (AI)  
            Appreciative หมายถึง การใหคุณคา การแสดงการตระหนักในส่ิงที่ดีที่สุดที่อยูในบุคคล
รอบๆ ตัวเรา หรือในโลกนี้ 
            Inquiry หมายถึง การสํารวจ การคนหา 
            Appreciative Inquiry หรือ AI จึงอาจแปลงายๆ วา “การคนหาส่ิงดีๆ รอบตัว” ดังนี้ 
            (1) AI คือ กระบวนการศึกษาคนหารวมกัน เพ่ือคนหาส่ิงที่ดีที่สุดในตัวคน ในองคกร 
หรือของโลกที่อยูรอบตัวของเขา 
            (2) AI คือกระบวนการคนหาอยางเปนระบบวาอะไรเปนสาเหตุสําคัญที่ทําใหระบบ
ดําเนินไปอยางดีที่สุด โดยเฉพาะเมื่อระบบนั้นสามารถบรรลุซึ่งประสิทธิผลสูงสุด ไมวาจะเปนดาน
การเงิน ดานนิเวศวิทยา หรืออะไรที่เก่ียวกับมนุษยก็ตาม  
            (3) AI เปนศิลปะของการถามคําถาม ที่นําไปสูการสงเสริมใหระบบมีศักยภาพเพียง
พอที่จะพัฒนาไปสูศักยภาพสูงสุด 
            (4) AI เปนกระบวนการที่ขับเคลื่อนใหเกิดการถามคําถามในเชิงบวกแบบไมมีเง่ือนไข
ใดๆ ซึ่งมักเกิดขึ้นกับคนตั้งแตไมก่ีคนจนถึงเปนลานคน  
      4.6 SWOT Analysis เปนการวิเคราะหปจจัยแวดลอมทั้งที่อยูภายนอกและภายในองคกร 
โดย S = Strength หรือ ความแข็งแรง จุดแข็งขององคกร สวน W = Weakness คือ ความไม
แข็งแรง จุดออนขององคกร ขณะที่ O = Opportunities คือ โอกาสที่เปดกวาง และ T = Threat 
คือ ภัยคุกคามจากภายนอก 
      4.7 ผลิตภัณฑจังหวัด (Gross Provincial-GPP) หมายถึง มูลคารวมของสินคาและบริการ
ข้ันสุดทายที่ผลิตขึ้นในจังหวัด ภายในชวงระยะเวลา 1 ปปฏิทิน มูลคาดังกลาวเกิดจากรายไดที่ได
จากการประกอบกิจกรรมผลิตภายในขอบเขตจังหวัด ไมรวมรายไดจากการบริจาค เงินโอน หรือ
รายไดที่ไหลมาจากนอกจังหวัด  
 
5. ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

      5.1 สามารถนําประสบการณดานบวกในมุมมองของผูประกอบการและลูกคามาวิเคราะห
รวมกับ จุดแข็ง และโอกาสของรานอาหารครัวคุณยา เพ่ือนํามาวางแผนกลยุทธในการเพิ่ม
ยอดขาย หรือลดตนทุนอันเปนผลมาจากจุดออน และภัยคุกคาม 

      5.2 กระตุนความคิด และพลังสรางสรรของพนักงานในรานอาหารครัวคุณยา สงผลใหเปน
วัฒนธรรมองคกร 
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บทที่ 2 

วรรณกรรม และความเปนมาของธุรกิจ 
 
 

1. Appreciative Inquiry 
      Appreciative Inquiry (AI) เปนกระบวนการศึกษาคนหารวมกัน เพ่ือคนหาส่ิงที่ดีที่สุดใน
ตัวคน ในองคกร หรือของโลกท่ีอยูรอบตัว โดยใชศิลปะของการถามคําถาม ที่นําไปสูการสงเสริม
ใหระบบมีศักยภาพเพียงพอที่จะพัฒนาไปสูศักยภาพสูงสุด ขับเคลื่อนใหเกิดการถามคําถามใน
เชิงบวกแบบไมมีเง่ือนไขใดๆ ซึ่งมักเกิดขึ้นกับคนตั้งแตไมก่ีคนจนถึงเปนลานคน ซึ่งใน
กระบวนการทํา AI จะเปดโอกาสใหกับการจินตนาการและนวัตกรรม แทนที่จะเปนความคิดดาน
ลบหรือการวิพากษวิจารณ AI อยูบนสมมติฐานที่วาในทุกระบบลวนแลวแตมีเร่ืองราวดานบวกที่
สรางแรงบันดาลใจที่ยังไมมีใครนํามาขยายผล และมีมากพอ เราสามารถเชื่อมโยงการคนพบดาน
บวกนี้เขากับเรื่องใดก็ได 
 
      1.1 แนวคิดของ AI 

            AI เปนการคนหาอยางคอยเปนคอยไป เพ่ือหาส่ิงที่ดีที่สุดในบุคคล องคกร และโลก
รอบตัวเรา 
            AI เปนการคนหาอยางเปนระบบวาอะไรคือส่ิงที่สรางชีวิตชีวาหรือจิตวิญญาณใหกับ
ระบบหรือชีวิต ทําใหมีพลังสรางสรรคอยางย่ิงทั้งในแงมุมของคน นิเวศวิทยา และเศรษฐศาสตร 
            AI เปนศิลปะของการตั้งคําถามซึ่งสรางความสามารถในการรับรู ซึมซับและเพิ่มศักยภาพ
ขององคกร 
            AI สงเสริมใหเกิดจินตนาการและนวัตกรรมในอัตราเรงเขามาแทนที่การคิดเชิงลบ การวิ
พากย การหมุนวนในอาง 
            AI ทําใหเกิดการคนพบจินตนาการ การออกแบบระบบงานใหม 
            AI จะนําไปสูการพูดคุยถึงความสามารถในปจจุบันและในอดีตในเชิงบวกในสิ่งตอไปนี ้
                  - ความสําเร็จ (Achievements) 
                  - ทรัพยสิน (Assets) 
                  - ศักยภาพที่ยังซุกซอนอยู (Unexplored Potentials) 
                  - นวัตกรรม (Innovations) 
                  - จุดแข็ง (Strengths) 
                  - ความคิดที่สูงสง (Elevated Thoughts) 
                  - โอกาส (Opportunities) 
                  - การเปรียบเทียบสูการเปนเลิศ (Benchmarks) 
                  - ชวงเวลาที่มีความสุขและสําเร็จสูง (High Point Moment) 



 9

                  - คุณคาที่มีการนํามาใช (Lived Values) 
                  - ประเพณีปฏิบัติ (Traditions) 
                  - ศักยภาพเชิงกลยุทธ (Strategic Competencies) 
                  - เร่ืองราว (Stories) 
                  - การแสดงออกถึงภูมิปญญา (Expressions Of Wisdom) 
                  - จิตวิญญาณขององคกร (Corporate Spirit Or Soul) 
                  - วิสัยทัศนและอนาคตที่เปนไปได (Vision Of Valued And Possible Futures) 
            AI มีสมมติฐานวาระบบที่มีชีวิตทั้งมวล (รวมทั้งองคกร) มีส่ิงดีๆ ที่มีคุณคาและยัง
ไมไดถูกนํามาใชอีกมากมาย หากสามารถนําพลังเหลานี้ไปเชื่อมโยงกับความพยายามในการ
พัฒนาที่กําลังดําเนินอยูจะทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงที่ไมคาดฝนได 
 
      1.2 รูปแบบ AI 

            ปจจุบันมีการทํา Appreciative Inquiry (AI) ในรูปแบบตางๆ ดังนี้ (Whitney and 
Troston Bloom, 2003) 
            (1) Whole-system 4-D Dialogue : สมาชิกในองคกร และผูมีสวนไดเสียบางรายเขา
รวมกระบวนการ 4-D ซึ่งจะเกิดขึ้นในหลายๆ สถานที่ ในชวงระยะเวลาหนึ่ง 
            (2) Appreciative Inquiry Summit : คนจํานวนมากเขารวมในกระบวนการ 4-D 
พรอมๆกัน ใชเวลา 2-4 วัน 
            (3) Mass-mobilized Inquiry : มีการสัมภาษณคนจํานวนมาก (พันคนถึงลานคน) ใน
หัวขอเร่ืองความรับผิดชอบตอสังคม ทั่วเมือง ทั่วชุมชน หรือทั่วโลก 
            (4) Positive Change Consortium : องคกรหลายองคกรรวมมือกันในกระบวนการ 4-
D เพ่ือสํารวจและพัฒนาเรื่องที่เปนความสนใจรวมกัน 
            (5) Core group inquiry : กลุมคนจํานวนนอยเลือกหัวขอที่สนใจ ออกแบบสอบถาม
และสัมภาษณ 
            (6) Positive change network : สมาชิกในองคกรไดรับการฝกอบรมเรื่อง AI พรอม
ไดรับการสนับสนุนเรื่องทรัพยากรในการพัฒนาโครงการ และแบงปนเอกสารเรื่องราว และ
แนวทางปฏิบัติที่ดีที่สุดแกกัน 
            (7) AI Learning Teams : คนจํานวนไมมาก ที่มีหัวขอที่สนใจอยูแลว เชน ทีมประเมิน 
ทีมพัฒนากระบวนการ ทีมศึกษาความตองการผูบริโภค ทีมพัฒนาระบบงาน หรือกลุมนักศึกษาที่
ศึกษาและดําเนินโครงการตาม 4-D 
            (8) Progressive AI Meeting : องคกร หรือทีมงาน ดําเนินการประชุมตาม 4-D โดย
ใชระยะเวลาการประชุม 10-12 ครั้ง แตละครั้งใชเวลา 2-4 ช่ัวโมง 
            ผูศึกษาไดนําทฤษฎี AI มาใชโดยดําเนินการในรูปแบบ Core group inquiry  คือ ผู
ศึกษาไดนํามาใชกับรานอาหารครัวคุณยาเปนกรณีศึกษา ซึ่งเปนรานอาหารขนาดกลางของ
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ครอบครัวที่ผูศึกษาไดปฏิบัติงานคลุกคลีอยูที่รานอยูแลว โดยใช AI ผานการสัมภาษณพนักงาน
ในราน เจาของราน ลูกคา และอาศัยการสังเกตสิ่งที่เกิดขึ้นจากประสบการณที่ผูศึกษาคนพบเอง  
            วิภานุ คงจันทร (2548) ไดเปรียบเทียบความแตกตางระหวางกระบวนการแกปญหา
แบบเดิม กับ กระบวนการ Appreciative Inquiry (AI) ดังตารางที่ 2 
 
ตารางที่ 2  แสดงการเปรียบเทียบระหวางกระบวนการแกปญหา และ Appreciative Inquiry  
 

การแกไขปญหา (Problem Solving) Appreciative Inquiry (AI) 

ความรูสึกวาจําเปน (felt need) การยอมรั บ  ช่ื นชม  และการ ให คุณค า 
(appreciating and valuing) 

การระบุตัวปญหา  (ชองวางระหวาง ส่ิงที่
เปนอยูและส่ิงที่อยากใหเปน) 

ส่ิงที่ดีที่สุด (อะไรที่เปนอยู) what is 

การระบุตัวปญหา  (ชองวางระหวาง ส่ิงที่
เปนอยูและส่ิงที่อยากใหเปน) 

การสรางภาพฝน (อะไรที่อาจจะเปน) what 
might be 

วิเคราะหการแกปญหาที่เปนไปได การสนทนา (อะไรที่ควรเปน) what should 
be 

แผนปฏิบัติการ การสรางนวัตกรรม (อะไรที่จะเปน) what 
will be 

สมมติฐานเบื้องตน : องคกรคือปญหาที่ตอง
แก 

สมมติฐานเบื้องตน : องคกรคือความลึกลับที่
ตองสํารวจ ตรวจคน และใหคุณคา 

 
ที่มา : http://www.ldinet.org/autopage/show_page.php?t=8&s_id=8&d_id=8 
 
      1.3 วงจร AI 

            วงจร Appreciative Inquiry สามารถประยุกตใชไดกับการสนทนาแบบเร็วๆ ส้ันๆ กับ
เพ่ือนหรือนํามาใชเปนกระบวนการเปลี่ยนแปลงในระดับองคกรก็ได วงจร Appreciative 
Inquiry เปนดังภาพที่ 1 
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ภาพที่ 1  แสดงวงจร Appreciative Inquiry  
 
            องคประกอบที่สําคัญในกระบวนการ Appreciative Inquiry ประกอบดวยหลักการ 
4D อันไดแก 
            (1) Discovery คือ การคนหาสิง่ที่ดีที่สุดของประสบการณนั้นคืออะไร ในทางธุรกิจอาจ
ประยุกตในการหาโอกาส จดุแข็ง ศักยภาพ พรสวรรค อุปสงคที่ซอนเลน (Latent Demand)  
            (2) Dream คือ การตั้งคําถามถงึความฝนขององคกรหรือชุมชนในอดุมคติ เปนการ
จินตนาการถึงภาพฝนในอนาคต และถูกนาํเสนอใหมอยางทาทายความเปนไปได ในทางธุรกิจ
เรียกวา วิสัยทัศน 
            (3) Design คือ การออกแบบโครงสราง กระบวนการใหม การพัฒนาขอเสนอในการ
จัดการองคกรหรือชุมชน เพ่ือใหความฝนนั้นเกิดเปนจรงิไดทั้งในเปาหมายระยะสั้น และระยะยาว 
            (4) Destiny คือ ข้ันที่ตองลงมือทําตามขอเสนอ มีการตั้งกฏเกณฑ พัฒนายุทธศาสตร 
เช่ือมโยง ระดมทรัพยากรเพื่อทําใหความฝนนั้นเกิดเปนจริงข้ึน 
  
     1.4 หลักการพื้นฐานของ Appreciative Inquiry  

            ประกอบดวยหลักการ 5 ประการ ไดแก 

            (1) หลักการสราง (The Constructionist Principle ) ผูนําที่ประสบความสําเร็จในการ
เปลี่ยนแปลงตองมีศิลปะในการทําความรูจักองคกร AI เปนวิธีการสรางความรูเก่ียวกับความจริง 
ความดีงาม และความเปนไปไดดวยมิติที่ลึกซึ้งย่ิงข้ึน ใหความสําคัญกับความรูสึกของมวลสมาชิก
มากกวาโครงสรางของสิ่งไมมีชีวิตตางๆ 

Discovery 
สิ่งที่ดีที่สุดของ
ประสบการณนั้น

คืออะไร 

Dream 
อะไรคือสิ่งที่ควร

จะเปน 

Destiny 
จะมอบอํานาจ จะ

เรียนรู จะ
ปรับเปลี่ยนอยางไร 

Design 
ตองทําอะไรบางที่
จะทําใหวิสัยทัศน

เปนจริง 

สิ่งที่เราตองการ
ทําใหดีขึ้น 
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            (2) หลักการเกิดพรอมกัน (The Principle of Simultaneity) การคนหาและการ
เปลี่ยนแปลงเปนความเคลื่อนไหวที่เกิดขึ้นพรอมไปดวยกัน คําถามที่เราใชคือเมล็ดพันธุของการ
เปลี่ยนแปลง ซึ่งจะเติบโตกลายเปนคําพูดและเรื่องราวสําหรับการสรางอนาคต ความเขาใจผิด
สําคัญประการหนึ่งคือ คิดวาการวิเคราะหและการตัดสินใจเปลี่ยนแปลงเปนคนละขั้นตอนกัน ที่
จริงแลวทุกคําถามจะสรางการเปลี่ยนแปลงขึ้นในเชิงสัมพันธภาพของมวลสมาชิก ทําใหเกิดบท
สนทนาเกี่ยวกับสิ่งที่ดี ส่ิงที่ดีกวา และส่ิงที่เปนไปได โดยไมสําคัญวาคําถามจะนํามาสูคําตอบอะไร
หรือไดรับการตอบสนองอยางไร 

            (3) หลักการบทกวี (The Poetic Principle) องคกรมีลักษณะเหมือนหนังสือที่เปด
โอกาสใหทุกคนเปนผูประพันธไดตลอดเวลา อดีต ปจจุบัน อนาคต เปนแหลงเรียนรูที่ไมส้ินสุด
และเปนบอเกิดของความหวัง เราสามารถศึกษาเรื่องราวเกี่ยวกับประสบการณของมนุษยไดทุก
เร่ือง ไมวาจะเปนในระบบหรือองคกรใดๆ การตั้งคําถามที่หลากหลาย สอดคลองกับเปาหมาย
ของการคนหาและบริบทขององคกร จะกอใหเกิดการเรียนรูอยางไมส้ินสุด 

            (4) หลักการคาดการณ (The Anticipatory Principle) จินตนาการรวมของมวลสมาชิก
เก่ียวกับอนาคตหรือทรัพยากรที่ไมจํากัดในการเปลี่ยนแปลงองคกรอยางสรางสรรค ภาพฝน
สําหรับอนาคตจะเปนตัวชี้นําพฤติกรรมในปจจุบัน การตั้งคําถามที่นํามาสูภาพฝนเชิงบวกรวมกัน
คือความสําเร็จของ AI ภาพฝนเชิงบวกจะนําไปสูการกระทําเชิงบวก เปนการนําอนาคตมา
ขับเคลื่อนปจจุบันอยางมีพลัง 

            (5) หลักการเชิงบวก (The Positive Principle) การสรางโมเมนตัมของการเปล่ียนแปลง
จําเปนตองใชความผูกพันและพลังเชิงบวก เชน ความหวัง ความตื่นเตน ความเอื้ออาทร ความ
สนิทสนม ความรูสึกเปนเรื่องเรงดวน และความสนุกในการสรางส่ิงที่มีความหมายรวมกัน ย่ิงใช
คําถามเชิงบวกมากเทาไร การเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นยิ่งประสบความสําเร็จและความยั่งยืนมากกวา 
 
2. The Tipping Point  

      จุดพลิกผัน หมายถึง ช่ัวขณะที่ความเปลี่ยนแปลงอยางมหาศาลกําลังจะเกิดขึ้น โดย
เปรียบเทียบกับคําอ่ืนที่คลายๆ กัน เชน มวลวิกฤต (Critical mass) ขีดจํากัด (Threshold) และ
จุดเดือด (Boiling point) ซึ่งการเปลี่ยนแปลงนี้เกิดขึ้นโดยมีลักษณะสําคัญ คือ มีคนบางกลุมเปน
ตัวนําใหแพรไป มีแนวคิดหรือพฤติกรรมที่ติดตอแพรไปไดเหมือนเชื้อโรค การแพรนั้นเปนไป
แบบทวีคูณ คือเพ่ิมเปนสองเทาอยูเร่ือยๆ โดยปจจัยสําคัญของการแพรนั้นไดแก ตัวพาหะ เช้ือ
โรค และสภาพแวดลอมของสังคม เขาจึงสรุปเปนกฎสามขอของการระบาด (ยาดา, 2550). คือ  

      2.1 กฎของคนกลุมนอย (Law of the few) 

            กฎขอแรก คนกลุมนอยสามกลุมที่มีบทบาทสําคัญตอการระบาด คือ ผูเช่ือมโยง ผูรู และ
นักขาย โดยคนทั้งสามกลุมนี้มีคุณสมบัติตางๆ กัน คือ 
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            (1) ผูเช่ือมโยง (Connector) 

                  - เกงเร่ืองคน สามารถประสานเชื่อมโยงคนจากหลายๆ วงการได 

                  - รูจักคนมาก ชอบคบหาเพื่อน สรางความสัมพันธ 

                  - ชํานาญในการใช ความสัมพันธออนๆ คือเปนมิตรที่ดีแมไมไดพบกันบอย 

                  - มีชีวิตอยูในหลายๆวงการ ทําใหสามารถเชื้อเชิญคนมาไดจากกลุมที่หลากหลาย 

                  - ผูเช่ือมโยงจะเปนตัวเชื่อม สามารถแพรแนวคิดไปไดในวงกวาง 

            (2) ผูรู (Maven) 

                  - เกงเร่ืองขอมูล เปนทั้งผูสอน และผูใฝเรียนรู 

                  - เมื่อคนพบสิ่งที่ดีที่สุดแลว ก็สนใจอยากใหคนอื่นรูดวย 

                  - มีความรู และทักษะในการจุดชนวนใหเกิดการระบาดของแนวคิด 

                  - ผูรู ทําหนาที่เปนแหลงตนทางของเนื้อหาท่ีจะแพรออกไป 

            (3) นักขาย (Salesman) 

                  - เกงในการจูงใจ สามารถทําใหคนที่ลังเลสงสัย กลับมาเชื่อไดงายๆ 

                  - มีทักษะที่จูงใจผานทางสีหนา ภาษากาย ดึงใหคนฟงคลอยไปตามจังหวะ 
 

      2.2 ระดับของการติดงาย (Stickiness Factor) 

            กฎขอที่สอง ระดับของการติดงาย เปรียบไดกับการที่เช้ือโรคบางชนิดสามารถติดตองาย
กวาชนิดอื่นๆ  

            - จํางาย ไมลืม ติดหู ติดตา ติดปาก 

            - ผลักไปสูการกระทํา การแสดงออกซึ่งจะทําให ติด ไปที่คนอื่นไดอีก 

            - ไมรกรุงรัง ตัดรายละเอียดไมจําเปนออก ปรับวิธีการนําเสนอใหส้ัน และงาย 

            - ยกตัวอยางรายการโทรทัศน Sesame Street ที่สอนเนื้อหาวิชาภาษาอังกฤษแบบ
งายๆ ดวยหุนกระบอก จนเด็กๆดูแลวจําไดแมนยํา 

      2.3 ความสําคัญของบริบท (Power of Context) 

            กฎขอสุดทาย เนนความสําคัญของบริบทหรือสภาพแวดลอม คนทั่วไปมักไมตระหนัก
ถึงอิทธิพลของสภาพแวดลอมวามีผลตอพฤติกรรมในหลายๆ กรณี ตัวอยางเชน ปญหา
อาชญากรรมในนิวยอรกที่คนถูกระตุนใหมีพฤติกรรมกาวราว สวนหนึ่งจากขอความบนผนัง 
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(Graffiti) การยอมใหความผิดเล็กนอยเร่ืองไมจายคาตั๋วรถไฟใตดิน ก็เปนการเชิญชวนใหคน
กลาทําความผิดที่ใหญย่ิงข้ึน เมื่อมีการเอาจริงเอาจังกับเรื่องเล็กนอยที่เปนตัวกระตุนเหลานี้ 
ปญหาอาชญากรรมสําคัญก็ลดลงไปอยางรวดเร็ว 

            จํานวนของคนในกลุมก็เปนประเด็นเชิงบริบทที่สําคัญ หากเมื่อใดคนในกลุมเพิ่มจํานวน
เกิน 150 คน จะทําใหกลไกการควบคุมภายในกลุมดอยลง เพราะคนไมสามารถจําไดหมดวาใคร
ทําอะไร ไวอยางไรบาง จึงยากที่จะสรางความสนิทสนมหรือแพรขยายแนวคิดใหทั่วถึงได 

      2.4 ขอแนะนําในเชิงปฏิบัต ิ

            (1) เร่ิมผลักดันงานใหญ โดยมุงเปาไปที่คนกลุมนอย คือคนที่เปนผูเช่ือมโยง ผูรู หรือ
นักขาย 

            (2) ทําการทดสอบตัวเนื้อหา เพ่ือพัฒนาใหติดงายยิ่งข้ึน 

            (3) เช่ือมั่นในพลังของการกระทําดวยปญญาวา ไดเขาใจถึงปจจัยเล็กๆนอยๆ ตามกฎ
ทั้งสามขอแลว เร่ืองใหญๆ ก็สามารถสําเร็จไดดวยการเริ่มตนจากเรื่องเล็กๆ ทุกส่ิงลวน
เปลี่ยนแปลงไดดวยปญญา 
 
3. Balanced Scorecard 

      Robert Kaplan และ David Norton ซึ่งเปนทั้งนักวิจัยและที่ปรึกษาธุรกิจที่มีช่ือเสียง ได
นําเสนอโมเดล Balanced Scorecard ไวในวารสาร Harvard Business Review เมื่อป 1992 
ซึ่งไดรับความสนใจและเปนที่ยอมรับจากผูบริการขององคการตางๆ อยางสูงย่ิง โมเดลของพวก
เขามีมุมมองที่เปนพื้นฐานรวม 4 ดาน (วีรวุธ และณัฏฐพันธ, 2546) ดังภาพที่ 2 คือ 

      (1) เราสมควรมีมุมมองตอผูถือหุนอยางไร เพ่ือใหสามารถบรรลุความสําเร็จทางการเงิน 

      (2) เราสมควรมีมุมมองตอลูกคาอยางไร เพ่ือใหสามารถบรรลุความสําเร็จในวิสัยทัศน 

      (3) เราสมควรสงเสริมและพัฒนากระบวนการดําเนินงานภายในใหดีเย่ียมอยางไร เพ่ือให
สามารถสรางความพอใจแกผูถือหุนและลูกคา 

      (4) เราสมควรพัฒนาความสามารถในการเรียนรูและเติบโตอยางไร เพ่ือใหสามารถบรรลุ
ความสําเร็จใหวิสัยทัศนองคกร 
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ภาพที่ 2  แสดงการวัดผลการดําเนินงานอยางสมดุลใน 4 มุมมอง 
 

      เราจะเห็นไดวา การตอบคําถามทั้งส่ีขอจะชวยสะทอนวิสัยทัศน และกลยุทธขององคกรออกมา
ไดอยางชัดเจน ซึ่งเราสามารถจะนําไปกําหนดเปาหมายแผนปฏิบัติการและวิธีการวัดผลไดอยาง
เปนรูปธรรม โดยการดําเนินงานใหเปนกระบวนการตอเนื่อง (Continuous Process) ที่แสดงให
เห็นวาปจจัยใดเปนประเด็นสําคัญที่บริษัทจะตองใหความสนใจ และทุมเทในการดําเนินงาน 

      Balanced Scorecard ที่ถูกสรางข้ึนอยางเหมาะสม จะทําใหภาพกลยุทธของหนวยธุรกิจ 
ดวยการกําหนดความสัมพันธแบบเหตุไปสูผล (Cause-and-effect Relationship) ของธุรกิจ
อยางเปนรูปธรรม โดยเฉพาะการวัดผลลัพธ (Outcome Measures) กับตัวขับเคล่ือนผลการ
ปฏิบัติงาน (Performance Drivers) ดังนั้น ทุกๆการวัดใน Balanced Scorecard นอกจากจะ
สามารถวัดผลลัพธหรือปจจัยที่มีอิทธิพลตอผลลัพธแลว ยังจะตองเปนองคประกอบในหวงโซของ
ความสัมพันธแบบเหตุและผลซึ่งจะส่ือสารและสรางความเขาใจในกลยุทธไปยังทุกสวนขององคกร 
และสงผลตอการดําเนินงานที่ดีข้ึนของธุรกิจ ตัวอยางเชน ถาธุรกิจตองการกําไร ลูกคาก็จะตองมี

รายได 
ผลกําไร 

การประหยัดรายจาย 
(Financial) 

 

ความพึงพอใจของ
พนักงาน 

ความพรอมของ
ฐานขอมูล 

(Learning) 

 
วิสัยทัศน 
พันธกิจ 
กลยุทธ 

คุณภาพการผลิต 
ความรวดเร็วในการ

จัดสง 
(Internal) 

ความพึงพอใจของ
ลูกคา 

(Customer) 
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ความภักดี ธุรกิจก็ตองใหบริการที่ดี ถาธุรกิจจะใหบริการที่ดี ธุรกิจก็จะตองมีกระบวนการในการ
ดําเนินงานอยางเหมาะสม ทั้งนี้ทั้งนั้นก็จะตองเกิดจากพนักงานที่มีความสามารถเปนสําคัญ 

      ในองคการตางๆ มักจะมีการวัดผลการปฏิบัติงานกันในหลายๆ รูปแบบ แตเราก็ไมสมควร
นําเอาการวัดเหลานั้นพรอมทั้งอัตราสวนตางๆ มารวมไวใน Scorecard จะใหความสนใจเฉพาะ
ส่ิงที่สําคัญตอธุรกิจ หรือเลือกเอาการวัดที่มีความสําคัญตอการดําเนินงานและการบรรลุเปาหมาย
ระดับตางๆ รวมถึงสมดุลของธุรกิจเทานั้น โดยทุกๆ หนวยงานในองคกรควรยอมรับ Scorecard 
วาเปนเคร่ืองมือที่จะชวยสรางความเขาใจสําหรับการนําเอาวิสัยทัศนและกลยุทธไปพัฒนาใหเปน
รูปธรรม 
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4. ขอมูลรานอาหารครัวคุณยา   
  
     4.1 ประวัติความเปนมา 

            รานครัวคุณยา เปนรานอาหารและคาราโอเกะ  เดิมเปนเพียงรานเพิงเล็กๆ เปดขึ้นเมื่อ
ป พ.ศ. 2545 ขายอาหารตามสั่ง ลาบ ขาวเหนียว สมตํา และเนื่องจากรสชาติอาหารเปนที่ถูกปาก
จึงมีลูกคาแวะเวียนมาเรื่อยๆ ทําใหมีรายไดมากขึ้น และเร่ิมขยายใหญข้ึน จนถึงป พ.ศ. 2547 จึง
ไดเปดบริการคาราโอเกะควบคูไปดวย 
            ปจจุบันรานครัวคุณยามีหนารานจัดเปนเคาเตอรตูกระจกขายขาวขาหมู สมตํา ขนมจีน
น้ํายา และกับขาวหนาตู 2-3 อยาง เชน ลาบหมู ผัดกระเพรา ผัดเผ็ดหมูปา หรือปนปลา สลับ
สับเปลี่ยนกันไป  ภายนอกมีโตะสําหรับรองรับลูกคา  6 โตะ  ภายในมีหองคาราโอเกะแบบรวม
ติดเครื่องปรับอากาศ ซึ่งเปดรับบริการ 7 โตะ แตละโตะนั่งได 4-5 คน ลูกคาสามารถมานั่งทาน
อาหารรองคาราโอเกะไปดวย โดยมีดีเจบริการจัดเพลงใหโตะละ 3 เพลง สําหรับผูที่ตองการความ
เปนสวนตัวหรือจัดงานเลี้ยง สามารถโทรจองและสั่งอาหารลวงหนาได สําหรับ 30 ที่ข้ึนไป ไมตอง
เสียคาปดหอง สําหรับอาหารขึ้นชื่อของทางรานนั้น ไดแก สมตํา ยําตะไคร ไสกรอกปลาลวก ตม
ยําปลาบึก ขายในราคากันเอง ประมาณ 60-100 บาท  
  
     4.2 ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จของการดําเนินธุรกิจ (Key Success Factor) 

            เปนรานอาหารที่ใหบริการทั้งอาหาร เครื่องดื่มและคาราโอเกะ อาหารอรอย เครื่องเสียง
ดี เมื่อเปรียบเทียบกับรานอาหารและคาราโอเกะทั่วไป 
      
      4.3 ทําเลที่ตั้งของรานอาหารครัวคุณยา ตั้งอยูที่หมูบานหนองไผ ตําบลศิลา อําเภอเมือง 
จังหวัดขอนแกน หางจากตัวเมืองประมาณ 8 กิโลเมตร หางจากมหาวิทยาลัยขอนแกนประมาณ 2 
กิโลเมตร มีทําเลที่ตั้งดังภาพที่ 3 
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ภาพที่ 3  แสดงที่ตั้งรานอาหารครัวคุณยา 
 
      4.4 ลักษณะการบริหารงาน 

            รานอาหารครัวคุณยาเปนธุรกิจแบบเจาของคนเดียว โดยคุณประเมิน ถ่ีถวน เปนเจาของ
ธุรกิจและผูบริหารจัดการราน  มีพนักงานทั้งส้ิน 10 คน ดังนี ้ 
                                     
  - ฝายผลิตและจัดซื้อ 3 คน 
  - ฝายบริการลูกคา 5 คน 
  - ฝายทําความสะอาด 1 คน 
  - ฝายบัญชี 1 คน 
            พนักงานภายในรานแตละฝาย มีหนาที่ความรับผิดชอบ ดังนี ้
                  (1) เจาของรานเปนผูจัดการราน มีหนาที่ บริหารงานภายในราน ตั้งแตการสรรหา
และคัดเลือกบุคลากรที่จะเขามาทํางาน จัดการเรื่องงบประมาณ และคาใชจายตางๆ ภายในราน 
ควบคุมดูแลความประพฤติและการปฏิบัติงานของพนักงาน  เชน สวัสดิการ การใหรางวัล และ
บทลงโทษพนักงาน  รวมทั้งแกไขสถานการณที่เกิดขึ้นภายในราน และรับผิดชอบตอการกระทํา
อันผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นได 
                  (2) ผูชวยผูจัดการ มีหนาที่ชวยประสานงานและรวมดําเนินการดานการบริหารงาน
ภายในราน การวางแผนการดําเนินงาน การอบรมพนักงาน  

ถนนมิตรภาพ 

SR.เฟอรนิเจอร 

อุดรธาน ี

ศูนยปองกันและ
บรรเทาสาธารณะ

บ.โนนมวง

บ.หนองไผ

ครัวคุณยา 

ประตูศาลเจาพอ ม.ดินแดง 

มหาวิทยาลัยขอนแกน 
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                  (3) ฝายผลิตและจัดซื้อ มีหนาที่รับผิดชอบ 2 สวนคือ 
                        การผลิต มีหนาที่เตรียมวัตถุดิบ ผลิต และปรุงรสอาหารตามรายการอาหารที่
ลูกคาส่ัง กําหนดรายการอาหารและผลิตอาหารสําหรับขายหนารานในแตละวัน  รับผิดชอบดาน
คุณภาพและความสะอาดของอุปกรณ และสุขลักษณะในการประกอบอาหาร  โดยผูปรุงอาหารมี
ทักษะ ความชํานาญ ประสบการณ ตลอดจนเทคนิคพิเศษในการปรุงอาหารตางๆ  รานครัวคุณยา 
มีพนักงานที่รับผิดชอบสวนนี้ 3 คนไดแก พอครัว 1 คน แมครัว 1 คน และผูชวยแมครัว 1 คน 
โดยพอครัวทําหนาที่ผลิตอาหารประเภทตามสั่ง ผัด ทอด ตมยํา แมครัวทําหนาที่ผลิตอาหารหนา
ราน สมตํา ยํา และลาบ 
                        จัดซื้อ มีหนาที่จัดหาและซื้อวัตถุดิบ และวัสดุอุปกรณในการดําเนินการผลิต
อาหาร โดยแตละวันจะมีการตรวจเช็คจํานวนวัตถุดิบ เครื่องปรุง และอุปกรณอ่ืนๆ เพ่ือเสนอ
ผูจัดการราน ในการจัดซื้อเพ่ิม ซึ่งสวนนี้จะมีพนักงานรับผิดชอบ 1 คน(แมครัว) และเพ่ือใหได
วัตถุดิบที่สด สะอาด พนักงานจะไปจายตลาดเพื่อซื้อของสดทุกวัน 
                  (4) ฝายบริการลูกคา แบงออกเปนพนักงานเสิรฟ และพนักงานเปดเพลงคาราโอเกะ 
(ดีเจ) พนักงานเสิรฟ มีหนาที่รับรายการอาหารจากลูกคา เสิรฟอาหาร และดูแลลูกคาระหวาง
รับประทานอาหาร สําหรับดีเจมีหนาที่เปดเพลงตามลําดับรายการที่ลูกคาขอ และดูแลลูกคา
ระหวางรองเพลง เชน ปรับเครื่องเสียง ปรับจังหวะเพลง เปนตน โดยพนักงานทั้งสองตําแหนงนี้ 
สามารถปรับเปลี่ยนหนาที่กันไดตามความเหมาะสม รานครัวคุณยา มีพนักงานที่รับผิดชอบสวนนี้ 
5 คน ไดแก พนักงานเสิรฟ 4 คน เขางานชวงเชา 2 คน ชวงเย็น 2 คน และดีเจ 1 คน 
                  (5) ฝายทําความสะอาด มีหนาที่ทําความสะอาดราน ไดแก ภายในหองคาราโอเกะ 
บริเวณที่ใหบริการภายนอกราน เคาเตอรหนาราน  หองน้ํา ลางจาน และเช็ดจาน ซึ่งมีพนักงาน
รับผิดชอบ 1 คน 
                  (6) ฝายการเงินและบัญชี ทําหนาที่เก็บบันทึกและรวบรวมรายไดและคาใชจายตางๆ 
ที่เกิดขึ้นภายในราน ไดแก บัญชีรายรับ รายจาย ประจําวัน บัญชีเงินเดือนพนักงาน รวมถึงการ
จัดการดานภาษี ซึ่งเจาของราน ดําเนินการในตําแหนงนี้เอง 
 
      4.5 การดําเนินงาน 

            รานอาหารครัวคุณยา เปดใหบริการทุกวัน ตั้งแตเวลา 9.00 – 23.00 น. มีลักษณะการ
ดําเนินงาน คือ ผลิตอาหารตามคําส่ังซื้อ และจําหนายเครื่องดื่มประเภทแอลกอฮอลและน้ําอัดลม 
โดยมีสวนใหบริการคาราโอเกะที่ติดเครื่องปรับอากาศดวย วัตถุดิบที่ใชในการผลิต มีการ
ดําเนินการจัดหาและจัดซื้อ ดังนี ้
                  อาหาร วัตถุดิบหลักในการผลิต คือ เนื้อสัตว ผักสด เครื่องปรุงรส เครื่องเทศ 
ตางๆ จัดซื้อจากตลาดสดภายในตัวจังหวัด หรือ รานขายของชํา โดยจะมีพนักงานซึ่งเปนแมครัว
ของราน คอยตรวจเช็ควัตถุดิบกอนปดรานทุกครั้ง เพ่ือเสนอรายการที่ตองซื้อเพ่ิมตอเจาของราน 
และจัดซื้อตามรายการดังกลาวในเชาวันถัดมา 
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                  เครื่องดื่ม ประเภทน้ําดื่ม น้ําอัดลม โซดา และเบียร จัดซื้อกับตัวแทนจําหนายที่มี
รถมาสงโดยตรงถึงราน สําหรับเครื่องดื่มประเภทแอลกอฮอลอ่ืนๆ ทางรานจัดซื้อจากรานขายสง
ในพื้นที่ใกลเคียง  
 
      4.6 สวนผสมทางการตลาด (Market Mixed) 

            (1) สินคาและบริการ  
                  สินคาของรานอาหารครัวคุณยาไดแก อาหารตามสั่ง สมตํา ขนมจีนน้ํายา และ ขาว
ขาหมู ทางรานไดทําข้ึนเอง สวนอาหารประเภทเครื่องดื่มนั้น  เปนสินคาประเภทซื้อมาขายไป   
ลักษณะรูปแบบของราน ภายในรานจัดเปนหองคาราโอเกะแบบรองรวม มีเวทีอยูหนาหอง เคา
เตอรดีเจอยูขางเวที และมีโตะบริการ 7 โตะ ติดเคร่ืองปรับอากาศ 2 เครื่อง พัดลม 4 ตัว
ภายนอกรานมี 6 โตะ บรรยากาศแบบเปดโลงรับลม ตกแตงรอบๆรานดวยไมประดับ สําหรับการ
ใหบริการของพนักงานภายในราน ไมมีรูปแบบที่แนนอน เนื่องจากทางรานเห็นวาเปนรานขนาด
เล็ก จึงไมไดกําหนดขั้นตอนในการบริการลูกคาใหเปนมาตรฐานที่แนนอน เมื่อมีพนักงานเขางาน
มาใหม ก็ใหเร่ิมทํางานไดเลย โดยอาศัยใหดูตัวอยางจากรุนพี่ 
            (2) ราคา 
                  การตั้งราคาของสินคาและบริการนั้น ทางรานไดคํานึงถึงคุณภาพของสินคาและ
บริการเปนหลัก โดยจะใชวัตถุดิบที่มีความสดสะอาด และความเปนธรรมชาติมากท่ีสุด สวนใหญ
จะนํามาเตรียม และผลิตปรุงรสเอง เชน น้ํามะนาวจะใชน้ํามะนาวจากลูกมะนาวสด ไมซื้อแบบ
สําเร็จรูป หรือ ปลารา ก็เตรียมเอง ควบคูกับการตั้งราคาแบบเปรียบเทียบกับราคาของคูแขง ซึ่ง
หมายถึงรานอาหารประเภทใหบริการอาหารและเสียงเพลงแบบเดียวกัน โดยพยายามคงราคาไว
ไมใหสูงเกินคูแขง และไมใหต่ําเกินไปเพื่อใหลูกคาไดรับรูถึงคุณภาพของสินคาและบริการที่
เหมาะสมกับราคา 
            (3) สถานที่ตั้งและการจําหนาย 
                  รานอาหารครัวคุณยา ตั้งอยู ณ หลักกิโลเมตรที่ 1 จากถนนมิตรภาพ ปากทางเขา
หมูบานหนองไผ อยูใกลกับมหาวิทยาลัยขอนแกน และสถานที่ราชการ ถนนหนารานเปนทาง
เช่ือมตอจากถนนมิตรภาพไปสูบานดอน สามารถใชเสนทางนี้เพ่ือเล่ียงการเดินทางถนนใหญเขาสู
ตัวเมืองขอนแกนได เนื่องจากรานไมไดตั้งอยูริมถนนใหญอาจหาไดไมงายนัก และสถานที่จอดรถ
มีเพียงหนารานริมถนนเทานั้น สําหรับชองทางการจัดจําหนาย เปนแบบบริการในราน และขาย
หนารานแบบใสถุงกลับบาน แตหากมีการสั่งซื้อในปริมาณมาก และลูกคาไมอยูไกลจากรานมาก
(ไมเกิน 5 กิโลเมตร) ทางรานจะบริการสงถึงบานโดยไมคิดคาบริการ 
  (4) การสงเสริมการขาย 
                  รานอาหารครัวคุณยาเคยทําการสงเสริมการขายโดยการประชาสัมพันธทางวิทยุ
ชุมชนในระยะหนึ่งเทานั้น นอกจากนี้ก็ไมไดทําการสงเสริมการขายในรูปแบบอื่นแตอยางใด ไมวา



 21

จะเปนการตั้งปายโฆษณา การทําใบปลิว หรือ โฆษณาในสื่ออ่ืนๆ เนื่องจากลูกคาที่รูจักรานเปน
ลูกคาที่อาศัยหรือทํางานอยูบริเวณใกลเคียง และมีการบอกปากตอปากันเอง 
  (5) พนักงาน 
                  พนักงานของรานอาหารครัวคุณยาสวนใหญเปนบุคคลในครอบครัวและเครือญาติ
กับเจาของรานตั้งแต นองสาวคนเล็กเปนแมครัวขายของหนารานและสมตํา ยํา เปนหลัก พอครัว
เปนลูกพ่ีลูกนองกัน ผูชวยแมครัวเปนหลาน ลูกชายคนเล็กมาเปนดีเจ ดังนั้นในเรื่องของความไว
เนื้อเช่ือใจในตัวพนักงานจึงมีสูง ไมตองเกรงเรื่องการทุจริต นอกจากนี้ ทั้งพอครัวและแมครัวลวน
เปนคนที่มีประสบการณในการทําอาหารเปนอยางดี สามารถทําอาหารไดทั้งแบบเปนจาน และ
แบบเปนหมอ เนื่องจากเปนแมบานประจําหมูบานอยูแลว เมื่อมีงานบวชงานบุญก็มีหนาที่
ทําอาหารขนาดหมอใหญอยูเสมอ สําหรับการสรรหาและคัดเลือกพนักงานเสิรฟนั้น มักจะใชวิธีให
ญาติและเพ่ือนของเจาของรานหามาให 
  (6) ลักษณะทางกายภาพ 
                  รานอาหารครัวคุณยาเบื้องตนตกแตงไปดวยตนไมหลากหลาย เนื่องจากเจาของ
รานและแมครัวซึ่งเปนนองสาวมีความชื่นชอบในการปลูกตนไมอยูแลว จึงมักจะหาตนไมสวยๆ 
จากบานและเพื่อนบานมาตกแตงภายนอกราน สําหรับการตกแตงภายในรานเปนแบบเรียบงาย 
เนนที่ความโลงสะอาด ไมตกแตงมากจนเกินไป เพราะเจาของรานชอบหองลักษณะนี้เชนกัน 
  (7) กระบวนการ 
                  กระบวนการในการใหบริการลูกคาเปนไปในรูปแบบรานอาหารทั่วไปอยางไมเปน
ทางการ คือ เมื่อมีลูกคาเขามาในราน พนักงานเสิรฟจะเชิญใหเลือกที่นั่งและเขาไปสอบถาม รับ
รับคําส่ังซื้อ (ออเดอร) แลวมาแจงในครัว และพนักงานบัญชีใหเขียนบิลรายการอาหาร เมื่อพอ
ครัวทําอาหารตามคําส่ังซื้อที่ลูกคาตองการแลว พนักงานเสิรฟยกอาหารไปเสิรฟตามรายการ กรณี
ที่ลูกคานั่งในหองคาราโอเกะ พนักงานเสิรฟจะคอยบริการเสิรฟเครื่องดื่มดวย และเมื่อลูกคาส่ัง
เก็บเงินพนักงานเสิรฟจะนับจํานวนขวดเครื่องดื่มมาแจงใหพนักงานบัญชีลงรายการและคํานวณ
คาใชจายของลูกคา 
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บทที่ 3 

วิธีดําเนินการและแนวทางการศึกษา 
 
 

      การศึกษาอิสระ การวางแผนกลยุทธโดยใช Appreciative Inquiry : กรณีศึกษารานอาหาร
ครัวคุณยา วิธีดําเนินการการศึกษาแตละข้ันตอนลวนใชกระบวนการ Appreciative Inquiry 
(AI) ทั้งส้ิน โดยเริ่มจากการตั้งคําถามเกี่ยวกับประสบการณดีๆเก่ียวกับรานอาหาร ทั้งกรณีของ
การเปนผูประกอบและกรณีลูกคา ซึ่งเปนข้ันตอน Discovery เมื่อพบส่ิงดีๆ ดังกลาว และ
พิจารณารวมกับจุดแข็งของรานแลวทําใหเกิดขั้นตอน Dream ที่วาดฝนตอยอดจากสิ่งที่พบ 
จากนั้นจึงออกแบบในขั้นตอน Design และกําหนดมอบหมายงานใหชัดเจนในขั้นตอน Destiny 
แลวดําเนินการเบื้องตนทันที และคอยสังเกต รวบรวมผลจากการดําเนินการเบื้องตนนั้น หาก
ไดผลก็สมามารถ Discovery Dream Design และ Destiny ตอไปไดอีก จากการสัมภาษณแบบ 
AI นั้น ผูศึกษาสามารถดําเนินการตามขั้นตอน 4D ไดเร่ือยๆ ในหลายกรณี ข้ึนอยูกับความพรอม
และความสามารถในการดําเนินการขณะนั้น และเมื่อพบวาสามารถดําเนินการในเรื่องใดไดบาง 
จากนั้นจึงเร่ิมมาทําข้ันตอน AI ของรานเปนภาพรวมตอไป ซึ่งในข้ันตอนนี้สามารถนําทฤษฎีอ่ืนๆ 
เขามาประยุกตใชรวมดวย ไดแก Balanced Scorecard  
      จากการศึกษาอิสระ การวางแผนกลยุทธโดยใช Appreciative Inquiry : กรณีศึกษา
รานอาหารครัวคุณยา มีวิธีดําเนินการและแนวทางการศึกษา ดังนี ้
 
1. กระบวนการ AI กับการปฏิบัติงานภายในราน      
 
      1.1 Discovery   
            (1) ศึกษาและคนควาเอกสารขอมูลทางวิชาการและงานวิจัยที่ เ ก่ียวของกับ 
Appreciative Inquiry ตลอดจนหนังสือประสบการณความรู และบทความที่เก่ียวของกับ
รานอาหารและการใหบริการ 
            (2) สัมภาษณ พนักงานในรานครัวคุณยา ไดแก เจาของราน พนักงานเสิรฟ พอครัว 
แมครัว ดีเจ เก่ียวกับการทํางาน ประสบการณที่ดีที่เกิดขึ้นกับตนเองและราน เพ่ือรวบรวม 
Appreciative Inquiry ของผูประกอบการ และสัมภาษณประชาชนในฐานะผูไดรับประสบการณ
ที่ดีที่เกิดขึ้นกับตนเอง ในการรับบริการรานอาหาร เพ่ือรวบรวม Appreciative Inquiry ของ
ลูกคา โดยการสัมภาษณจะมุงเนนไปที่ประสบการณที่ดีที่สุดดวยการถามเชิงบวก ซึ่งผูศึกษาได
ดําเนินการดังนี ้
                  อะไร (What) ดําเนินการเกี่ยวกับเรื่องรานอาหาร ตั้งคําถามเก่ียวกับรานอาหาร
ทั่วไป หรือรานอาหารที่มีคาราโอเกะ  
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                  เมื่อไร (When) ทําการสัมภาษณทุกเวลาที่มีโอกาส โดยดูลักษณะของผูที่ให
สัมภาษณวาตองเปนผูที่เต็มใจใหขอมูล มีเวลาวางที่จะมานั่งคุยดวย ชวงเวลาที่ไมเปนทางการ ไม
เรงรีบ ไมไดมีธุระจะไปไหน งายๆ สบายๆ เชน ในวงรับประทานอาหาร หลังเลิกงาน เปนตน  
                  ใคร (Who) ระยะแรก ในชวงเดือนมกราคม กุมภาพันธ ผูศึกษาเปนผูตั้งคําถาม
เอง จากนั้นจึงเร่ิมขยายการสัมภาษณ โดยใหพนักงานที่รานเปนผูชวยไปสัมภาษณเพ่ือน และคน
ในละแวกบานใหดวย 
                  กลุมเปาหมาย (Whom) ถามพนักงานในราน ลูกคา และบุคคลทั่วไป 
                  ที่ไหน (Where) สัมภาษณทั้งตอหนา ทางโทรศัพท จดหมายอิเล็กทรอนิกส       
                  อยางไร (How) การตั้งคําถามแบบ AI เนนไปที่คําถามเชิงบวก และไมเปน
ทางการ คําถามแบงออกเปน 2 กลุม คือ คําถามสําหรับพนักงานที่ทํางานในราน และคําถาม
สําหรับลูกคา และบุคคลทั่วไป 
                        -คําถามพนักงานในราน 
                              (1) ประสบการณที่ดีที่สุดในการทํางานเปนอยางไร ชวยอธิบายหนอย 
                              (2) คุณเคยรูสึกสบายใจ หรือสุขใจที่ไดทํางานในชวงไหน เกิดเหตุการณ
อะไรขึ้น อยางไร 
                              (3) ส่ิงที่คุณมุงหวังเก่ียวกับตัวเองคืออะไร  
                              (4) ส่ิงที่คุณมุงหวังเก่ียวกับการทํางานของคุณคืออะไร  
                              (5) ส่ิงที่คุณมุงหวังเก่ียวกับองคกรคืออะไร 
                        -คําถามลูกคาและบุคคลทั่วไป 
                              (1) เคยมีรานอาหารที่ ช่ืนชอบ ไปทานบอยๆ หรืออยากแนะนําให
เพ่ือนๆ รูจักมั้ย 
                              (2) ช่ือรานอะไร อยูแถวไหน รูจักรานนี้ไดอยางไร 
                              (3) รานนี้มีอะไรดี ถึงไดชอบ ชวยอธิบายหนอยสิคะ   
                              (4) ถามลงลึกเก่ียวกับรายละเอียดที่ช่ืนชอบ (ถาชอบที่อาหาร ถามวา
เปนเมนูอะไร แตกตางจากที่อ่ืนอยางไร /ถาเปนบรรยากาศ แบบไหน ตกแตงดวยอะไร /ถาเปน
เร่ืองอ่ืนๆ มีความรูสึกดีกับอะไร เชน พนักงาน เจาของราน เกิดเหตุการณอะไร เปนตน) 
 
      1.2 Dream 
            จากข้ันตอน Dream นํามาวาดฝนในสิ่งดีที่อยากใหเกิดขึ้นกับราน โดยพิจารณารวมกับ
จุดแข็งของรานเปนสําคัญ เพ่ือส่ิงที่วาดฝนนั้นสามารถนํามาปฏิบัติและเปนไปไดจริง ซึ่งอาจจะ
เปนการวาดฝนถึงการทํางานท่ีดีข้ึน สะดวกขึ้น การบริการลูกคาไดดี ตอบสนองความพึงพอใจ
ของลูกคาไดมากขึ้น เปนการวาดฝนในระดับการทํางานของแตละบุคคล หรืออาจจะเปนการวาด
ฝนถึงความเปนไปของราน ส่ิงที่อยากจะใหรานเปนในอนาคต หรือวิสัยทัศนของรานนั่นเอง 
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      1.3 Design 
            ออกแบบและวางแผนการดําเนินงานเพื่อใหส่ิงที่วาดฝนไวเปนจริง วิเคราะหวา Positive 
Core ของส่ิงที่คนพบคืออะไร แลวพิจารณาทรัพยากรของรานที่มีอยู วาสามารถนํามาทําอะไรได
บาง ไมวาจะเปนวัสดุ อุปกรณ สถานที่ ตลอดจนพนักงานในรานที่มีความสามารถ เพ่ือนํามาสราง
ประโยชนอยางคุมคาที่สุด 
 
      1.4 Destiny 
            การมอบอํานาจใหผูรับผิดชอบ พิจารณาจากความสามารถของพนักงานแตละคน และ
คุณลักษณะเฉพาะตัว โดยเริ่มตนนั้นหากขอมูลมาจากการสัมภาษณการทํางานของพนักงานก็ควร
จะมอบอํานาจใหแกผูที่ใหขอมูลที่เปนการคนพบ (Discovery) แลวจึงขยายไปสูพนักงานคนอื่น
ที่รับผิดชอบในตําแหนงเดียวกัน เพราะเปนการมอบหมายในสิ่งที่เขาทําอยูแลว ใหทําเปนระบบ
ย่ิงข้ึนและเปนตัวอยางแกผูอ่ืน จะทําใหเขาเกิดความภาคภูมิใจและรูสึกมีสวนรวมกับการพัฒนา
ราน และเปนการกระตุนใหพนักงานคนอื่นๆ อยากที่จะนําเสนอเรื่องราวดีๆของตนเองดวย 
 
2. กระบวนการ AI กับภาพรวมของรานอาหารครัวคุณยา 
 
      2.1 Dream 
            หลังจากไดดําเนินการดวยกระบวนการ AI กับการปฏิบัติงานภายในรานในรูปแบบตางๆ 
ทําใหเกิดการวาดฝนเกี่ยวกับรานในอนาคตวาเราอยากจะใหรานเปนอยางไรในอนาคต คือการ
กําหนดทิศทาง และวิสัยทัศนของรานนั่นเอง 
 
      2.2 Discovery   
            การคนหา ตั้งคําถาม และสังเกต เก่ียวกับสิ่งตางๆ ที่เกิดขึ้น และมีผลกระทบกับราน 
คือ การวิเคราะหส่ิงแวดลอมทางธุรกิจนั่นเอง แตการวิเคราะหส่ิงแวดลอมทางธุรกิจในรูปแบบ
ของ AI นั้น มุงเนนที่การสังเกตและสอบถามจากขอมูลที่เกิดขึ้นจริง มีผลกระทบกับรานจริง เพ่ือ
นําขอมูลดังกลาวไปชวยในการตัดสินใจวางแผนกลยุทธ โดยเริ่มตั้งแต 
            (1) การวิเคราะหส่ิงแวดลอมภายนอก  (External Environment Analysis) เพ่ือ
คนหาโอกาส และภัยคุกคาม(ความกังวล)ของราน สังเกตสิ่งที่เกิดขึ้นกับรานชวงไหนขายไดดี เกิด
เหตุการณอะไรขึ้น ตรงนั้นเปนโอกาส ชวงไหนขายไดไมได เกิดอะไรขึ้น ตรงนั้นเปนภัยคุกคาม 
ซึ่งส่ิงที่มีผลกระทบกับรานโดยตรงมากจากการตัดสินใจซื้อของลูกคา ดังนั้นการวิเคราะหถึง
ส่ิงแวดลอมภายนอก คือ การวิเคราะหถึงผลกระทบที่มีตอกลุมลูกคาหลัก แลวสงผลกระทบตอ
การตัดสินใจซื้อหรือมารับบริการที่รานนั่นเอง ขอมูลสวนใหญมาจากการสังเกต และสอบถาม
ลูกคา และประชาชนทั่วไปในฐานะลูกคา 
            (2) การวิเคราะหส่ิงแวดลอมภายใน ( Internal Environment Analysis) เพ่ือการ
คนหาจุดแข็ง และจุดออนของราน โดยการสอบถามและสังเกตจากพนักงานภายในรานเปนหลัก 
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อีกทั้งไดจากการรับฟงขอมูลจากลูกคา และสังเกตวาลูกคามักจะพูดอะไร มีปฏิกิริยากับราน
อยางไร เปนตน 
 
      2.3 Design 
            เปนขั้นตอนการวางแผนกลยุทธของราน จากการวิเคราะหส่ิงแวดลอมภายนอกและ
ภายในรานแลวจะพบวารานมีจุดเดนอะไร จากนั้นก็นํามาขยายสวนดีโดยการวางแผนกลยุทธ
ใหกับรานเพื่อการดําเนินการและวัดผลอยางเปนระบบ ซึ่งในการวางแผนกลยุทธนี้ไดนํา 
Strategy Map มาเปนเครื่องมือเพ่ืองายตอความเขาใจและแสดงถึงความสัมพันธเช่ือมโยงในแต
ละสวนตามหลัก Balanced Score Card  
  
     2.4 Destiny 
            ข้ันตอนการสนับสนุนและจัดการโครงสรางและระบบของราน ทั้งในเกณฑดานการจัดสรร
พนักงาน วางตําแหนงงานและมอบหมายงาน ตลอดจนจัดสรรทรัพยากรอื่นๆที่มีอยู เพ่ือ
สนับสนุนใหสามารถนํากลยุทธไปปฎิบัติได 
 
3. วิเคราะหและสรุปผลการศึกษา 

      วิเคราะหและสรุปผลการดําเนินการศึกษาการคนหาประสบการณดานบวกเกี่ยวกับ
รานอาหาร ทั้งในมุมมองของผูประกอบการ และมุมมองของลูกคา และการนําขอมูลดังกลาวมา
วางแผนกลยุทธใหกับรานอาหารครัวคุณยา 
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บทที่ 4 

การวิเคราะหและผลการศึกษา 
 
 

1. Dream 

      1.1 ลักษณะธุรกิจ 

           คุณประเมินเจาของรานอาหารครัวคุณยาเปนคนที่มีความพิถีพิถันในการรับประทาน
อาหาร คือ รสชาติอาหารตองอรอย สด สะอาด และสมราคา ดังนั้นเมื่อตั้งรานอาหารครัวคุณยา
ข้ึนจึงมีความตั้งใจที่จะทํารานอาหารที่มีรสชาติอรอย สด สะอาด เชนกัน โดยมีความคิดวา “เรา
ตองการรับประทานอาหารที่มีรสชาติอยางไร บริการอยางไร เราก็ตองมอบใหกับลูกคาเชนนั้น” 
และหากคุณวุฒิไกร บุตรชาย ไดรับมอบกิจการตอมาก็ยังคงความตั้งใจเดิมอยู และใหความวาด
ฝนเพิ่มเติมดวยวา “ตอนนี้รานของเราเปนรานอาหารเล็กๆ แตก็มีลูกคาที่เขามารับบริการ
พอสมควร ถาเทียบกับรานขนาดเดียวกัน ถือวาคอนขางดี แตหากคิดวามีกําไรมากแลวจะนําไป
ขยายใหเปนรานใหญเลยนั้น คงไมทํา เพราะถามวารานมีขนาดเทานี้ เปนสิ่งที่ดีที่สุดและเต็มที่
หรือยัง เราตองการเปนรานเล็กๆ แบบนี้แหละ แตเต็มไปดวยคุณภาพ คับแกว ไมวาจะเปนเรื่อง
รสชาติอาหาร การใหบริการ ดวยทรัพยากรที่มีอยูอยางคุมคา ตองทําใหเปนระบบและเราควบคุม
ไดเอง โดยที่ลูกคาพอใจ พนักงานในรานทุกคนมีความสุข อยูได” ดังนั้นการกําหนดทิศทางและ
เปาหมายของรานอาหารครัวคุณยา มีดังนี้ 

            ช่ือธุรกิจ รานอาหารครัวคุณยา  

            ประเภทธุรกิจ บริการอาหาร เครื่องดื่ม และคาราโอเกะ ดําเนินธุรกิจแบบเจาของคน
เดียว 

            ปจจัยความสําเร็จ (Critical Success Factor) 

                  (1) ลูกคามีความพึงพอใจตอรสชาติอาหาร เครื่องเสียง และการบริการ 

                  (2) พนักงานมีความภักดีตอราน (Loyalty) 

            วิสัยทัศน (Vision) เปนรานอาหารจิ๋วแตแจว ที่นิยมในจังหวัดขอนแกน (Small is 
Beautiful) 
            พันธกิจ (Mission) 

                  (1) ใหบริการอาหารที่สด สะอาด อรอย 

                  (2) ใหบริการคาราโอเกะดวยเครื่องเสียงที่มีคุณภาพ  

                  (3) ใหโอกาสพนักงานมีรายไดและรูสึกเปนสวนหนึ่งของราน 
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            เปาหมาย (Goal) 

                  (1) จํานวนลูกคาใหมเพ่ิมขึ้นเนื่องจากลูกคาเดิมชวยประชาสัมพันธ (connecter)  

                  (2) รายไดเพ่ิมขึ้น รอยละ 10 (เพ่ือสามารถครอบคลุมอัตราเงินเฟอ ซึ่งอัตราเงิน
เฟอทั่วไปลาสุดเดือนมิถุนายน 8.9%) 

                  (3) อัตราการเขา-ออกของพนักงานลดลงเหลือรอยละ 25 ตอป 
 

      1.2 การแบงกลุมลูกคา การเลือกกลุมเปาหมาย และ การกําหนดจุดยืน (STP : 
Segmentation, Target, Positioning) 

            (1) การแบงกลุมลูกคา (Segmentation) สามารถแบงกลุมลูกคารานอาหารครัวคุณยา
ออกเปนกลุมตางๆ ตามการใหคุณคาของความแตกตางและความเสี่ยงตอราคา ดังภาพที่ 4 

 
 

ภาพที่ 4  แสดงการแบงกลุมลูกคาตามคุณคาของความแตกตางและความเสี่ยงตอราคา 
 

                  กลุมที่ 1 กลุมลูกคาเนนราคา คือ ใหความสําคัญกับราคาของอาหารเปนหลัก เนน
เลือกรานอาหารที่ราคาถูก ไมเนนเรื่องรสชาติมากนัก 

                  กลุมที่ 2 กลุมลูกคาเนนคุณคา คือ ใหความสําคัญกับทั้งคุณภาพอาหารและราคา 
คือ เลือกที่อาหารรสชาติดี สะอาด และบริการดีกอน แตหากเมื่อใดที่มีรานคุณภาพอาหารพอๆ 
กัน แตราคาถูกกวา ก็พรอมที่จะเปลี่ยนรานทันที 

กลุมลูกคา
เนนราคา 

กลุมลูกคาเนน
ความสะดวก 

กลุมลูกคา
เนนคุณคา 

กลุมลูกคาเนน
ความสัมพันธ 

คุณคาของความแตกตาง

ความเสี่ยง
ตอราคา 

สูง 

สูง ต่ํา 
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                  กลุมที่ 3 กลุมลูกคาเนนความสะดวก คือ ใหความสําคัญกับความสะดวก เชน ใกล
บาน ใกลที่ทํางาน หรืออยูในแหลงทองเท่ียว สามารถเปลี่ยนสถานที่ไปที่อ่ืนไดงาย ไมเนนเรื่อง
ราคา 

                  กลุมที่ 4 กลุมลูกคาเนนความสัมพันธ  คือ ใหความสําคัญกับคุณภาพอาหาร และ
การบริการเปนหลัก ตองการความเอาใจใสดูแลแบบเฉพาะตัว ไมเนนเรื่องราคา 
 

            (2) การเลือกกลุมเปาหมาย (Targeting)  

                  กลุมลูกคาเปาหมายหลักของรานอาหารครัวคุณยา คือ กลุมลูกคาเนนความสัมพันธ 
เนื่องจากลูกคากลุมนี้จะใหความสําคัญกับรสชาติอาหาร การบริการ ไมวาจะเปนเรื่องความพรอม
ของอุปกรณ เครื่องเสียงในคาราโอเกะ การเอาใจใสตอลูกคา โดยไมเนนเรื่องราคา หากวัตถุดิบ
ราคาสูงข้ึน ทางรานตองปรับราคาอาหาร ลูกคากลุมนี้ก็พรอมที่จะจาย อีกทั้งลูกคากลุมนี้สวนใหญ
จะเปนผูที่ใหความพิถีพิถันดานอาหาร และเสียงเพลง มีความเปนผูรู (Mavens) ซึ่งจะเปนจุดขาย
ใหกับราน และหากมีความสัมพันธที่ดีกับราน ก็จะชวยเปนผูขยายฐานลูกคา (Connector) โดย
เชิญลูกคากลุมอื่นเขามารับบริการที่ราน และเมื่อเกิดสิ่งผิดปกติใดๆ หรือมีความคิดเห็นที่เปน
ประโยชนกับรานก็ยินดีที่จะบอกกลาวและเสนอแนะขอคิดเห็นดีๆ ใหรานไดปรับปรุงและพัฒนา
ตอไปดวย 

            (3) การกําหนดจุดยืน (Positioning) 

                  รานอาหารครัวคุณยา เปนรานอาหารที่มีอาหารรสชาติอรอย และเครื่องเสียงคาราโอ
เกะดี เปนจุดขาย เนื่องจากใชวัตถุดิบที่สด สะอาด และกุกมีความสามารถในการปรุงอาหาร อีก
ทั้งดีเจมีความสามารถในการปรับแตงเครื่องเสียงใหดีเปนที่พึงพอใจของลูกคาได จึงกําหนด
จุดยืนของรานในระดับคุณภาพสูงเมื่อเทียบกับรานอาหารที่บริการคาราโอเกะขนาดเดียวกัน แต
ราคาพอๆกัน และเมื่อเทียบกับรานอาหารคาราโอเกะขนาดใหญ รานอาหารครัวคุณยาจะมี
คุณภาพดานอาหารใกลเคียง แตราคาต่ํากวา ดังภาพที่ 5  
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ภาพที่ 5  แสดงการกําหนดจุดยืนของรานอาหารครัวคุณยา 
 

2. Discovery 

      จากการสังเกตกลุมลูกคาที่เขามาในรานและรับบริการหองคาราโอเกะ ไดแก กลุมขาราชการ 
กลุมพนักงานบริษัท ครอบครัว กลุมอาจารยมหาวิทยาลัย นักศึกษาปริญญาโท กลุมผูสูงวัย 
รวมถึงกลุมชาวบานทั่วไป ซึ่งแตละกลุมจะมีพฤติกรรมแตกตางกันไป 

- กลุมขาราชการ ครู ทหาร ตํารวจ มักจะมาเปนกลุมใหญในชวงเที่ยง หรือประมาณชวง 4 
โมงเย็น  
- กลุมพนักงานบริษัท และกลุมอาจารยมหาวิทยาลัยมักจะมาในชวงหัวค่ํา 
- กลุมครอบครัว นักศึกษาปริญญาโท มักจะมาในชวงวันหยุดราชการ 
- กลุมชาวบานทั่วไป มักจะมาในชวงเวลา 2 ทุมขึ้นไป 

      สําหรับลูกคาที่ไมไดเขามารับบริการหองคาราโอเกะ ตองการเพียงมานั่งรับประทาน หรือซื้อ
กลับไปรับประทานที่บาน สวนใหญเปนชาวบาน และคนทํางานในพื้นที่  

      รานมีชวงระยะเวลาที่ขายไดดีมากนอยแตกตางกัน ลูกคาเขามามากในชวงตั้งแต 11 โมง 
และจะลดลงในชวงบาย 3 จนถึง 6 โมงเย็น ก็จะมีลูกคากลุมใหมเขามา สําหรับรอบรายเดือนนั้น 
รานมักจะขายไดดีในชวงตนเดือน และส้ินเดือน  

ราคา

คุณภาพ

สูง 

สูง ต่ํา 

รานอาหาร-คาราโอเกะ
ขนาดเล็ก 

รานอาหาร-คาราโอเกะ
ขนาดใหญ รานอาหารครวัคุณยา
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ภาพที่ 6  เปรียบเทียบยอดขายของรานอาหารครัวคุณยา ป พ.ศ.2549-2550 (บาท) 

      จากภาพที่ 6 สังเกตไดวาตั้งแตเดือนมิถุนายนไปจนถึงเดือนมกราคม รานมียอดขายเพิ่มมาก
ข้ึน จนกระทั่งเดือนกุมภาพันธถึงเดือนพฤษภาคมยอดขายจึงลดลงมา โดยสามารถวิเคราะหไดวา 
เนื่องจากลูกคาขาประจําของรานสวนใหญเปนขาราชการ เชน ครู ทหาร ตํารวจ  ในชวงเดือน
กันยายน – พฤศจิกายน มักจะมาจัดงานเลี้ยงเลื่อนตําแหนง ยายไปประจําการที่อ่ืน หรือ งาน
เล้ียงเกษียณอายุราชการ หลังจากนั้น ชวงเดือนธันวาคม – มกราคม มักจะมีการจัดงานเลี้ยงฉลอง
รับปริญญา งานขึ้นปใหม จึงทําใหยอดขายของรานในชวงนี้มาก สําหรับชวงเดือนกุมภาพันธ – 
พฤษภาคม นั้น เปนชวงที่โรงเรียนปดเทอมใหญ ผูปกครองตลอดจนขาราชการครูที่เปนลูกคา
ประจําของรานอาจจะพาครอบครัวไปพักผอนที่ตางจังหวัด รวมถึงเมื่อเปดเทอมแลวก็มีคาใชจาย
มาก เชน คาเทอม คาชุดนักเรียนและอุปกรณการเรียนสําหรับบุตรหลาน ทําใหตองประหยัดและ
ไมมีเวลามาเลี้ยงสังสรรคกับเพื่อน อีกทั้งในเดือนเมษายนของทุกป รานปดบริการในชวงวัน
สงกรานตเพ่ือใหพนักงานพักผอนและอยูกับครอบครัว ยอดขายของรานจึงลดลง หลังจากเปด
เทอมใหญสักระยะชวงเดือนมิถุนายนก็เร่ิมเขาสูภาวะปกติคือยอดขายเริ่มเพิ่มขึ้นตามวงจร
ดังกลาว 
  
     2.1 การวิเคราะหสภาพแวดลอม (SWOT Analysis) 

            2.1.1 วิเคราะหส่ิงแวดลอมภายนอก (External Environment Analysis) เพ่ือคนหา
โอกาส และภาวะคุกคาม 

            ดานนโยบายของรัฐ (Politic) 

                  นโยบายของรัฐที่มีผลโดยตรงกับรานอาหารครัวคุณยา มีดังนี้ 

                  (1) การเพิ่มพื้นที่คุมครองสุขภาพผูไมสูบบุหร่ี ตาม พ.ร.บ. คุมครองสุขภาพของผู
ไมสูบบุหร่ี พ.ศ. 2535 โดยกําหนดใหสถานบันเทิงประเภทผับ บาร รานอาหาร ตลาดทกุประเภท 
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ทั้งที่ติดแอรและไมติดแอร มีผลบังคับใชในวันที่ 11 กุมภาพันธ 2551 ผูฝาฝนไมปฏิบัติตาม จะ
มีโทษปรับตามกฎหมายโดยเจาของผูดูแลสถานที่มีโทษปรับ 20,000 บาท สวนประชาชนที่สูบใน
เขตหามจะมีโทษปรับไมเกิน 2,000 บาท ซึ่งเดิมรานอาหารครัวคุณยาไดระบุพื้นที่ในหองคาราโอ
เกะเปนเขตปลอดบุหร่ีตั้งแตเร่ิมเปดใหบริการแลว จัดบริเวณพื้นที่นอกรานใหลูกคาที่ตองการสูบ
บุหร่ี ซึ่งบอยครั้งที่ประสบปญหาลูกคาฝาฝนกฎของราน แตเมื่อปจจุบันมี พ.ร.บ. กําหนดพื้นที่
ปลอดบุหร่ีชัดเจน รวมถึงบริเวณท่ีใหบริการภายนอกรานดวย จึงถือวาเปนโอกาสของราน 
เนื่องจากลูกคาสวนมากจะทราบถึงขอบังคับใชของกฎหมายนี้ดีและปฏิบัติตาม โดยที่ทางรานไม
ตองคอยเขาไปเตือนไมใหสูบบุหร่ีเหมือนเมื่อกอน 

                  (2) สภานิติบัญญัติแหงชาติ (สนช.) ไดผานความเห็นชอบ แกไข พ.ร.บ. จราจร
ทางบก พ.ศ. 2550 (ฉบับที่ 7 ) เก่ียวกับการเพ่ิมโทษผูขับขี่ขณะเมาสุรา ซึ่งกฎหมายดังกลาวได
ประกาศในราชกิจจานุเบกษาและมีผลบังคับใชตั้งแตวันที่ 30 ธันวาคม พ.ศ. 2550 โดยการ
ประชุมบริหารงานจราจรประจําเดือนมกราคม 2551 ไดกําชับใหเจาหนาที่ตํารวจซึ่งมีหนาที่
โดยตรงในการตั้งดานตรวจจับผูขับขี่ที่มึนเมาสุราไดแจงขอมูลใหประชาชนผูใชรถใชถนนไดทราบ 
การกําหนดโทษตามกฎหมายใหมนี้จะมีโทษสูงตามลําดับความรุนแรงของอุบัติเหตุ จากเดิมไมวา
ผูขับขี่จะเพียงแคมีแอลกอฮอลเกินกวาปกติหรือไปกอเหตุชนคนตาย ก็มีโทษตาม พ.ร.บ. จราจร
ทางบกเทากันคือ จําคุกไมเกิน 3 เดือน หรือปรับตั้งแต 2,000 – 10,000 บาท หรือทั้งจําทัง้ปรบั 
และใหศาลมีคําส่ังคุมประพฤติทํางานบริการสังคม 12-48 ช่ัวโมง ถูกบันทึกคะแนน 40 คะแนน 
ยึดใบอนุญาตขับขี่ 15 วัน แตในกฎหมายใหมนี้จะมีโทษในเรื่องของการพักใชใบอนุญาตขับขี่เมา
ดวยเปนคําส่ังที่มีผลในทุกกรณี ไมวาจะเพียงแคขับขี่รถในขณะเมาสุราหรือการขับขี่ในขณะเมา
แลวไปกออุบัติเหตุทําใหผูอ่ืนบาดเจ็บหรือเสียชีวิต ซึ่งคําส่ังในเรื่องการพักใชใบอนุญาตขับขี่มี
ระยะเวลายาวนานขึ้นตามระดับความรุนแรง และถึงข้ันเพิกถอนใบอนุญาตขับขี่เลย ซึ่งในจังหวัด
ขอนแกนเองก็เร่ิมมีการเขมงวดกับการตรวจวัดระดับแอลกอฮอลมากข้ึน โดยเฉพาะพื้นที่ในตัว
เมืองทําใหนักทองเที่ยวกลุมที่พักอาศัยอยูนอกเมืองไมกลาเส่ียงที่จะเขาไปดื่มกินในเมือง จึงเปน
โอกาสของรานที่สามารถดึงนักทองเที่ยวกลุมนี้ได 

                  (3) พ.ร.บ. ลิขสิทธิ์เพลงคาราโอเกะ การจัดเก็บคาลิขสิทธิ์ของคายเพลงแตละคาย
จะตางคนตางเก็บ ซึ่งปจจุบันนี้มีคายเพลงจํานวนมาก บางเพลงแตละบริษัทก็อางวาเปนเพลงของ
คายตัวเองทําใหการจัดเก็บเกิดความซ้ําซอนกัน เชน คายเพลงหนึ่งเมื่อเก็บคาลิขสิทธิ์เพลง ซึ่ง
แตงโดยครูเพลงทานหนึ่งไปแลว แทนที่ผูจายคาลิขสิทธิ์จะไดรับความสะดวก แตกลับมีผูอ่ืนมา
เก็บซ้ําซอนอีก เพราะวาครูเพลงไดมอบลิขสิทธิ์ใหหลายคน หรือในหนึ่งเพลงตองจายลิขสิทธิ์ให 2 
คาย โดยคายหนึ่งเปนเจาของเนื้อรอง อีกคายหนึ่งเปนเจาของทํานอง เปนตน ทําใหผูที่จายเงินไป
แลวไมไดรับการคุมครอง และกอใหเกิดความสับสัน ถือเปนอุปสรรคของรานอยางย่ิง 
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                  (4) มติ ครม. วันที่ 13 พฤษภาคม 2551 เห็นชอบเพิ่มคาครองชีพใหขาราชการ
ในระดับซี 1-5 หรือขาราขการชั้นผูนอย โดยปรับเพิ่มเพดานเงินของขาราชการที่จะไดรับเงินคา
ครองชีพช่ัวคราวเพิ่มขึ้นจากอัตราขั้นต่ํา 7,700 บาท เปน 8,200 บาท และข้ันสูงจากอัตรา 
11,000 บาท เปน 11,700 บาท เฉล่ียเพิ่มขึ้นประมาณ 6% หรือแตละคนจะไดเงินเพิ่ม 500-
700 บาท ตอเดือน ทั้งนี้การเพิ่มคาครองชีพดังกลาวจะครอบคลุมขาราชการพลเรือน ครู ทหาร 
ตํารวจ ลูกจางประจํา ซึ่งลวนแลวแตเปนกลุมลูกคาเปาหมายของรานอาหารครัวคุณยาทั้งส้ิน 
แสดงใหเห็นถึงโอกาสที่ลูกคากลุมเปาหมายนี้จะมารับประทานอาหารและจัดเลี้ยงที่รานไดดังเดิม 
เนื่องจากถึงแมคาใชจายทั่วไปจะสูงข้ึน แตรายรับก็เพ่ิมขึ้นตามดวยเชนกัน 

            ดานเศรษฐกิจ (Economic) 

                  จากภาวะราคาน้ํามันที่สูงข้ึน สงผลกระทบตอราน ดังนี้  

                  (1) ราคาวัตถุดิบสูงข้ึน ไมวาจะเปน วัตถุดิบสําหรับประกอบอาหารจําพวก
เนื้อสัตว ขาวสาร ผัก เครื่องปรุง หรือวัตถุดิบประเภทซื้อมาขายไปอยางเครื่องดื่ม สงผลใหเมื่อ
ตนทุนสูงข้ึนกําไรยอมลดลง เปนอุปสรรคตอราน  

                  (2) ราคาสินคาอุปโภคและบริโภคมีแนวโนมสูงข้ึน รายจายของประชาชนสูงข้ึนใน
ขณะที่รายรับเทาเดิมทําใหประชาชนมีแนวโนมจับจายใชสอยสําหรับเที่ยวสถานประกอบการเพื่อ
ความบันเทิงลดลง สงผลใหปริมาณลูกคาเกาลดลงและไมมีลูกคาใหมซึ่งเปนอุปสรรคตอราน 

            ดานสังคม (Social) 

                  (1) เนื่องจากสังคมและวัฒนธรรมของชาวไทยภาคอีสาน ซึ่งรวมถึงชาวจังหวัด
ขอนแกนนั้น เปนคนรักสนุก ชอบเขาสังคม งานสังสรรค และมีความผูกพันกับเพื่อนและเครือ
ญาติ โดยสังเกตไดจากสถานการณรายไดดังกลาว จะเห็นไดวาเมื่อถึงชวงเวลาที่มีงานมงคล ไมวา
จะเปนการเลื่อนตําแหนง การประเมินประจําป การเกษียณอายุราชการ การที่ลูกหลานจบ
การศึกษา หรือการสิ้นสุดการทํางานของปงบประมาณเดิม ลวนพากันมาเลี้ยงฉลองอยูเปนประจํา 
ดังนั้นโอกาสของรานก็คือ ชวงเดือนกันยายน ไปจนถึง มกราคม ซึ่งเปนชวงเวลาของเทศกาล
ดังกลาว นอกจากนี้ยังสังเกตไดวา มีการจองหองสําหรับเลี้ยงฉลองกอนงานมงคลสมรสอีกดวย 

                  (2) วัฒนธรรมการดื่มกินเปลี่ยนไป สังเกตไดจากปจจุบันประชาชนมีแนวโนมบริโภค
เครื่องดื่มประเภทแอลกอฮอลมากขึ้น ถึงแมนไมไดมีวาระโอกาสใดๆ ก็ยังคงดื่มแอลกอฮอล
เชนเดิม สังเกตไดจากพฤติกรรมของลูกคาสวนใหญที่เขามาในราน ไมวาจะมาจํานวนมากนอยก็
จะตองส่ังเคร่ืองดื่มแอลกอฮอลดวยทุกครั้ง ซึ่งถือเปนโอกาสของราน แตในขณะเดียวกันก็ถือเปน
อุปสรรคของรานดวย ในกรณีที่มีลูกคาบางรายที่ดื่มจนเมามาย สงเสียงดังรบกวนแขกโตะอ่ืน 
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            ดานเทคโนโลยี (Technology) 

                  เทคโนโลยีปจจุบันมีความทันสมัย เขาถึงงายมากขึ้น ประกอบกับประชาชนเริ่มมี
ความคุนเคยกับการนําเทคโนโลยีตางๆมาใช เชน คอมพิวเตอร ทั้งแบบสํานักงานและแบบพกพา 
(แลปทอป) สามารถนํามาเปดซีดี ดีวีดี ที่เปนคาราโอเกะได ติดตั้งเปนโฮมเธียเตอรได แตละ
ครัวเรือนเริ่มนําคอมพิวเตอรมาใช เนื่องจากสามารถหาซื้อไดงาย ราคาถูกกวาเดิม มีหลาย
ฟงกช่ันใหเลือกใช และแสดงถึงความทันสมัยตามแฟชั่น ลูกคาบางรายเลาวา “ตอนนี้ผมกําลัง
ติดตั้งคาราโอเกะและทําระบบเสียงเปนโฮมเทียเตอรที่บาน วันหลังจะพาลูกนองไปรองเพลงที่
บานใหหนําใจ” ดังนั้นจึงอาจเปนอุปสรรคตอรานหากลูกคานําเทคโนโลยีดังกลาวมาใชในบาน
ทดแทน แตในขณะเดียวกันหากมองดานเทคโนโลยีที่ทางรานนํามาใช ไดแก เทคโนโลยีดาน
คอมพิวเตอร ปริ๊นซเตอรที่ราคาถูกลงมาใชในการสรางอุปกรณตกแตงรานเชนรูปภาพอาหาร
แนะนํา และทําเมนอูาหารไดเอง อีกทั้งสามารถเขาไปคนหาโปรแกรมสําหรับปรับแตงเสียงทีด่แีละ
ทันสมัยในอินเตอรเน็ตไดดวย สําหรับเครื่องเสียงที่ดีและมีคุณภาพนั้น ยอมมีอายุการใชงานที่
จํากัด ขณะนี้รานอาหารครัวคุณยายังคงมีเครื่องเสียงอยูในระดับที่ดีจริง ตอไปเมื่อมีเทคโนโลยี
ใหมๆ เครื่องเสียงที่ดีและทันสมัยกวาเขามา จุดนี้ก็เปนโอกาสของรานที่จะพัฒนาคุณภาพเครื่อง
เสียงไดตอไป  

            ดานสภาวะแวดลอม (Ecology) 

                  จังหวัดขอนแกนอยูในเขตพื้นที่ภูมิอากาศแบบมรสุม ดังนั้นจึงไดรับอิทธิพลจากลม
มรสุมที่พัดผาน แบงออกเปน 3 ฤดู ซึงมีผลตอรานครัวคุณยา ดังนี้ 

                  (1) ฤดูหนาว ไดรับอิทธิพลจากลมมรสุมตะวันออกเฉียงเหนือ ทําใหพ้ืนที่ใน
จังหวัดขอนแกนมีอุณหภูมิต่ําและหนาวเย็น ซึ่งเร่ิมตั้งแตปลายเดือนตุลาคมถึงปลายเดือน
กุมภาพันธ อากาศจะหนาวมากในชวงปลายเดือนธันวาคมถึงตนเดือนมกราคม เปนโอกาสของ
รานเนื่องจากประหยัดคาไฟฟา บางครั้งลูกคาเขามานั่งในคาราโอเกะก็ขอไมใหเปดแอร ตองการ
อากาศอุนๆ นอกจากนี้เครื่องดื่มประเภทแอลกอฮอลก็ขายดีเชนกัน อีกทั้งชวงฤดูหนาวผักจะ
ราคาถูกและสวยกวาฤดูกาลอื่นๆ สามารถเก็บรักษาอุณหภูมิไดงาย 

                  (2) ฤดูฝน ไดรับอิทธิพลจากลมมรสุมตะวันตกเฉียงใต (ลมฝน) ทําใหมีลมพัด
แรง บางครั้งเกิดพายุฝนฟาคะนอง อากาศชุมชื้นทั่วไป ซึ่งเร่ิมตั้งแตปลายเดือนพฤษภาคมถึง
เดือนตุลาคม เปนโอกาสของรานในดานสภาพอากาศชุมชื้นเย็นสบาย และตนไมที่ตกแตงบริเวณ
รอบๆรานสวยงาม สดชื่น แตก็เปนอุปสรรคในดานการใหบริการ เนื่องจากวันใดท่ีฝนตกหนักไฟ
มักจะดับ ทําใหไมสามารถใหบริการลูกคาที่จะรองเพลงในหองคาราโอเกะได และหากฝนตกหนัก
ก็จะสาดเขามาในบริเวณที่นั่งภายนอกรานดวย 
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                  (3) ฤดูรอน เร่ิมตั้งแตปลายเดือนกุมภาพันธถึงเดือนพฤษภาคม อากาศจะรอนอบ
อาวทั่วทุกเขตพื้นที่ เพราะเปนชวงปลอดมรสุม และรอนจัดในเดือนเมษายน เปนโอกาสของราน 
ลูกคามีแนวโนมจะเขามารับบริการใหหองคาราโอเกะมาก สินคาประเภทเครื่องดื่มขายดี แตก็เปน
อุปสรรคของรานเนื่องจากบริเวณภายนอกอากาศจะรอนอบอาวมาก ลูกคาที่มานั่งรับประทานขาง
นอกจะรอน และพนักงานที่ใหบริการภายนอก รวมถึงแมครัว ตองเผชิญกับอากาศรอน อีกทั้ง
ตองเสียคาไฟฟามากขึ้น โดยเฉพาะคาไฟจากการใชเครื่องปรับอากาศ ผักสด เห่ียวและเสียงาย 
น้ําแข็งที่ไวสําหรับรักษาอุณหภูมิผักก็ละลายงาย 

                  นอกจากสภาพภูมิอากาศแลว สภาพแวดลอมอื่นๆ ที่เอ้ือประโยชนแกรานดวย คือ 
สถานที่ตั้ง ตั้งอยูในเขตชุมชนที่ใกลกับศูนยราชการ มหาวิทยาลัยขอนแกน และเร่ิมมีหมูบาน
จัดสรรโครงการใหญเกิดขึ้นในตําบลศิลาที่เปนสถานที่ตั้งของราน เปนโอกาสที่ดีที่อยูใกลชุมชน 
และจะมีลูกคากลุมใหมมากขึ้น อีกทั้งเร็วๆ นี้ก็จะมีศูนยโตโยตาตั้งอยูที่ปากถนนทางเขาราน ทํา
ใหเปนที่สังเกตไดงายแกลูกคาที่หาทางจะมารานตามคําบอกกลาวของเพ่ือน และยังมีรานรับซื้อ
ของเกาประเภท ขวดแกว เหล็ก มาตั้งอยูฝงตรงกันขามกับราน ปจจุบันจึงไมตองรอใหคนรับซื้อ
ขวดมาหาที่รานซึ่งนานๆจะมาสักครั้ง แตสามารถนําขวดไปขายไดเองเมื่อไรก็ได 

            การวิเคราะหส่ิงแวดลอมภายนอก เครื่องมือที่ใชในการวิเคราะหดังกลาวคือ การ
วิเคราะห PESTE ซึ่งสามารถสรุปไดดังตารางที่ 3  

ตารางที่ 3  การวิเคราะห PESTE  

ประเด็น โอกาส (Opportunity) อุปสรรค (Threat) 

1.นโยบายของรัฐ 
(Politic) 

-การเพิ่มพื้นที่คุมครองผูไมสูบ
บุหร่ี (ขอสังเกต : ลูกคาสูบบุหร่ี
บริเวณที่จัดใหโดยไมตองคอย
บอกเหมือนเมื่อกอน) 

-พ.ร.บ. จราจรทางบก เพ่ิมโทษ
ผูขับขี่ขณะเมาสุรา (ขอสังเกต : 
ลูกคาบอกวาไมอยากเขาเมือง
เพราะกลัวจะถูกตรวจ
แอลกอฮอล) 

-มติ ครม. เพ่ิมคาครองชีพให
ขาราชการประมาณ 6% 

 

 

-การจัดเก็บลขิสิทธิ์เพลงคาราโอ
เกะ (ขอสังเกต : คาลิขสิทธิร์าคา
สูง และมีปญหาการจัดเกบ็
ซ้ําซอน) 
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ตารางที่ 3  การวิเคราะห PESTE (ตอ) 

ประเด็น โอกาส (Opportunity) อุปสรรค (Threat) 

2.เศรษฐกิจ (Economic) 

 

-เศรษฐกิจเตบิโต  

(ขอสังเกต : พ.ศ. 2546-2549
ผลิตภณัฑจังหวัดที่แนวโนม
สูงข้ึน) 

-ภาวะน้าํมันราคาสูงข้ึน สินคา
อุปโภคบริโภคสูงข้ึน 

(ขอสังเกต : วัตถุดบิราคาสูงข้ึน 
ลูกคาจํานวนลดลง)  

3.สังคม (Social) -สังคมของเหลาขาราชการ และ
คนในชุมชนชอบงานสังสรรค 

(ขอสังเกต : มีการจัดเลี้ยงใน
วาระตางๆ เชน ประเมินผลงาน 
เล่ือนข้ัน เกษยีณอายุราชการ 
เปนตน) 

-พฤติกรรมการชอบดื่ม
แอลกอฮอล (ขอสังเกต : มีลูกคา
ที่ตั้งใจมากนิเหลาและรองเพลง
มากขึ้น) 

-พฤติกรรมการชอบดื่ม
แอลกอฮอล (ขอสังเกต : ลูกคา
ที่ดื่มเหลาเมา มีพฤติกรรม
รบกวนลูกคารายอื่น) 

4.เทคโนโลย ี
(Technology) 

 

-รานมีเครื่องคอมพิวเตอร และ
ปริ๊นเตอรสี (ขอสังเกต : สามารถ
สรางเมนู และภาพตกแตงราน) 

-มีโปรแกรมปรับแตงเสียงทาง
อินเตอรเน็ต 

-เทคโนโลยีดานคอมพิวเตอร
ทันสมัยมากขึ้น ราคาถูกลง 
(ขอสังเกต : ลูกคาบางรายที่เคย
มารับบริการ ปจจุบนัมี
คอมพิวเตอรคาราโอเกะรอง
เพลงเองที่บาน) 

5.สภาวะแวดลอม 
(Ecology) 

 

-ฤดูหนาว (ขอสังเกต : คาไฟฟา
ถูกลง ผักสวยราคาถูก) 

-ฤดูรอน (ขอสังเกต : ลูกคาชอบ
เขามานั่งในคาราโอเกะมากขึน้ 
เครื่องดื่มขายดี) 

-มีหมูบานจัดสรรเกิดขึ้น ใกลๆ
ราน  

-รานรับซื้อของเกาตั้งใกลราน 

-ฤดูฝน (ขอสังเกต : ลูกคา
จํานวนลดลง บางครั้งไฟดับทํา
ใหเปดบริการคาราโอเกะไมได) 

-ฤดูรอน (ขอสังเกต : คาไฟฟา
ราคาสูงข้ึน) 
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            2.1.2 วิเคราะหส่ิงแวดลอมภายใน (Internal Environment Analysis) เพ่ือคนหาจุด
แข็ง และจุดออน 

            จากการสังเกตและสอบถามเจาของรานอาหารครัวคุณยา พบวามีจุดแข็งที่สําคัญ
สามารถแขงขันไดคือ ผูนําองคกร เจาของรานที่เปนทั้งผูจัดการและเปนแมครัวของราน โดย
เร่ิมตน คุณยา(เจาของราน)เปนแมครัวลงมือทําอาหารเอง มีประสบการณในการทําอาหารมากวา 
40 ป คือตั้งแตเปนสาวมาจนถึงปจจุบันอายุ 55 ป ทําอาหารอรอยเปนที่เล่ืองลือ วัตถุดิบที่
เลือกสรรจะตองเปนของสดสะอาด สังเกตไดจากเมื่อเสิรฟอาหารใหลูกคา มักจะไดยินลูกคาที่พา
เพ่ือนมาใหมพูดวา “นี่ไงยําตะไคร ของที่นี่เขาอรอย” หรือ “สมตําที่นี่อรอยนะ” เมื่อรับกุกและ
ลูกมือมาชวยก็มีการสอนงานใหรูวิธีการเลือกของสด การเตรียมวัตถุดิบ และการปรุงอาหารที่ดี 
ทําใหอาหารยังคงความอรอยและเปนมาตรฐานแมเปลี่ยนมือคนทํา นอกจากนี้ เจาของรานยังมี
มนุษยสัมพันธดีชอบปะพูดคุย สมาคม สังสรรค เวลาลูกคามาก็จะเขาไปทักทาย สอบถามพูดคุย
เร่ืองทั่วไปจนบางรายก็กลายเปนเพื่อนกันไป จุดแข็งสําคัญอีกประการคือ ดีเจ ซึ่งเปนลูกชาย
เจาของรานมีความสามารถทางคอมพิวเตอร สามารถเลือกใชโปรแกรมเพลงที่ดี และสามารถปรับ
เครื่องเสียงในหองคาราโอเกะใหมีเสียงไพเราะถูกใจลูกคา ลูกคามักจะรูสึกวาตัวเองรองเพลงไดดี 
เสียงดนตรีดี นอกจากนี้แลว ดีเจ จะมีความเอาใจใสในตัวลูกคาสามารถจัดเพลงถูกใจลูกคา  

            สําหรับจุดออนสําคัญที่พบจากการสังเกตและสอบถาม คือ อาหารออกชา เนื่องจาก
สาเหตุหลายประการ เชน วัตถุดิบไมเพียงพอตองออกไปซ้ือวัตถุดิบมาเพิ่ม จํานวนพนักงานไม
เพียงพอ บางครั้งผูชวยกุกตองเขาไปเสิรฟหรือเปนดีเจแทน ทําใหกุกตองเตรียมอุปกรณ และ
วัตถุดิบเองทุกอยาง ทางรานเคยสอบถามหาพนักงานจากคนในพื้นที่ ก็มีมาสมัครบาง แตละราย
อยูไดเพียง 2-3 เดือน ก็หายไป บางรายก็ไปๆ มาๆ คือมาทํางานที่รานสักระยะ แลวบอกวาได
งานที่อ่ืน จากนั้นไมนานก็กลับมาทําที่รานอีก ซึ่งการเขาออกของพนักงานสูงอยางนี้มีปญหามา
ตั้งแตเร่ิมเปดรานใหมๆ     

            จากการวิเคราะหโดยใช Value Chain Analysis สามารถสรุปได ดังตารางที่ 4 และ 
ตารางที่ 5 
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ตารางที่ 4  กิจกรรมหลัก (Primary Activities) ของรานอาหารครัวคุณยา  

กระบวนการ โลจิสติกสขาเขา 
(Inbound Logistics) 

กระบวนการ 
(Operation) 

โลจิสติกสขาออก 
(Outbound Logistics) 

การตลาดและขาย 
(Marketing And Sales)

การบริการ 
(Service) 

จุดแข็ง 
(Strength) 

-วัตถดุิบสด สะอาด  

(ขอสังเกต : 

-ไปซื้อของสดทุกวัน 

-ผักลางแลวลางอีก 

-ลูกคาเห็นวามีปลาสดๆ 
อยูในอางปลา 

-ไมเอาปลาตายนานแลว
มาประกอบอาหาร แตจะ
นํามาทาํเปนปลาแดด
เดียว) 

-เครื่องเสียงด ี

(ขอสังเกต : ลูกคามักจะ
บอกวาเครื่องเสียงดี) 

-กุกมีประสบการณ 
ความสามารถเฉพาะตัว
ทําอาหารอรอย
(ขอสังเกต : 

-แมครัวชอบไป
รับประทานอาหารขาง
นอกที่เขาบอกวาดี โดย
จะชิมและสังเกตวาเขาใช
สวนประกอบอะไรบาง 
แลวนํามาประยุกตเอง 

-มีความพิถีพิถันในการ
ประกอบอาหาร เชน 
วิธีการหั่นผัก รูปแบบการ
จัดตกแตงจาน) 

-อาหารไดมาตรฐาน  

-อาหารอรอย สามารถ
สนองความพงึพอใจใน
ดานรสชาติอาหารไดด ี

(ขอสังเกต : ลูกคาชมวา
อาหารรสชาตอิรอย และ
ชักชวนเพื่อนมากินดวย) 

-ดนตรีไพเราะ สามารถ
ตอบสนองความพึงพอใจ
ในดานบริการคาราโอเกะ 

(ขอสังเกต : ลูกคาชมวา
เครื่องเสียงดี) 

-เจาของรานสราง
ความสัมพันธกับลูกคา
(ขอสังเกต : 

-เขาไปทักทายแขก ถาม
ถึงรสชาติอาหาร บางครั้ง
นั่งคุยและดื่มเปนเพื่อน
ลูกคา 

-จิบเบียร นั่งหนาราน) 

-ดีเจจดัเพลงถูกใจลูกคา 

(ขอสังเกต : ลูกคามักจะ
ระบุใหดีเจคนเดิมมาจดั
เพลงให) 
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ตารางที่ 4  กิจกรรมหลัก (Primary Activities) ของรานอาหารครัวคุณยา (ตอ) 

กระบวนการ โลจิสติกสขาเขา 
(Inbound Logistics) 

กระบวนการ 
(Operation) 

โลจิสติกสขาออก 
(Outbound Logistics) 

การตลาดและขาย 
(Marketing And Sales)

การบริการ 
(Service) 

   (ขอสังเกต : มีการสอน
วิธีการปรุงอาหารใหเปน
รูปแบบเดียวกัน) 

-กระบวนการไมซับซอน  

(ขอสังเกต : เมื่อ
พนักงานขาดก็ยังสามารถ
ทํางานทดแทนกันได) 

   

จุดออน 

(Weakness)

-ปริมาณวัตถดุิบไม
เพียงพอ 

(ขอสังเกต : 

-ซื้อวัตถดุิบมานอย 
เนื่องจากกลัววาถาขายไม
หมดจะเหลือทิ้ง หรือเก็บ
ไวนานจะไมสด) 

-เวลาในการประกอบ
อาหารลาชา 

(ขอสังเกต :  

-ใชเวลาในการประกอบ
อาหารนาน  

- สวนประกอบไมพอ
ตองไปซื้อระหวางวัน)  

 

-อาหารออกชา 

(ขอสังเกต : ลูกคาบนวา
อาหารออกชา ลูกคาถาม
วาทําหรือยัง) 

-จํานวนคนรูจักรานนอย 

(ขอสังเกต : ถามวารูจัก
รานอาหารครัวคุณยาหรือ
เปลา คนตอบวาไมรูจัก) 

-จํานวนพนักไมเพียงพอ 

(ขอสังเกต :  

-พนักงานตองเวียนทํา
หนาที่อื่นในกรณีที่
พนักงานขาด) 
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ตารางที่ 5  กิจกรรมสนับสนุน (Support Activities) ของรานอาหารครัวคุณยา 

กระบวนการ การวิจัยและพัฒนา/เทคโนโลยี 
R&D ,Technology 

การจัดการทรพัยากรบุคคล 

Human Resource Management 

การบริหารทั่วไป 
General Administration 

จุดแข็ง (Strength) -มีการออกแบบเมนูอาหาร และภาพ
สําหรับตกแตงรานเอง 

-มีความสามารถในการนาํโปรแกรม
คาราโอเกะทีด่ีและทันสมัยมาใช 

-มีสวัสดิการใหพนักงาน โดยใหกิน
ขาวที่รานไดตลอด 3 มื้อ หากมาจาก
ตางจังหวัด มทีี่พักใหฟรี 

(ขอสังเกต : พนักงานพึงพอใจ และ
ยังคงรับประทานอาหารที่รานเสมอ) 

- 

จุดออน (Weakness) - -ยังไมสามารถหาพนักงานให
เพียงพอตอความตองการได 

-ไมมีระบบการบันทึกคาใชจาย และ
จํานวนสนิคาในราน (Stock) 

(ขอสังเกต : ทําใหไมทราบคาใชจาย
ที่แนชัด และมักจะมีปญหาตองไปซื้อ
ของกรณีฉุกเฉินเสมอ) 
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      จากการวเิคราะหสภาพแวดลอมภายนอกและสภาพแวดลอมภายใน สามารถสรุป จุดแข็ง 
จุดออน โอกาส และอุปสรรค ของรานอาหารครัวคุณยา ดังตารางที่ 6 

ตารางที่ 6  สรุป SWOT ของรานอาหารครัวคุณยา 
จุดแข็ง (Strength) 
-วัตถุดบิสด สะอาด 
-แมครัวมีประสบการณ ทาํอาหารอรอย 
-เจาของรานมีความสัมพันธที่ดีกับลูกคา 
-เครื่องเสียงดี และดีเจบริการถูกใจ 
-พนักงานมคีวามรู สามารถตกแตงรานเองได
(ทําเมนู ทําบอปลา ภาพตกแตงราน) 
-มีสวัสดิการใหพนักงานทานขาวที่รานฟร ี

จุดออน (Weakness) 
-จํานวนวัตถดุิบมักจะไมเพียงพอ 
-ประกอบอาหารลาชา 
-พนักงานไมเพียงพอ 
-ยังไมสามารถจัดหาพนักงานเพิ่มได 
-ไมมีการจดัทํารายจาย และตรวจสอบจํานวน
สินคาใหเปนระบบ 

โอกาส (Opportunity) 
-การเพิ่มพื้นทีคุ่มครองผูไมสูบบุหร่ี 
-พ.ร.บ. เพ่ิมโทษผูขับขี่ขณะเมาสุรา 
-มติ ครม. เพ่ิมคาครองชีพขาราชการ 
-พฤติกรรมคนชอบเขาสังคม และดื่มเที่ยว 
-นําเทคโนโลยีมาทําของตกแตงรานได 
-ฤดูหนาวประหยัดคาไฟและฤดูรอนลูกคาชอบ
มานั่งในคาราโอเกะมากขึ้น 
-มีคนมาอาศยัในชุมชนมากขึ้น 

อุปสรรค (Threat) 
-พ.ร.บ.ลิขสิทธิ์เพลงคาราโอเกะ 
-น้ํามันราคาสงูข้ึน 
-พฤติกรรมคนชอบดื่ม 
-คนมีคอมพิวเตอรรองเพลงอยูบาน 
-ฤดูฝนไฟดบั ฤดูรอนคาไฟมากขึ้น 

 
      2.2  สรปุการดําเนินการจากการสมัภาษณประสบการณและความรูสึกที่ดจีากพนักงาน
รานอาหารครัวคุณยา และประชาชนทั่วไป 

            จากการสัมภาษณพนักงานรานอาหารครัวคณุยา 7 คน ในฐานะผูใหบริการ และการ
สัมภาษณประชาชนทั่วไป 20 ราย ในฐานะลูกคา เก่ียวกับประสบการณที่ดีจากรานอาหาร และนํา
ผลการสัมภาษณมาวิเคราะห สามารถสรุปเปนประเด็นหลักๆ ได 10 ประเด็นของความรูสึกที่ดี
ที่สุด ไดดังนี ้
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            ประเด็นที่ 1 : Appreciative Inquiry กับการบริการเปดเพลงคาราโอเกะ 
                  Discovery  
                        จากการสัมภาษณพนักงานที่ใหบริการเปดเพลงคาราโอเกะ (ดีเจ) กลาววา 
จากการทํางานที่ทําใหคนพบประสบการณที่ดี ก็คือการปฏิบัติตามหนาที่อยางเต็มที่ โดยปกติเมื่อ
มีลูกคาเขามาขอเพลง เขาก็จะดูวาคนที่รองนั้นเปนผูหญิงหรือผูชาย เสียงเปนอยางไร สูงหรือต่ํา 
และเพลงที่เขาขอรองนั้นเปนเพลงของนักรองคนไหน เพ่ือที่จะไดปรับคียใหเขากับคนรอง 
นอกจากนี้ก็จะคอยดูจังหวะการรองของลูกคาวาพอดีกับเพลงหรือไม หากมีบางทอนที่รองไมได
หรือรองไมทัน เขาก็จะคอยชวยลูกคารองดวยโดยการรองคลอไปดวยบางทอนที่ยาก และสังเกต
วาลูกคาชอบรองเพลงแนวไหน เพราะมีบางกรณีที่ลูกคาเองก็นึกเพลงไมออก บอกใหดีเจจัดเพลง
อะไรใหก็ได ซึ่งเมื่อปฏิบัติไดตามนี้แลว กอนจะกลับลูกคาก็มักจะใหเงินพิเศษเสมอ (ทิป) ตั้งแต 
20 – 200 บาท และเมื่อถามวา วันไหนที่ไดถึง 200 บาท ดีเจบอกวาเปนลูกคาขาประจํา เพียง
แคเขาเปดเพลงใหถูกใจ และย้ิมแยมแจมใสใหกับลูกคาเทานั้นเอง 
                  Dream  
                        อยากเห็นลูกคาที่เขามารองเพลง ไดสัมผัสกับบรรยากาศที่สนุกสนาน รอง
เพลงแลวรูสึกวาตัวเองเปนนักรองรองไดไพเราะ หรือแมตัวเองไมไดรองเอง ระหวางคอยคิวเพลง 
ก็ไดรับฟงเพลงเพราะๆ ดนตรีดีๆ 
                  Design 
                        (1) จดรายชื่อเพลงและแนวเพลงที่ลูกคาช่ืนชอบ โดยเขียนแยกกลุมของ
ลูกคาขาประจํา เชน กลุมลูกคาปาไม กลุมลูกคาผูสูงวัย กลุมลูกคาอาจารยจากโรงเรียน ก เปนตน 

 (2) จดรายชื่อเพลงที่เห็นวาเปนเพลงเพราะ เพลงสนุกสนาน ไวสําหรับ
นําเสนอลูกคาที่คิดเพลงที่จะรองไมออก หรือใหดีเจเสนอเพลงให 

 (3) จดรายการเพลงหลักๆ ที่ลูกคาช่ืนชอบ เปนฐานขอมูลสําหรับผูมาปฏิบัติ
หนาที่ดีเจ วานักรองคนใดตองลดคียเสียง หรือเพ่ิมคียเสียง เปนเทาใด ในกรณีที่เปนลูกคาชาย
หรือหญิงรอง 

Destiny 
 (1) มอบหนาที่ใหดีเจเปนผูดําเนินการ 
 (2) นําบันทึกรายการเพลงดังกลาวมาใช และสอนงานใหกับผูที่มาปฏิบัติ

หนาที่แทนดีเจในกรณีที่ดีเจไมอยู 
 
            ประเด็นที่ 2 : Appreciative Inquiry กับการบริการเสิรฟอาหารและเครื่องดื่ม 

Discovery  
                        จากการสัมภาษณพนักงานเสิรฟ พบวาปกติจะใหบริการเสิรฟอาหารและ
เครื่องดื่มตามหนาที่ สังเกตวาเคร่ืองดื่มหมดแลวก็จัดแจงเติมให โดยเปดใหมทีละขวด เมื่อ
สังเกตวาลูกคารับประทานอาหารและเครื่องดื่มหมดแลวก็จะถามกอนวาตองการเครื่องดื่มเพิ่มอีก
หรือไม และสังเกตวาถาวันไหนตัวเองอารมณดีเปนพิเศษ วันนั้นมักจะไดคาบริการพิเศษ (ทิป) 
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เชน มีอยูครั้งหนึ่งที่บริการลูกคาเปนปกติ เมื่อเสิรฟอาหารและเครื่องดื่มเรียบรอยแลว จนถึง 5 
ทุม มีลูกคาอยูอีก 1 โตะ ก็มานั่งดูลูกคารองเพลงอยูหางๆ และคอยดูวาลูกคาจะสั่งอะไรเพิ่ม
หรือไม จนปดรานประมาณเที่ยงคืน ลูกคากลุมสุดทายกําลังทยอยเดินออก ขณะนั้นไดเดินสวน
ทางลูกคาเขาไปเพื่อเก็บโตะ ลูกคาคนสุดทายไดกลาววา “ขอบคุณนะครับ” ตนเองจึงหันไปยิ้มให
ลูกคา แลวก็กลาววา “คะ” ตอบ แลวจูๆลูกคาคนนั้นก็ควักกระเปาเงินออกมาแลวยื่นเงินให 40 
บาท จึงรีบยกมือไหวแลวกลาวคําขอบคุณแบบงงๆ ทั้งๆที่สังเกตไดวาวันนี้ลูกคาเยอะ ตนเองก็
ไมไดไปบริการโตะนี้เปนพิเศษเลย ชวงหลังๆ ที่ลูกคาไมส่ังอาหารและเครื่องดื่มเพิ่มแลว ก็แคนั่ง
ดูเขารองเพลงเฉยๆ ไมไดเดินไปเสิรฟใหแตอยางใด แตลูกคากลับกลาวคําขอบคุณเรา และยังให
ทิปอีกดวย 

Dream  
 อยากใหพนักงานทําหนาที่อยางเต็มที่ มีความสุขในการทํางาน และไดรับ

คาตอบแทนพิเศษจากการบริการลูกคา 
Design 

 (1) ใหพนักงานยิ้มแยมแจมใส แสดงความใสใจกับลูกคาอยูเสมอ โดยกลาว
คําพูดตอนรับลูกคา เชน สวัสดีคะ /เชิญคะ /รับอะไรดีคะ  เมื่อมีคิวรายการอาหาร หรือรายการ
เพลงเยอะ ก็ใหกลาวขอโทษลูกคา หรือบอกลูกคาลวงหนากอน เชน รอสักครูนะคะ ตอนนี้มีคิว
รายการอาหาร/รายการเพลง อยู ... รายการคะ และเมื่ออาหารมาเสิรฟลาชา ก็ตองกลาวคําขอ
โทษ เชน ขอโทษที่ใหรอนะคะ  และเมื่อลูกคาออกจากราน ก็ตองกลาวคําขอบคุณอยางจริงใจ 
และยกมือไหวสวัสดีลูกคาทุกคน สงลูกคาที่หนาประตู/ทางเขาราน เชน ขอบคุณคะ / ขอบคุณ
ที่มาอุดหนุนคะ /โอกาสหนามาใหมนะคะ เปนตน 

 (2) เจาของรานทักทายลูกคา สอบถามถึงอาหาร และการบริการกับลูกคา 
เชน ไดรับอาหารครบถวนหรือไม รสชาติอาหารเปนอยางไรบาง เครื่องเสียงเปนอยางไรบาง 

Destiny 
 เจาของรานเปนผูอบรมพนักงานทุกคน และทําเปนตัวอยาง 

 
      ประเด็นที่ 3 : Appreciative Inquiry กับการตกแตงและสรางบรรยากาศราน 

Discovery  
 จากการประชุมสุนทรียสนทนาของชุมชน Appreciative Inquiry เมื่อวันเสาร

ที่ 19 มกราคม 2551 เวลา 10.00 – 12.00 น. ณ หองพักอาจารย วิทยาลัยบัณฑิตศึกษาการ
จัดการ มหาวิทยาลัยขอนแกน ไดมีการพูดคุยเกี่ยวกับรานอาหารที่ช่ืนชอบ พบวาประเด็นที่พูดคุย
เก่ียวกับรานอาหารในวันนั้นเปนเรื่องของบรรยากาศภายในรานอาหาร มีนักศึกษาคนที่หนึ่งกลาว
วา ชอบไปรับประทานอาหารกับครอบครัวที่บรรยากาศดีๆ เชน นําอาหารไปกินตามริมแมน้ํา   
ลําธาร เพราะรูสึกใกลชิดกับธรรมชาติ นักศึกษาคนที่สองกลาววาชอบรานอาหารไทยๆ ที่สระบุรี 
เพราะนอกจากอาหารสด อรอยแลว ยังบรรยากาศดีมีเสียงน้ําตกดวย นักศึกษาคนที่สามกลาววา 
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ชอบรานอาหารของโรงแรมที่ประเทศหนึ่งแถบยุโรป เพราะบรรยากาศเปดโลงมองเห็นภูเขาดาน
นอก และรูสึกวาไดสูดโอโซนเขาไปเต็มที่  

Dream  
 รานอาหารครัวคุณยาเปนรานอาหารที่มีบรรยากาศธรรมชาติ ลูกคาลูกสึกได

ใกลชิดกับธรรมชาติ และรูสึกมาพักผอน ผอนคลายจริงๆ 
Design 

 (1) ตกแตงบริเวณดานขางของรานโดยการทําบอปลาขนาด 6 x 1 เมตร และ
จัดระบบน้ําวนใชปมดูดจากทายบอมาปลอยที่ตนบอ โดยปลอยใหน้ําตนบอมีลักษณะพุงข้ึนไป
เล็กนอยเพื่อใหพอไดยินเสียงน้ํา 

 (2) ตกแตงบริเวณรอบๆรานดวยอางปลาขนาดใหญ นําปลาหลายชนิดมา
เล้ียง  

Destiny 
 ลูกชายเจาของรานเปนผูดําเนินการเอง ทั้งดานการออกแบบตกแตง จัดหา

วัสดุ และงบประมาณ 
 
      ประเด็นที่ 4 : Appreciative Inquiry กับการบริการที่รวดเร็ว 

Discovery  สามารถแยกเปนประเด็นยอยได 2 ประเด็น ดังนี้ 
                        (1) จากการสัมภาษณคุณแดง ขาราชการระดับ 8 สศช. (สภาพัฒน) อาย ุ50 
ป เลาวา มีรานกวยเตี๋ยวที่คุณแดงและครอบครัวมักจะไปรับประทานอยูเปนประจํา เนื่องจากชอบ
ในรสชาติ และการใหบริการที่รวดเร็ว ซึ่งคุณแดงเองเปนลูกคาขาประจําตั้งแตลูกชายคนเล็กยังแบ
เบาะ จนปจจุบันอายุ 16 ปแลว และเจาของรานกวยเตี๋ยวก็เปลี่ยนมือคนปรุงจากตัวเอง เปนลูก
ชาย คุณแดงกลาววาประทับใจและมีความผูกพัน เจาของรานเองมักจะจําไดวาลูกคาคนไหนชอบ
ส่ังกวยเตี๋ยวแบบไหน คุณแดงและครอบครัวมาทีไร ถาบอกวาเหมือนเดิมเขาก็จะทําใหในแบบที่
ทานอยูเปนประจํา แตถาวันไหนอยากรับประทานอยางอ่ืน ก็คอยบอกตางหากวาวันนี้จะเอาอะไร 
คุณแดงยังกลาวอีกวา นั่งดูเขาทํากวยเตี๋ยวเพลินๆ ก็สังเกตเห็นวา ที่หนาเตาจะมีคนยืนอยูสามคน 
คือคนที่แจงออรเดอรลูกคาวาเปนกวยเตี๋ยวอะไร คนลวกเสน และคนตักเคร่ืองปรุงและตักน้ํา ทํา
ใหไดรับบริการที่รวดเร็วและถูกตอง 

 (2) ดีเจรานครัวคุณยากลาววา เคยไปทานขาวมันไกแถวถนนรื่นรมย พบวา
รานนี้มีคนมาก แตเมื่อเขาไปสั่งและนั่งรอคิดวาจะนาน กลับพบวาไมถึง 3 นาทีก็ไดรับอาหารตาม
ตองการ วันหลังเขาจึงไปรับประทานอีกเมื่อมีโอกาสผานไปแถวนั้น มีอยูวันหนึ่งเขาสังเกตเห็นวา
รานขาวมันไกนี้ จะตักฟกและไกใสถวยเตรียมไวแลวเปนตั้งๆ เมื่อมีลูกคาส่ังก็เพียงใสน้ําซุปเสิรฟ
ไดเลย 

Dream  
 รานอาหารครัวคุณยาเปนรานอาหารที่บริการลูกคาไดรวดเร็วทันใจ 
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Design 
 (1) เตรียมอุปกรณที่สามารถเตรียมไวไดกอนที่ลูกคาจะมา ไดแก ชุดจานชาม

วางไวประจําที่นั้งในหองคาราโอเกะ ชุดแกวน้ําวางไวประจํารถเข็นเสิรฟน้ําของแตละโตะ นําลัง
น้ําเปลาและโซดามาเตรียมไวขางในหองคาราโอเกะ 

 (2) เตรียมวัตถุดิบสําหรับอาหารที่ลูกคาส่ังเปนประจํา ไดแก ห่ันแครอท ผัก
คานาฝอย และหัวหอม สําหรับขาวผัด ห่ันตนหอม ข้ึนชาย ผักชีลาว ไวสําหรับอาหารประเภทตม
ยําและยํา โดยใสกลองทัพเพอรแวรแชเย็นไว (สําหรับสมตําและยําตะไคร ทางรานไดสับมะละกอ 
และห่ันตะไคร เตรียมไวทุกวันอยูแลว) 

Destiny 
 มอบหมายใหพนักงานเสิรฟเปนผูเตรียมอุปกรณในหองคาราโอเกะ และ

ผูชวยกุกเปนผูเตรียมวัตถุดิบดังกลาว 
 
      ประเด็นที่ 5 : Appreciative Inquiry กับการจัดที่น่ังนอกราน 

Discovery  สามารถแยกเปนประเด็นยอยได 2 ประเด็น ดังนี้ 
 (1) จากการสังเกตของพนักงานภายในราน ไดพูดคุยกันและใหความเห็นวา 

ปกติลูกคาที่ตั้งใจมารับประทานอาหารอยางเดียวไมรองเพลง จะนั่งขางนอกรานโดยมักจะนั่ง
บริเวณฝงขวาของรานกอน หากวันใดที่มีคนนั่งอยูฝงขวาเต็มแลว จึงจะมานั่งฝงซาย ซึ่งจากการ
สังเกตพบวาไมเคยมีลูกคารายใดที่มานั่งฝงซายกอนในขณะที่ฝงขวามีที่วาง และเมื่อสังเกตถึง
บริเวณฝงซายของรานเปรียบเทียบกับฝงขวา เห็นวาเปนบริเวณที่ไมนานั่งเทาฝงขวาจริง เนื่องจาก 
1) มีที่เก็บขวดตั้งอยูใกลๆ 2) มีที่วางถังน้ําแข็งขนาดใหญอยูใกลๆ 3) มีถังใสปลานิลขนาดใหญ 
และเมื่อสอบถามคุณวุฒิไกร ลูกชายเจาของราน กลาววา การจัดเก็บของในบริเวณดังกลาวเปน
บริเวณที่สะดวกสําหรับการทํางานของพนักงาน ซึ่งเคยยายไปยายมาหลายครั้งแลวพบวาจุดนี้
เหมาะสมมากที่สุด ปกติก็จะเก็บขวดใสกลองกองรวมกันไว ประมาณเดือนละครั้ง-2 ครั้ง ที่จะมี
คนรับซื้อของเกามาขอซื้อไป แตระยะหลังไมคอยมาแลว คงเปนเพราะเห็นวามีรานรับซื้อของเกา
มาเปดใหมฝงตรงกันขามกับราน  
                        (2) เมื่อตอนปลายเดือนพฤษภาคม มีลูกคามาจัดงานเลี้ยงปดบัญชีซึ่งมี
จํานวนกวา 50 คน ทําใหตองนําโตะตัวที่อยูนอกรานเขาไปเกือบหมด ปกติคุณประยูรสามีเจาของ
รานจะมานั่งรับประทานอาหารเย็นขางนอก วันนั้นไมมีโตะนั่ง จึงเดินไปเอาโตะกลมพลาสตกิเกาๆ 
ที่ตั้งอยูหนาเคาเตอรสมตํามาวางแลวเอาผาปูโตะปู แจกันตนไมตั้ง แลวนั่งกินขาวสบายใจอยูนอก
ราน พองานเลี้ยงเลิก โตะตัวเกาถูกยกมาตั้งที่เดิม พนักงานยายโตะกลมไปอยูฝงซาย (ที่ไมคอยมี
ลูกคามานั่ง) แทน ปรากฏวาวันตอมามีลูกคามานั่งโตะกลมตัวนั้น ทั้งๆที่ฝงขวายังมีโตะวาง  

Dream  
 บรรยากาศภายนอกรานมีลักษณะรมรื่น บริเวณที่ใหบริการของรานนานั่งทุก

สวน โดยตกแตงพ้ืนที่ใหดูสวยงาม แมกระท่ังพ้ืนที่ที่ตองใชงานเปนประจํา นั่นคือสามารถใช
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ประโยชนจากการจัดเก็บของเปนระเบียบ และนําส่ิงที่มีอยูนําเสนอลูกคา สรางประสบการณดวย 
เชน ไดเห็นวารานมีการนําปลานิลสดๆ มาทําอาหาร 

Design 
 (1) ปรับเปลี่ยนบริเวณที่เก็บขวดเปลาโดยนําถังน้ําแข็งมาวางไวขางหนาเพ่ือ

ความสะดวกในการตักน้ําแข็ง และทําใหลูกคามองไมเห็นขวดที่อยูดานหลัง 
 (2) เนื่องจากมีรานรับซื้อของเกามาเปดใกลๆ เปนโอกาสในการกําจัดขวด

เปลาดังกลาว โดยรวบรวมขวดเปลาไปขายในตอนเชาทุกวัน  
 (3) เปลี่ยนถังใสปลานิลใหมีขนาดใหญข้ึนเปนบอส่ีเหล่ืยม และมีระบบน้ําวน

สําหรับกรองฝุนและอากาศ ซึ่งจะทําใหน้ํามีลักษณะใสขึ้นมองเห็นตัวปลา นอกจากจะทําใหปลา
สามารถอยูในถังพักไดนานขึ้นแลว ยังทําใหเปนบอสวยงามเสนอความสดใหมของปลาใหลูกคา  

Destiny 
 (1) ลูกชายเจาของรานเปนผูดําเนินการเอง ทั้งดานการออกแบบตกแตง 

จัดหาวัสดุ และงบประมาณ 
 (2) มอบหมายใหพนักงานที่เขางานตอนเชารวบรวมขวดเปลาไปขายทุกเชา 

 
      ประเด็นที่ 6 : Appreciative Inquiry กับการทําเมนูอาหารใหม 

Discovery  สามารถแยกเปนประเด็นยอยได 4 ประเด็น ดังนี้ 
(1) จากหนังสือ “อยากเปนเจาของกิจการรานอาหารกันบางไหม” กลาววา 

เดิมรานอาหารของผูเขียนมีรายการอาหาร 300 รายการ แตเมื่อมาปรับเมนูใหมโดยเก็บบิลใน
รอบ 9 เดือน นับวารายการอาหารใดที่ลูกคาส่ังมากที่สุด 50 อันดับแรกเปนเมนูหลัก แลวจึงนํา 
25 รายการตอมาเปนรายการที่พอครัวเชี่ยวชาญมากที่สุดแตลูกคายังไมคอยสั่ง เปนอาหารที่ใช
วัตถุดิบรวมกันได ผลทําใหซื้อวัตถุดิบนอยลงแตจํานวนมากขึ้นทําใหตอราคาได ทีมงานทํา
รายการอาหารแคบลงทําใหเช่ียวชาญมากขึ้น ลดตูแชตูเก็บของ ลดเวลาการจายตลาด พนักงานจํา
ช่ืออาหารไดหมด เชียรลูกคางายขึ้น 

(2) จากการสัมภาษณเจาของราน และพนักงานในราน พบวาเมนูอาหารเดิม 
มีรายการอาหารไมก่ีอยาง ลูกคาก็มักจะคิดรายการอาหารไมออก ครั้งหนึ่งพนักงานเสิรฟกําลังรอ
คําส่ังรายการอาหารของลูกคาอยู เมื่อมีพนักงานเสิรฟอีกคนกําลังเดินเสิรฟปลาทรงเครื่องเดิน
ผานไป ลูกคาที่กําลังนึกรายการอยูเหลือบไปเห็นก็นึกอยากกิน เลยสั่งอาหารตามโตะอ่ืน 

(3) จากการสัมภาษณคุณนิพนธ (พนักงานตรวจสอบบัญชี) กลาววา เปนคน
ชอบรับประทานอาหารอรอยๆ และบอยครั้งที่ออกไปรับประทานอาหารนอกบาน สวนใหญจะไป
ตามคําแนะนําของเพื่อนๆ มีรานที่นาสนใจหลายรานที่เคยไป เชน รานกวยเตี๋ยวแถวบานรานหนึ่ง 
ที่มีการสับเปลี่ยนเมนูอยูเปนประจํา แตยังคงคอนเซปตความเปนรานกวยเตี๋ยวไว คือ ตั้งแตวัน
จันทร – ศุกร จะขายกวยเตี๋ยวในรูปแบบที่ไมซ้ํากัน เชน วันจันทรเปนกวยเตี๋ยวเรือ วันอังคารเปน
กวยเตี๋ยวหมูตมยํา วันพุธเปนกวยเตี๋ยวไกมะระ เปนตน ทําใหเขาไดลุนวาวันนี้ไปแลวจะไดกิน
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กวยเตี๋ยวอะไร ซึ่งตรงหนารานจะติดปายใหญๆ วาวันนี้เขาขายกวยเตี๋ยวอะไร หรือรานอาหารอีก
ที่ที่เคยไปแถวสุขุมวิทย เปนรานอาหารที่ประกอบไปดวยเมนู ผักหวาน ไมวาจะเปนผักหวานผัด 
ผักหวานตม ยําผักหวาน หรือ ผักหวานทอดกรอบ ก็รูสึกถึงความหลากหลายของเมนูดี โดยยืน
พ้ืนที่ผักหวาน ซึ่งเปนจุดเดนของรานนี้ที่ทําผักหวานไดอรอย (ผักหวานดอง) ซึ่งเมนูที่เขาตองส่ัง
ประจําที่ไปรานนี้คือ ผักหวานทอดกรอบ เพราะน้ําจิ้มรสเด็ดของราน ซึ่งสังเกตวาทางรานนําน้ําจิ้ม
สําเร็จรูปยี่หอดังมาปรุงเพ่ิมเติมเพื่อใหไดน้ําจิ้มรสชาติเฉพาะของรานตัวเอง 

(4) จากการไดนําเมนูใหมซึ่งมีรูปอาหารบางรายการมาเสนอลูกคา พบวา
ลูกคาที่เห็นเมนู สวนมากจะสั่งอาหารตามรูปภาพที่มีอยู  

Dream  
 (1) มีรายการอาหารไมมากเกินไป ไมนอยเกินไป โดยคงรายการอาหารที่

ลูกคาช่ืนชอบ และเพ่ิมรายการอาหารที่กุกมีความเชี่ยวชาญ และสามารถทําไดงาย 
 (2) มีเมนูสวยๆ ประกอบดวยรายการอาหารที่หลากหลายจากวัตถุดิบตัว

เดิมๆที่รานมีอยู เนนการเพิ่มมูลคาใหวัตถุดิบที่สามารถนํามาประกอบเปนอาหารไดหลาย
ประเภท 

 (3) ลูกคาสามารถเห็นภาพอาหารที่ทางรานทําเองตามจริง และมีความรูสึก
อยากรับประทาน 

Design 
 (1) รวบรวมขอมูลวัตถุดิบที่ทางรานใชอยูเปนประจํา แลวดูวาสามารถนํามา

ประกอบเปนอาหารอะไรไดบาง 
 (2) เร่ิมทดลองทําอาหารตามรายการใหมๆ และถายรูปอาหารเก็บไว 

เนื่องจากตองการนําเสนออาหารที่รานทําข้ึนเองจริงๆ ไมใชภาพจากในอินเตอรเนต 
 (3) นํารายการอาหารใหมข้ึนเมนู พรอมรูปอาหาร 
 (4) ทําเปนเมนูอาหารทั้งแบบปกติและเมนูภาพโดยเฉพาะ 

Destiny 
 ลูกชายเจาของรานเปนผูดําเนินการเอง ทั้งการออกแบบเมนู จัดทําเลม และ

ออกแบบเมนูรูปภาพ  
 
      ประเด็นที่ 7 : Appreciative Inquiry กับสรางเอกลักษณของราน 

Discovery  สามารถแยกเปนประเด็นยอยได 2 ประเด็น ดังนี้ 
(1) จากการสัมภาษณคุณปรมัตถ และคุณวินัย พนักงานราชการ สศช. 

(สภาพัฒน) พบวารานอาหารที่คุณปรมัตถ และคุณวินัย ชอบไปคือราน MK โดยคุณปรมัตถให
เหตุผลวา ชอบที่รสชาติน้ําจิ้มไมเหมือนที่ใด วัตถุดิบที่ใชก็สด สะอาด นอกจากนี้ รานยังมีความ
เปนเอกลักษณ พนักงานแตงตัวเรียบรอย และมีมารยาท มีความกระฉับกระเฉง ซึ่งมีอยูครั้งหนึ่ง
เคยไปรับประทานแลว อยูๆก็มีเสียงเพลงคึกคัก พนักงานที่อยูทุกมุมของราน หยุดทํากิจกรรม
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ของตัวเองแลวก็เตนพรอมกัน ทําใหรูสึกสนุกและแปลกดี สวนคุณวินัยก็พูดในทํานองเดียวกันวา
นอกจากความอรอย สด สะอาดแลว พนักงานยังมีความกระฉับกระเฉง และแตงตัวเปน
เอกลักษณดี และบอกเพิ่มเติมอีกวารานที่ดูมีมาตรฐาน มักจะใหพนักงานแตงตัวเปนมาตรฐาน
เดียวกัน 

(2) จากการนําเร่ืองการทําชุดรานครัวคุณยาใหพนักงานแตงตัวแบบเดียวกัน
ปรึกษาพนักงานในราน เพ่ือทําการออกแบบชุด พบวาพนักงานทุกคนมีความกระตือรือรน 
อยากจะมีชุดใสเร็วๆ ตางคนตางใหความเห็นแตกตางกันไป ไดขอสรุปวา ควรจะเปนผากันเปอน
มากกวาเส้ือ เนื่องจากถอด-ใส และทําความสะอาดไดงาย อีกทั้งทุกคนยังสามารถใสเส้ือผาอะไรก็
ไดเหมือนเดิมไมไดบังคับ แตเมื่อมาถึงรานก็ใหใสผากันเปอนเหมือนๆกัน 
 

Dream  
 พนักงานรานครัวคุณยาแตงตัวเปนเอกลักษณ สรางความรูสึกทํางานเปนทีม

เดียวกัน 
Design 

 ปรึกษาพนักงานในราน เพ่ือทําการออกแบบชุด 
Destiny 

 (1) พนักงานทุกคนรวมกันออกแบบผากันเปอน  
 (2) ซื้อผาสําหรับทําผากันเปอน และเศษผามาตกแตงเอง 
 (3) ทําผากันเปอนใหพนักงานคนละ 1 ผืน 

 
      ประเด็นที่ 8 : Appreciative Inquiry การแยกประเภทมิกเซอรของพนักงานเสิรฟ 

Discovery  สามารถแยกเปนประเด็นยอยได 2 ประเด็น ดังนี้ 

 (1) จากการสอบถามพนักงานเสิรฟรานครัวคุณยาวาเวลาลูกคาดื่มเหลาผสม
มิกเซอรตางกันจะแยกอยางไร พนักงานตอบวาจําสีเส้ือของลูกคาเอา และเมื่อมีคนอื่นมาชวย
เสิรฟก็จะบอกใหเพ่ือนสังเกตและจําแบบนี้เหมือนกัน 

 (2) จากหนังสือ “อยากเปนเจาของกิจการรานอาหารกันบางไหม” เลาวา เคย
ไปผับใหญแหงหนึ่ง เด็กเสิรฟคนเดียว ชงเหลาใหลูกคาสิบกวาคนโดยไมสับสนวาคนไหนผสม
โคก ผสมโซดา ผสมน้ํา ผสมโซดาน้ํา เมื่อนั่งสังเกตพบวา เขาใชจานรองแกวตางสีกัน  

Dream  

พนักงานเสิรฟสามารถเสิรฟเคร่ืองดื่มลูกคาไดถูกตองโดยไมตองคอยบอกกัน 
หรือไมตองใหลูกคาบอกหลายรอบ 
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Design 

 ทําที่รองแกวจากพรมเพื่อสามารถซับน้ําไดงาย โดยแบงเปน 2 สี 4 ลักษณะ 
คือ สีเขียวสี่เหล่ียม สีน้ําเงินสี่เหล่ียม สีเขียวตัดมุม สีน้ําเงินตัดมุม แลวใหพนักงานตกลงกันเองวา
จะแยกประเภทมิกเซอรอยางไรตามลักษณะจานรองแกว 

Destiny 

 เจาของรานจัดหาวัสดุให พนักงานตัดแตงและแยกประเภทเอง 
 
      ประเด็นที่ 9 : Appreciative Inquiry จากคําแนะนําของลูกคา 

Discovery  
 เจาของรานเลาใหฟงวา เมื่อวันกอน (ประมาณตนเดือนมิถุนายน 2551) 

ตอนที่เขาไปทักทายแขกและนั่งคุยกับกลุมผูสูงวัย อาจารยบอกวาเวลาบังเอิญมาเจอกับคนที่ชอบ
รองเพลงคอเดียวกันแลวรูสึกดี อยากจะพบปะพูดคุยและรองเพลงกันอีก ทางรานนาจะจัดวันนัด
พบกลุมลูกคาที่รองเพลงประเภทลูกกรุง สุนทราภรณ ข้ึนสักวัน หรือจัดเปนสมาคมเลยก็ได 
เจาของรานจึงนํามาบอกเลาใหลูกชายและผูศึกษาฟงวาเปนความคิดที่ดี และอยากจะจัดตามคําขอ 

Dream  

 มีวันลูกกรุง – สุนทราภรณ ประจําเดือนที่รานอาหารครัวคุณยาใหแกลูกคาขา
ประจําที่ช่ืนชอบเพลงรูปแบบนี้ 

Design 
 (1) ขอเบอรโทรศัพทลูกคาขาประจํารายหลักๆ ไว 
 (2) บอกกลาวกลุมลูกคาเก่ียวกับวันดังกลาวและนัดวันที่ลูกคาสวนใหญเห็น

สะดวก ซึ่งการประชาสัมพันธดังกลาวเปนไปในรูปแบบที่ไมเปนทางการกอน กลาวคือ แจงวาจะมี
การรองเพลงและเปดฟอรเตนรํากันเฉพาะกลุมลูกคาสําคัญๆ หากจัดแลวดี เปนที่พึงพอใจ จึง
คอยดําเนินการตอไปในเดือนอื่นๆ และกําหนดวันที่แนนอนของแตละเดือนไปเลย เชน ทุกวัน
เสารแรกของเดือน เปนตน 

Destiny 

 เจาของรานเปนผูดําเนินการติดตอประชาสัมพันธเอง  
 
      ประเด็นที่ 10 : Appreciative Inquiry ลูกคาที่เปนผูเช่ือมโยง (Connecter) 

Discovery  สามารถแยกเปนประเด็นยอยได 2 ประเด็น ดังนี้ 
(1) จากการสัมภาษณเจาของรานอาหารครัวคุณยา เก่ียวกับลูกคาที่เขามารับ

บริการ เจาของรานกลาววาลูกคาสวนใหญที่มาที่ราน รูจักรานจากการไดรับคําแนะนําและชักชวน
จากเพื่อน(ปากตอปาก) และเมื่อมารับบริการแลวถูกใจ ก็จะมาอีก บางครั้งก็มากับเพื่อนกลุมเดิม 
บางครั้งก็แนะนําเพ่ือนกลุมใหมหรือคนในครอบครัวมา เปนการบอกปากตอปากไปเชนนี้ แตจาก
การสังเกต จะมีลูกคาบางรายที่อายุรุนราวคราวเดียวกัน คุยกันถูกคอ ก็มักจะมาเปนลูกคาขา
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ประจํา และชักชวนเพื่อนหนาใหมมาดวยเสมอ เมื่อสอบถามวา “คุณแมพูดอะไร หรือทําอะไร ที่
ทําใหมีลูกคาเปนคนบอกตออยางนี้” ลูกชายเจาของรานกลาววา “คุณแมมักจะไปทักทายแขกวา 
อาหารเปนยังไงบางคะ ไดรองเพลงบางรึยังคะ แลวก็ทักทาย พูดคุยเรื่องทั่วไป เชน ถามลูกคาวา
มาจากไหน ทํางานอยูที่ไหน” 

(2) จากการพูดคุยเรื่องลูกคาขาประจํากับลูกชายเจาของรานตอพบวา 
รานอาหารครัวคุณยานั้น เดิมทีลูกคาสวนใหญเปนพวกครูบาอาจารยซึ่งเพ่ือนของเจาของรานเปน
คนชักชวนมา จากนั้นก็เร่ิมมีการบอกตอๆ กันไป แลวก็เร่ิมมีลูกคาขาประจําเขามา ซึ่งปจจุบันนี้
สังเกตไดวา มีลูกคาขาประจําจัดเปนลูกคา VIP อยู 5 กลุมหลักๆ เนื่องจากมีความสนิทสนมกับ
เจาของราน และยังเปนผูประสาน เชิญชวนลูกคารายใหมเขามาดวย ดังนี้  

      - กลุมผูสูงวัย ประกอบไปดวย อาจารยโรงเรียนมัธยมซึ่งเกษียณแลว 
อาจารยอดีตนักรองเกาเคยรองกับวงสุนทราภรณ  รวมถึงพอของนักรองช่ือดังในปจจุบัน โดย
กลุมนี้เปนผูอาวุโสที่นอกจากจะรองเพลงเกงแลวยังเปนที่รูจัก บอยครั้งที่มีแขกกลุมอื่นเขามาพบ
โดยบังเอิญแลวเดินเขาไปสวัสดี ทักทาย ดีเจยังบอกอีกวา มีถึง 2 ครั้งที่แขกท่ีเปนอาจารยเขาไป
กราบเทาทันทีเพราะเปนลูกศิษยเกา แลวก็ยังมีแขกโตะอ่ืนมาขอรองเพลงคูดวย 

      - อาจารยโรงเรียนมัธยมชื่อดังของขอนแกน เปนผูที่มีความสามารถ
ทางดานดนตรี เคยประกวดรองเพลงไดรับรางวัลระดับประเทศ และเคยเขาเฝาเปาโหวดถวาย
สมเด็จยา เปนผูมีมนุษยสัมพันธดี ชักชวนใหเพ่ือนอาจารยมาที่รานดวยเสมอ แลวทําใหเกิดผู
ประสานคนใหมตามมา 

      - กลุมสํานักงานราชการแหงหนึ่ง เปนลูกคากลุมใหญ มาทานอาหารทั้ง
ในและนอกคาราโอเกะ มักจะชวนเพื่อนที่ทํางานในสังกัดเดียวกันมาดวยเสมอ  

      - พ่ีเปบซี่ (เด็กเสิรฟเรียกเนื่องจากชอบดื่มแตเปบซี่ไมดื่มเหลา) เปน
นายทหารที่ชอบรองเพลงมาก มักจะชักชวนเพื่อนทหารมาดวย  

      - กลุมตํารวจ มีทั้งมาเปนการสวนตัว และเชิญผูบังคับบัญชามาดวย 
 ขอสังเกต จากขอมูลจากคุณวุฒิไกรลูกชายเจาของรานและดีเจ สังเกตไดวา 

กลุมผูสูงวัย และ อาจารยโรงเรียนมัธยมคนดังกลาว เปนทั้ง ผูเช่ือมโยง (Connecter) และผูรู 
(Maven) เพราะนอกจากจะเปนผูกวางขวาง ชักชวนใหผูอ่ืนมาดวยแลว ยังเปนผูที่รองเพลงเกง 
แลวเชี่ยวชาญทางดนตรี เมื่อลูกคารายอื่นเห็นวา คนระดับนี้ ชอบมารับประทานอาหารและรอง
เพลงรานนี้ แสดงวารานนี้ยอมมีดีจนคนระดับนี้ยอมรับ 

Dream  
 (1) มีลูกคาหลักที่เปนผูเช่ือมโยงและผูรู ทําใหลูกคารายใหมเขามาเรื่อยๆ 

และรานเปนที่นาเช่ือถือ 
 (2) มีลูกคาดีๆ เพ่ิมขึ้นเรื่อยๆ 
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Design 
 (1) รวบรวมรายชื่อลูกคาที่เปนผูเช่ือมโยงโดยสอบถามจากเจาของราน และ

พนักงานภายในราน 
 (2) เมื่อมีรายการอาหารใหมๆ หรืออาหารพิเศษ จะแนะนําใหลูกคากลุมนี้ได

รูกอน 
 (3) บันทึกส่ิงที่ลูกคาหลักเหลานี้มักตองการเปนพิเศษ และพยายามเตรียมไว

ใหเสมอ เชน รสชาติอาหาร หรือรายการอาหารที่มักจะสั่งเปนประจํา เครื่องดื่มหรือการผสม
เครื่องดื่มแบบพิเศษ เพลงที่ชอบรองเปนประจํา(ทําในกรณีศึกษา 1 แลว) เปนตน 

 (4) สรางความเขาใจแกพนักงานถึงความสําคัญของลูกคาแตละราย ระลึก
เสมอวาลูกคากลุมนี้เปนเหมือนญาติพ่ีนอง และใหขอมูลของลูกคากลุมนี้กับพนักงานทุกคนทราบ 

Destiny 
                        พนักงานทุกคนตองใหความสํ าคัญกับลูกค า  โดยเจ าของร านสร าง
ความสัมพันธกับลูกคาเปนตัวอยาง ซึ่งทําใหพนักงานในรานใหความสําคัญตามดวย 
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     2.3  สรุปผลจากการดําเนินการใหพนักงานในรานสัมภาษณประชาชนทั่วไปในฐานะ
ลูกคาที่มีประสบการณดีๆ เกี่ยวกับรานอาหาร ดังนี ้

            ผูใหสัมภาษณจํานวน 53 คนมีอายุระหวาง 17-50 ป เปนนักเรียนนักศึกษาจํานวน 40 
คน ประกอบอาชีพแลว 10 คน เนื่องจากผูสัมภาษณเปนนักศึกษา คนที่ใหสัมภาษณสวนใหญคือ
เพ่ือนนักศึกษาดวยกัน และจากการสัมภาษณ สามารถสรุปได ดังนี้ 

            คําถาม เคยมีรานอาหารที่ช่ืนชอบ (รานที่คิดวาเทพสุด) ไปทานบอยๆ หรือ อยาก
แนะนําใหเพ่ือนๆ รูจักไหม ? 

            สรุปจากการสัมภาษณ        

จุดรวม (Convergent) จํานวน รอยละ 

เคย 48 96 

ไมเคย 2 4 

รวม 50 100 

       
            คําถาม รูจักรานนี้ไดอยางไร ? 

            สรุปจากการสัมภาษณ        

จุดรวม (Convergent) จํานวน รอยละ 

เพ่ือนแนะนํา/พาไป 25 52 

คนในครอบครัวพาไป 12 25 

ขับรถผาน/เดนิผาน 5 10 

อยูแถวบาน 4 8 

รูจักกับเจาของราน 2 4 

รวม 48 100 

 

     คําถาม รานนี้มีอะไรดี ถึงไดชอบ (อะไรที่คิดวาเทพสุด) ? 
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      สรุปจากการสัมภาษณ        

จุดรวม (Convergent) จํานวน รอยละ 

อาหาร 22 46 

บรรยากาศ 20 42 

อาหารและบรรยากาศ 3 6 

การบริการ 3 6 

รวม 48 100 

      
             คําถาม ถาชอบที่อาหาร ชอบเมนูอะไร แตกตางจากที่อ่ืนยังไง อธิบายหนอยสิคะ ? 

            สรุปจากการสัมภาษณ        

จุดรวม (Convergent) จํานวน รอยละ 

อรอย เปนสูตรเฉพาะของราน 16 73 

หลากหลายใหเลือก 4 18 

สด /สะอาด 2 9 

รวม 22 100 

      
            คําถาม ถาชอบที่บรรยากาศ บรรยากาศเปนแบบไหน ตกแตงดวยอะไร ชวยอธิบาย
หนอยสิคะ ? 

            สรุปจากการสัมภาษณ      

จุดรวม (Convergent) จํานวน รอยละ 

อยูริมน้ํา (แมน้ํา/สระ/คลอง) 8 40 

ตกแตงดวยตนไม ธรรมชาต ิ 4 20 

ตกแตงยอนยุค สไตลคลาสสิค 3 15 

มีดนตรีเลนสด 4 20 

ตกแตงสีสันสดใส 1 5 

รวม 20 100 
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      จากผลการศึกษาจากการสัมภาษณประสบการณดีๆเก่ียวกับรานอาหารของกลุมนักเรียน 
นักศึกษาและผูใกลชิดพนักงานเสิรฟของรานพบวา ประสบการณดีๆที่ไดรับจากรานอาหารสวน
ใหญเปนเรื่องรสชาติอาหารและบรรยากาศของราน โดยเมื่อสอบถามเจาะลึกลงไปเกี่ยวกับอาหาร
ที่ช่ืนชอบพบวา มีเมนูหลักของรานนั้นๆ ที่เปนสูตรเฉพาะของราน หรือทานแลวไมเหมือนกับราน
อ่ืนๆ และเมื่อถามเจาะลงไปเกี่ยวกับผูที่ช่ืนชอบในบรรยากาศของรานพบวา กลาวถึงบรรยากาศที่
มีแหลงน้ํา และประดับไปดวยตนไม หรือกลาวในทํานองของความรมรื่นเปนธรรมชาติมากที่สุด 
ซึ่งผลจากการศึกษาครั้งนี้จะเห็นไดวาเปนการสัมภาษณกลุมคนที่คอนขางจํากัด คือ เปนนักเรียน 
นักศึกษาเปนสวนมาก ซึ่งเปนเพียงกลุมบุคคลหนึ่งเทานั้น ไมไดแสดงถึงการเปนตัวแทนของ
ประชากรในเขตเทศบาลจังหวัดขอนแกน และไมใชกลุมลูกคาหลักของรานอาหารครัวคุณยา คือ 
กลุมขาราชการครู ทหาร ตํารวจ แตก็สามารถใชเปนขอมูลการสนับสนุนการคนพบ (Discovery) 
ประเด็นที่ 3 Appreciative Inquiry กับการตกแตงและสรางบรรยากาศราน ซึ่งทางรานได
ดําเนินการตกแตงรานดวยบอปลาที่มีน้ําไหลวน และจะทําการพัฒนารานในทิศทางธรรมชาติมาก
ข้ึนตอไป 

      ขอสังเกตอีกประการจากการสอบถามพบวา ประสบการณดีๆ ที่เก่ียวกับรานอาหาร เร่ิมจาก
การไดรับคําแนะนําจากบุคคลใกลชิด ทั้งคนในครอบครัวพาไป เพ่ือนพาไป เพ่ือนแนะนํา แสดง
ใหเห็นถึงความสําคัญของการบอกตอ เปนการสนับสนุนการคนพบ ประเด็นที่ 10 Appreciative 
Inquiry ลูกคาที่เปนผูเช่ือมโยง (Connecter) โดยทางรานจะใหความสําคัญกับการดูแลลูกคาทั้ง
ลูกคาขาประจําที่เปนผูเช่ือมโยงเดิมอยูแลว และลูกคาใหมที่อาจจะเปนผูเช่ือมโยงใหกับรานตอไป  

      จากการสัมภาษณพนักงาน และประชาชนทั่วไป เก่ียวกับประสบการณและเร่ืองราวดีๆ ที่พบ
ในรานอาหาร ทําใหสามารถวาดฝน ออกแบบ และดําเนินการเบื้องตนในบางเรื่องราวไดทันที แต
การที่จะทําใหไดผลสําเร็จตอเนื่อง จะตองมีการวางแผน สรางระบบการทํางาน และกําหนด
ตัวชี้วัด ดังนั้นจึงไดทําการรวบรวมขอมูลทั้งหมด มองทุกอยางใหเปนภาพรวมของราน เพ่ือ
วางแผนกลยุทธใหกับรานอาหารครัวคุณยาตอไปในขั้นตอน Design 

 

3. Design 

      3.1 กลยุทธรานครัวคุณยา 

      จากการสังเกตและสัมภาษณในขั้นตอน Discovery และ Dream ดังกลาว สามารถรวบรวม
และนํามาวางแผนกลยุทธของรานอาหารครัวคุณยา ดังนี้ 
 

 



 54

            3.1.1 กลยุทธคนหาสิ่งดี 

            จากการศึกษาครั้งนี้พบวา การใหความสําคัญกับสิ่งดีๆเพียงเล็กนอยที่เกิดขึ้นก็สามารถ
นํามาขยายผลและเกิดสิ่งดีๆเร่ืองใหญตอไปในรานได ซึ่งขอมูลที่คนพบดังกลาวลวนมาจากการ
สังเกตพฤติกรรมและสอบถามจากพนักงานในราน กลยุทธสรางเล็กใหงามนี้จึงเนนที่การเพิ่ม
มูลคาใหกับสิ่งที่มีอยูในราน โดยเริ่มจากทรัพยากรบุคคล คือ พนักงานในราน จะตองถูกกระตุน
ใหดึงศักยภาพในตัวออกมา ดังนี ้

            - สังเกต เฝาดูพฤติกรรมพนักงาน วาเปนคนเชนไร 

            - สอบถามความชอบสวนตัว ความถนัด ส่ิงที่ใฝฝน (ถามแบบ AI) เมื่อมีโอกาสจะได
มอบงานที่ตรงกับความถนัด หรือความชอบสวนตัวได 

            - จัดประชุมความคิดเห็นทั้งแบบเปนทางการและไมเปนทางการ 

            - ใหโอกาสในการแสดงความคิดเห็นที่จะปรับปรุง พัฒนารานและงานของตนเอง 
 

            3.1.2 กลยุทธลูกคาสัมพันธ 

            จากการศึกษาคนพบประเด็นที่ 1 : Appreciative Inquiry กับการบริการเปดเพลงคา
ราโอเกะ ประเด็นที่ 2 : Appreciative Inquiry กับการบริการเสิรฟอาหารและเครื่องดื่ม และ
ประเด็นที่ 10 : Appreciative Inquiry ลูกคาที่เปนผูเช่ือมโยง แสดงใหเห็นถึงความสําคัญของ
การดูแลเอาใจใสลูกคา กลยุทธนี้จึงเปนการสรางความสัมพันธกับลูกคาโดยดูแลลูกคาทุกรายแบบ
เฉพาะเจาะจง คือ มีขอมูลวาลูกคาแตละรายชื่นชอบอะไรเปนพิเศษ ไมวาจะเปนประเภทของ
เครื่องดื่ม อาหาร หรือ แนวเพลงที่รอง แมกระท่ังเสียงดนตรีที่ใช วาเปนทํานองแบบใด หรือคีย
อะไร ซึ่งการปฏิบัติกับลูกคาอยางดี ลูกคายอมประทับใจ และกลับมารับบริการอีก หรือเชิญชวน
ญาติมิตรมาดวยเปนการประชาสัมพันธแบบปากตอปากตอไป และเนื่องจากรานครัวคุณยาเปน
รานอาหารขนาดเล็กจึงไมคุมคากับการลงทุนเพื่อทําการโฆษณาตามสื่อตางๆ ตองประชาสัมพันธ
โดยปากตอปาก 
 

            3.1.3 กลยุทธรวมใจเปนหน่ึง 

            กลยุทธนี้ เปนการสรางขวัญและกําลังใจพนักงานใหสามารถทํางานไดดี และมี
ประสิทธิภาพ โดยการใหคาตอบแทนสําหรับพนักงานที่ทํางานลวงเวลา และใหโบนัสแกพนักงาน
ในแตละเดือน ซึ่งโบนัสที่ใหนั้นจะมีหลักเกณฑการใหตามจํานวนวันที่มาทํางาน และความเอาใจ
ใสกับงาน ซึ่งหากพนักงานมาทํางานตามปกติ ไมมีขาด ลา มาสาย ก็จะไดเกรด A และรับโบนัส
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ไปเต็มๆ ทําใหพนักงานรูสึกเปนมีสวนรวมกับกิจการของราน หากรานขายดี ไดกําไร พนักงานก็
จะไดคาตอบแทนเพิ่มจากเงินเดือนดวย  
  
            3.1.4 กลยุทธสรางเครือขายพนักงาน 

          จากการวิเคราะหจุดออน ที่พบวาจํานวนพนักงานเสิรฟไมเพียงพอ ทําใหพนักงานที่อยู
ตองทํางานหนัก และยังไมสามารถหาพนักงานใหเพียงพอความตองการไดนั้น ทางรานเคย
สอบถามและหาพนักงานจากการติดตอคนรูจักในพื้นที่มาตลอด คนที่มาสมัครก็ทําไดไมนานก็
ออกไป คร้ังหนึ่งเมื่อทางรานไดดําเนินการติดปายรับสมัครงานไวหนาราน ขอความวา “รับสมัคร
พนักงาน!! –เสิรฟ –ทําความสะอาด เต็มเวลา /พารทไทม ติดตอ 08x-xxx” ปรากฏวามีผูสนใจ
มาสมัครในตําแหนงพารทไทมมาก โดยเฉพาะนักศึกษา ซึ่งทําใหรานเล็งเห็นโอกาสที่จะหา
พนักงานเสิรฟจากกลุมนักศึกษาที่ตองการทํางานพารทไทม โดยใชกลยุทธสรางเครือขาย เร่ิมจาก
พนักงานเสิรฟที่ราน หากไมไดทํางานกับทางรานแลว ก็ยังมีคนเชื่อมโยงบอกเพื่อนนักศึกษาที่
ตองการทํางานพิเศษได นอกจากนี้ยังมีรายละเอียดเกี่ยวกับการรับสมัครงานอยูบนเว็ปไซทของ
รานอาหารดวย 
 

            3.1.5 กลยุทธกระตุนดวยภาพ 

            จากการวิเคราะหจุดแข็งของรานพบวา พอครัวและแมครัวของรานมีความสามารถ
ทําอาหารไดอรอยและหลากหลาย อีกทั้งลูกชายเจาของรานก็มีความสามารถในการใช
คอมพิวเตอรทําภาพตกแตง ดังนั้นการที่จะสามารถนําเสนออาหารใหลูกคาอยากรับประทาน
ทางออมนั้น สามารถทําโดยใหลูกคาไดเห็นภาพของอาหาร ดังประเด็นที่ 6 : Appreciative 
Inquiry กับการทําเมนูอาหารใหม ซึ่งกลยยุทธกระตุนดวยภาพ ทําไดดังนี้ 

            - ทําเมนูใหม มีภาพอาหารตกแตง 

            - ทําเมนูภาพ ซึ่งมีเฉพาะภาพลวนๆ 

            - ตกแตงภายนอกรานดวยภาพอาหารสดใส 

            - นําภาพอาหารขึ้นบนจอเพลงคาราโอเกะ 
 

            3.1.6 กลยุทธสรางภาพลักษณรานสวย บรรยากาศดี 

            จากการคนพบประเด็นที่ 3 : Appreciative Inquiry กับการตกแตงและสราง
บรรยากาศราน และ ผลจากการสัมภาษณประชาชนทั่วไปเกี่ยวกับรานอาหาร พบวารอยละ 42 มี
ความรูสึกที่ดีที่สุดเกี่ยวกับบรรยากาศของราน ซึ่งรอยละ 40 ของผูที่ใหความสําคัญกับเรื่อง
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บรรยากาศ กลาวถึงบรรยากาศแบบธรรมชาติ มีน้ํา และตนไม ดังนั้นกลยุทธในการสราง
ภาพลักษณของราน ควรปรับปรุง และพัฒนาราน ไปในทิศทางของธรรมชาติ โดยเนนการลงทุน
ดวยตนทุนคงที่กอน เพ่ือสงผลไดในระยะยาว  

 

      3.2 การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติและประเมินผล  

      การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติและประเมินผลนั้น จะตองอาศัยการสื่อสารใหคนในองคกร
เขาใจ มีตัวชี้วัดที่ชัดเจนและเปนรูปธรรม ในการศึกษานี้ไดนํา Balanced Scorecard เปน
เครื่องมือแปรกลยุทธของรานไปสูชุดรายละเอียดที่มีความสัมพันธแบบเหตุไปสูผล (Cause-and-
effect Relationship) อยางเปนรูปธรรม โดยเฉพาะการวัดผลลัพธ (Outcome Measures) กับ
ตัวขับเคลื่อนผลการปฏิบัติงาน (Performance Drivers) ดังนี้ 
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            3.2.1 แผนที่กลยุทธ (Strategy Map) แสดงความสัมพันธอยางเปนเหตแุละผลระหวางวัตถุประสงคเชิงกลยุทธทั้ง 4 มุมมอง ดงัตารางที่ 7 
ตารางที่ 7  แผนที่กลยุทธของรานอาหารครัวคุณยา 

 
 

มุมมองดานการเงิน 
(Financial Perspective) 

 
 

 

 
มุมมองดานลกูคา 

(Customer Perspective) 
 
 
 

 

 
มุมมองดานกระบวนการภายใน 

(Process Innovation 
Perspective) 

 
 

 

 
มุมมองดานการเรียนรูและเติบโต  

(Learning and Growth 
Perspective) 

 

 

 

  ชอบรายไดแบบไม
ทําใหเหนื่อย  

รักษาคุณภาพสินคาให
คงอยู (อรอย สด 

สะอาด) 

 
เนนการลงทุนตนทุนคงที่ 

เพื่อผลระยะยาว 

 
มองวารสชาติอาหารอรอย   

 
มองวาเครื่องเสยีงคาราโอเกะ

คุณภาพด ี

 
มองวาบริการดี เอาใจใสตอ

ลูกคา 

ระบบการแนะนํา
ผลิตภัณฑใหม/พิเศษ 

พัฒนาการบริการลูกคาแบบ
ดูแลเฉพาะคน 

(ลูกคาแบบไหน ชอบอะไร 
เตรียมให) 

ยืดหยุนการใหบริการ
ลูกคา (ยืดเวลาปดราน 

ลดราคาอาหาร) 

รักษาความสัมพันธเปน
เพื่อนกับลูกคา 

มีสวนรวมในการพัฒนาราน 
 (ออกแบบผากันเปอนเอง) 

จัดอบรมและ
ประเมินผลการ

ทํางาน 

สรางขวัญและกําลังใจ 
(มีระบบทํางานลวงเวลา 

และโบนัส) 

พนักงานสามารถดูแลลูกคา
อยางเต็มที ่

 
มองวารานมีการพัฒนาขึ้น 
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            3.2.2 กรอบกลยุทธ (Strategy Framework) แสดงวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ตัวขับเคลื่อนการปฏิบตัิงาน การวัดผล และเปาหมายทั้ง 4 มุมมอง 
ดังตารางที่ 8 – 11 ดังนี ้
 
ตารางที่ 8  มุมมองดานการเรียนรูและการเติบโต (Learning and Growth Perspective) 
 

การวัดผล (Measure) ดัชนีชี้วัด (KPI) 
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ
(Strategic Objective)

ตัวขับเคลื่อน
(Performance 

Driver) 

ผลลัพธ 
(Outcome) 

พื้นฐาน 
ป 2550 

เปาหมาย 
ป 2551 

แผนงาน (Initiatives) 

1. มีสวนรวมในการ
พัฒนาราน 

 จํานวนความ
คิดเห็นใหมๆ ใน
การพัฒนาราน 

ไมมี 1 เรื่อง /คน/
สัปดาห 

จัดประชุมประจําสัปดาห ทุกวันจันทร โดย
เนื้อหามุงไปทีส่ิ่งดีๆที่เกิดขึ้น และการพัฒนา
ราน 

  จํานวนครั้งในการ
พัฒนาราน 

1 ครั้ง / 6 เดอืน 1 ครั้ง/2 เดือน  

 จํานวนการประชุม
ระดมความคดิเห็น 

 ไมมี 1 ครั้ง /สัปดาห  

2. สรางขวัญและ
กําลังใจ  

 อัตราเขาออกของ
พนักงาน (Turn 
Over) 

รอยละ 50 /ป รอยละ 25 /ป 1. ลงบันทึกการเขา-ออกงาน อยางเปนระบบ 
เพื่อคิดคาลวงเวลาเปนรายชัว่โมง 

 ใหโบนัส  ไมมี ทุกเดือน  2. คํานวณผลกําไรของรานที่ไดและแบง
เปอรเซ็นตสําหรับโบนัสในทุกๆเดือน 
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ตารางที่ 8  มุมมองดานการเรียนรูและการเติบโต (Learning and Growth Perspective) (ตอ) 
 

การวัดผล (Measure) ดัชนีชี้วัด (KPI) 
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ
(Strategic Objective)

ตัวขับเคลื่อน
(Performance 

Driver) 

ผลลัพธ 
(Outcome) 

พื้นฐาน 
ป 2550 

เปาหมาย 
ป 2551 

แผนงาน (Initiatives) 

 จํานวนเงนิพิเศษที่
ทางรานใหกรณี
ทํางานลวงเวลา 

 50-100 บาท / 
ครั้ง (ไมแนนอน) 

20 บาท / 
ชั่วโมง 

3. รับสมัครพนักงานใหมเปนแบบรายชั่วโมง
ในชวงเวลาเรงดวนของราน 

3. จัดอบรมและ
ประเมินผลการทํางาน 

 รอยละของลูกคาที่
มีความพึงพอใจ
ในระดบัด ี

ไมมี (ไมเคยให
ลูกคาประเมิน
ความพึงพอใจ) 

รอยละ 80 1. จัดอบรมพนักงาน และทําขั้นตอนการ
ตอนรับลูกคา 

 จํานวนครั้งในการ
จัดอบรมพนักงาน 

 ไมมี เดือนละ 1 ครัง้ 2. ทําแบบประเมินความพึงพอใจของลูกคา 

4. พนักงานสามารถ
ดูแลลูกคาอยางเต็มที ่

 จํานวนพนักงาน
ตอลูกคา 

1 คน / 6 โตะ 
(โดยเฉลี่ยโตะละ 
4 – 5 คน) 

1 คน / 3 โตะ 
(โดยเฉลี่ยโตะ
ละ 4 – 5 คน) 

1. ติดประกาศรับสมัครพนกังานทํางานพารท
ไทมที่หนาราน เพื่อเพิ่มจํานวนพนักงาน
ในชวง8.00–17.00น. 1 คน และชวง 17.00 
– 23.30 น. 2 คน 

 การแนะนําราน  ไมมี เดือนละ 1 ครัง้ 2. แนะนาํรานและรับสมัครพนักงานผานทาง
เวปไซทรานอาหารครัวคุณยา 

     3. แจกใบปลวิรับสมัครงานตามสถานศึกษา 
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ตารางที่ 9  มมุมองดานกระบวนการภายใน (Process Innovation Perspective) 
 

การวัดผล (Measure) ดัชนีชี้วัด (KPI) 
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ
(Strategic Objective)

ตัวขับเคลื่อน
(Performance 

Driver) 

ผลลัพธ 
(Outcome) 

พื้นฐาน 
ป 2550 

เปาหมาย 
ป 2551 

แผนงาน (Initiatives) 

1. สรางระบบการ
แนะนาํผลติภณัฑใหม/
พิเศษ 

 ยอดขายสินคา
ใหม/พิเศษ 

ไมมี 1,200 บาท/
เดือน (4 จาน/
สัปดาห) 

1. คิดคน/ศึกษา หารายการอาหารสูตรใหม
จากวัตถดุิบตวัเดิม หากเปนวัตถดุิบใหม
ตองสามารถเก็บรักษาไดนาน 
 

 จํานวนสนิคาใหม/
พิเศษ ที่แนะนํา
ลูกคา 

 ไมมี 1 รายการ/เดอืน 2. ติดตอ/จดัหาวัตถดุิบตามฤดูกาล เพื่อทํา
รายการอาหารตามฤดูกาล 

  จํานวนอาหารที่ถูก
ถายรูปขึ้นนําเสนอ
แลวลูกคาสั่งซือ้ 

ไมม ี 2 รายการ/โตะ
เล็ก(ไมเกิน 5 
คน) 

3. ถายรูปอหารทั้งแบบพิเศษ และอาหาร
ขึ้นชื่อของราน นําเสนอบนเมนูพิเศษ เมนู
ภาพ หรือ ขึ้นจอคาราโอเกะ 

 รอยละของอาหาร
ที่นําเสนอเปนรูป 

 ไมมี รอยละ 60  

2. พัฒนาการดูแล
ลูกคาแบบเฉพาะคน 

 รอยละของลูกคาที่
กลับมารับบริการ 

รอยละ 60 รอยละ 80 1. บันทึกรายการเพลง รายการอาหารที่
ลูกคาชื่นชอบ แบบเฉพาะกลุม 
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ตารางที่ 9  มมุมองดานกระบวนการภายใน (Process Innovation Perspective) (ตอ) 
 

การวัดผล (Measure) ดัชนีชี้วัด (KPI) 
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ
(Strategic Objective)

ตัวขับเคลื่อน
(Performance 

Driver) 

ผลลัพธ 
(Outcome) 

พื้นฐาน 
ป 2550 

เปาหมาย 
ป 2551 

แผนงาน (Initiatives) 

 ความสามารถใน
การตอบสนองตอ
ลูกคาทันท ี

 20 นาท ี 15 นาท ี 2. เมื่อลูกคาเขามารับบริการ ใหพนักงาน
สอบถามรายการที่ลูกคาสั่งประจํา และ
เตรียมการตอบสนองทันท ี

3. รักษาการยดืหยุน
การใหบริการลูกคา 

 รอยละในการเปด
บริการเกินเวลา 
(23.00 น.) 

รอยละ 60 รอยละ 80 รับสมัครพนักงานพารทไทมเพื่อเพิ่ม
พนักงานเสิรฟในชวงเวลา 17.00-23.30 น. 

 จํานวนพนักงาน
เสิรฟที่ทํากะเย็น 

 1 คน 3 คน  

4. รักษาความสัมพันธ
เปนเพื่อนกับลูกคา 

 รอยละที่ลูกคา
ชวนใหเจาของราน
ไปนั่งดวย 

รอยละ 60 รอยละ 80 1.จัดหากุกแทนเจาของราน 
 

 
 
 

รอยละที่เจาของ
รานเขาไปทักทาย
ลูกคา 

 รอยละ 60 รอยละ 80 2. เมื่อมีลูกคาเกาเขารานใหพนักงานแจง
เจาของรานทนัท ี
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ตารางที่ 10  มุมมองดานลกูคา (Customer  Perspective) 
 

การวัดผล (Measure) ดัชนีชี้วัด (KPI) 
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ
(Strategic Objective)

ตัวขับเคลื่อน
(Performance 

Driver) 

ผลลัพธ 
(Outcome) 

พื้นฐาน 
ป 2550 

เปาหมาย 
ป 2551 

แผนงาน (Initiatives) 

1. ลูกคามองวารานนี้
ทําอาหารอรอย 

 รอยละของกลุม
ลูกคาใหมที่สั่ง
อาหารซ้ํารายการ
เดิมในครั้งแรก 

รอยละ 60  รอยละ 80 1. รักษาคุณภาพของวัตถุดบิ โดยใชวัตถดุิบ
ตัวเดิมถึงแมราคาวตัถดุิบจะสูงขึ้น 

  รอยละของกลุม
ลูกคาเกาที่สั่ง
อาหารซ้ํารายการ
เดิม 

 รอยละ 80  รอยละ 80 2. รักษามาตรฐานของรสชาติโดย 
   -มีการสอนงานใหแกกุกคนใหมและผูชวย
กุกเกี่ยวกับสูตรและขั้นตอนการทําอาหาร 
   -มีการทดสอบรสชาติอาหารโดยแมครัวคน
เกา(เจาของราน)กอนขึ้นเสริฟทุกครั้ง 

 
 

ผลการทดสอบ
อาหารแลวผาน
มาตรฐานของราน 

 ไมมี(พอครัวเขา
ใหมและผูชวยเริ่ม
ฝกปรุงอาหารชวง
ตนป51) 

รอยละ 90 3. จดจําลูกคาโดยทําขอมูลลูกคารายที่
ตองการอาหารแบบพิเศษเพื่อเสนอลูกคาทันที 
(โดยไมตองรองขออีก) 
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ตารางที่ 10  มุมมองดานลกูคา (Customer  Perspective) (ตอ) 
 

การวัดผล (Measure) ดัชนีชี้วัด (KPI) 
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ
(Strategic Objective)

ตัวขับเคลื่อน
(Performance 

Driver) 

ผลลัพธ 
(Outcome) 

พื้นฐาน 
ป 2550 

เปาหมาย 
ป 2551 

แผนงาน (Initiatives) 

2. ลูกคามองวารานนี้
เครื่องเสียงดี 

 ลูกคาเกากลับมา
รับบริการคาราโอ
เกะ 

รายละ 1 ครั้ง /
เดือน 

รายละ 2 ครั้ง / 
เดือน 

1. ทําบันทึกรายการเพลง รายการเพลงที่
ลูกคาขอประจาํ โดยจดชื่อเพลง คนรอง คีย
ดนตรีของลูกคาขาประจาํ 

  ลูกคาขาประจาํ
กลับมารับบริการ
คาราโอเกะ 

รายละ 1 ครั้ง / 
สัปดาห 

รายละ 3 ครั้ง /
สัปดาห 

2. จัดหาโปรแกรมที่ดีมีคุณภาพมาลง 

  จํานวนครั้งที่
เครื่องเสียงมี
ปญหาระหวาง
ใหบริการ 

2 ครั้ง / เดือน 1 ครั้ง / 2 
เดือน 

3. คอยตรวจเช็คสภาพเครื่องเสียง โดยจัด
รอบการเช็ค และซอมบาํรุง 

 การจัดทําขอมลู
ของลูกคาขา
ประจํา 

 ไมมี(เนื่องจากไม
เคยทําเปนลาย
ลักษณอักษร) 

รอยละ 90 4. หาขอมูลเกี่ยวกับเพลงใหมสม่ําเสมอ เชน 
จากรายการเพลงในโทรทัศน วิทย ุเพื่อแจง
คายเพลงมาลงใหเร็วที่สุด 
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ตารางที่ 10  มุมมองดานลกูคา (Customer  Perspective) (ตอ) 
 

การวัดผล (Measure) ดัชนีชี้วัด (KPI) 
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ
(Strategic Objective)

ตัวขับเคลื่อน
(Performance 

Driver) 

ผลลัพธ 
(Outcome) 

พื้นฐาน 
ป 2550 

เปาหมาย 
ป 2551 

แผนงาน (Initiatives) 

 การแกไขทันทเีมื่อ
เครื่องเสียง
ผิดปกต ิ

 รอยละ 70 รอยละ 80  

3. ลูกคามองวารานนี้
บริการดี เอาใจใสตอ
ลูกคา 

 ลูกคาเกากลับมา
รับบริการ 

รายละ 1 ครั้ง /
เดือน 

รายละ 2 ครั้ง / 
เดือน 

1. ทําระบบการดูแลเฉพาะราย จดจํารายชือ่
ลูกคา บันทึกรายการเพลง รายการอาหารที่
ลูกคาชื่นชอบ แบบเฉพาะกลุม และบนัทกึ
รายการเพลง รายการเพลงที่ลูกคาขอประจํา  

  จํานวนครั้งที่ลูกคา
เกากลับมารบั
บริการพรอมนํา
ลูกคาใหมมา 

1 ครั้ง /เดือน 2 ครั้ง / เดือน 2. ใหความสาํคัญและเอาใจใสตอลูกคาทกุ
รายเทาๆกัน ทั้งเกาและใหม โดยไมมีการติด
สินบน หรือขอเปนกรณีพิเศษ แลวไปรบกวน
ตอสิทธิ์ของลูกคารายอื่น 

 รอยละของ
พนักงานที่สามารถ
จดจําลูกคาได 

 รอยละ 50 รอยละ 80 3. ใสเนื้อหาในการประชุมแตละสัปดาห
เกี่ยวกับรายละเอียดและความสําคญัของลูกคา
แตละรายใหพนักงานไดทราบ 



 65

ตารางที่ 10  มุมมองดานลกูคา (Customer  Perspective) (ตอ) 
 

การวัดผล (Measure) ดัชนีชี้วัด (KPI) 
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ
(Strategic Objective)

ตัวขับเคลื่อน
(Performance 

Driver) 

ผลลัพธ 
(Outcome) 

พื้นฐาน 
ป 2550 

เปาหมาย 
ป 2551 

แผนงาน (Initiatives) 

 รอยละของ
พนักงานทีดู่แล
ลูกคาไดตาม
ขั้นตอน 

 รอยละ 50  รอยละ 80  

4. ลูกคามองวารานมี
การพัฒนา 

 จํานวนลูกคา
กลาวถึงสิ่งใหมๆ
ที่รานทําขึ้น 

รอยละ 30 รอยละ 50 1. ปรับปรุงและพัฒนารานตามขอเสนอแนะ
จากพนักงาน และลูกคา 

 จํานวนครั้งในการ
พัฒนาราน 

 1 ครั้ง / 6 เดอืน 1 ครั้ง/2 เดือน 2. เนนการลงทุนตนทนุคงที ่ที่สงผลกระทบ
กับรานมากทีสุ่ด ไดแก 
   - การสรางบรรยากาศภายนอกรานใหนานั่ง 
   - การเพิ่ม และเปลี่ยนวัสดุ อุปกรณ ตาม
อายุการใชงาน 
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ตารางที่ 11  มุมมองดานการเงิน (Financial Perspective) 
 

การวัดผล (Measure) ดัชนีชี้วัด (KPI) 
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ
(Strategic Objective)

ตัวขับเคลื่อน
(Performance 

Driver) 

ผลลัพธ 
(Outcome) 

พื้นฐาน 
ป 2550 

เปาหมาย 
ป 2551 

แผนงาน (Initiatives) 

1. ชอบรายไดแบบไม
ทําใหเหนื่อย 

 อัตราโตของ
รายได 

- รอยละ 10 1. จัดระบบการควบคุมบญัชีรายรับรายจาย 
และจํานวนสนิคาในราน 

 ความสามารถใน
การดําเนินการ
ตามแผนกลยทุธ 

 - รอยละ 90 2. จัดระบบการทํางานของพนักงาน โดยจัดให
พนักงานใหเพียงพอสําหรับทุกวัน และ
พนักงานทุกคนมีวันหยุด (คาใชจายสําหรับ
คาแรงพนักงานเทาเดิม) 

2. รักษาคุณภาพสินคา
ใหคงอยู 

 การเปลี่ยน
ประเภทหรือชนิด
ของวัตถุดิบ 

 ไมเปลี่ยน ไมเปลี่ยน หาขอมูลเกี่ยวกับราคาวัตถดุบิและแหลง
จําหนาย เพื่อคํานวณหาความคุมคาและหา
พันธมิตรทางธุรกิจ ใหไดวตัถุดบิเดิมแตราคา
ทุนต่าํลง 

3. เนนการลงทุนดวย
ตนทุนคงที่ (Fix Cost) 
เพื่อไดผลระยะยาว 

 อัตราโตของ
รายได 

- รอยละ 10 กําหนดรอยละของกําไรสําหรับการลงทุนเพื่อ
พัฒนาราน โดยเนนสิ่งที่กระทบตอความพงึ
พอใจของลูกคา 
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ตารางที่ 11  มุมมองดานการเงิน (Financial Perspective) (ตอ) 
 

การวัดผล (Measure) ดัชนีชี้วัด (KPI) 
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ
(Strategic Objective)

ตัวขับเคลื่อน
(Performance 

Driver) 

ผลลัพธ 
(Outcome) 

พื้นฐาน 
ป 2550 

เปาหมาย 
ป 2551 

แผนงาน (Initiatives) 

 
 
 

จํานวนครั้งในการ
ลงทุนดวยตนทุน
คงที่ เพื่อพัฒนา
ราน 

 ไมมี 1 ครั้ง /ป  
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      3.3 การกําหนดแผนงาน/กิจกรรม  

      การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติและประเมินผล สามารถสรุปเปนแผนงาน/กิจกรรม หลักๆ ได
ดังนี ้

            3.3.1 การกําหนดแผนระยะสัน้ 

                  (1) แผนงานจัดประชุมพนักงาน 

                        วตัถุประสงค  

                              - เพ่ือคนหาส่ิงดีๆ  ที่เกิดขึ้นในรานแลวนาํมาขยายผล  

                              - เพ่ือใหพนักงานมีความรูสึกเปนสวนหนึ่งของราน 

                        วธิีดาํเนนิการ  

                              - จัดประชุมประจําสัปดาห ทกุวันจันทร เวลา 17.00 น. โดยเนื้อหามุง
ไปที่ส่ิงดีๆ ที่เกิดขึ้น การพัฒนาราน และรายละเอียด ความสําคัญของลูกคาแตละรายใหพนักงาน
ทราบ 

                              - ทํากลองใสขอเสนอแนะ แลวเปดอานขอเสนอแนะในวนัประชุม  

                              - รวมกันพิจารณาขอเสนอแนะที่สามารถนํามาปรับปรุงและพัฒนาราน 

                        ผูรับผดิชอบ   

                              - คุณวุฒไิกร  ถ่ีถวน 

                        ระยะเวลา   

                              - ตั้งแตเดือนสิงหาคม 2551 เปนตนไป 

                        คาใชจายในการดาํเนนิการ   

                              - ไมมี 

                        ผลที่คาดวาจะไดรับ   

                              - รานมีการพฒันาใหมๆ เกิดขึ้นทุกเดือน 

                  (2) แผนงานจัดอบรมพนักงาน 

                        วตัถุประสงค  

                              - สรางมาตรฐานของการบริการลูกคา  

                              - สรางมาตรฐานของอาหาร  
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                        วธิีดาํเนนิการ  

                              - จัดทําข้ันตอนการตอนรับลกูคา 

                              - จัดทําข้ันตอนของการปรุงอาหาร  

                              - จัดทําแบบประเมินพนักงานเสิรฟ โดยใหลูกคาเปนผูประเมิน  

                              - ทดสอบรสชาติอาหารอยางสม่ําเสมอ 

                        ผูรับผดิชอบ   

                              - คุณประเมิน  ถ่ีถวน และ คณุวุฒิไกรถี่ถวน 

                        ระยะเวลา   

                              - ตั้งแตเดือนสิงหาคม 2551 เปนตนไป 

                        คาใชจายในการดาํเนนิการ   

                              - ประมาณ 300 บาท 

                        ผลที่คาดวาจะไดรับ   

                              - ลูกคามีความพึงพอใจเกี่ยวกับการบริการและรสชาติอาหารที่เปน
มาตรฐาน 

                  (3) แผนงานเพ่ิมผลตอบแทนใหกับพนักงาน 

                        วตัถุประสงค  

                              - เพ่ือสรางขวัญและกําลังใจใหกับพนักงาน  

                              - พนักงานรูสึกรักองคกร 

                        วธิีดาํเนนิการ  

                              - ลงบันทึกเวลาเขา-ออกงานของพนักงานอยางเปนระบบเพื่อคิดคา
ลวงเวลาเปนรายชั่วโมง 

                              - คํานวณผลกําไรของรานที่ไดแลวแบงเปนรอยละสําหรับใหโบนัส
พนักงาน โดยทําระบบการประเมินผลการทํางานของพนกังานจากความพึงพอใจของลูกคา ความ
พึงพอใจของเพื่อนรวมงาน และความเอาใจใสในการปฏิบัติหนาที่ เชน เวลาเขา-ออกงาน การ
ขาด ลา เพ่ือแยกผลคะแนนออกเปนระดบั A ถึง D  ซึ่งพนักงานจะไดรับโบนัสตางกันตามระดบั
คะแนนที่ได  
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                              - จัดรางวัลสําหรับขอเสนอแนะดีเดนทีน่ํามาขยายผล 

                        ผูรับผดิชอบ   

                              - คุณษมาภรณ  พรหมสาขา ณ สกลนคร 

                        ระยะเวลา   

                              - ตั้งแตเดือนมถุินายน 2551เปนตนไป 

                        คาใชจายในการดาํเนนิการ   

                              - คาลวงเวลา 160 บาท x 12 เดือน = 1,920 บาท 

                              - โบนัสประมาณ 1,000 บาท x 12 เดือน = 12,000 บาท 

                              - คารางวัลประมาณ 100 บาท x 12 เดือน = 1,200 บาท 

                              คิดเปนคาใชจายรวมทั้งส้ิน ประมาณ 15,120บาท 

                        ผลที่คาดวาจะไดรับ   

                              - พนักงานมีความสุขในการทาํงานมากขึ้น บริการลูกคาดข้ึีนไมวาจะมี
ลูกคาจํานวนมากหรือนอย 

                  (4) แผนงานรับสมัครนักศึกษาเปนพนักงานเสิรฟชวงเวลาเรงดวนของราน 

                        วตัถุประสงค  

                              - เพ่ือมีจํานวนพนักงานเพียงพอสามารถบริการลูกคาไดอยางทั่วถึง  

                              - พนักงานสามารถทํางานไดอยางมีประสิทธภิาพโดยไมเหนื่อยเกินไป 

                              - พนักงานใหมที่เปนนักศึกษาสามารถทาํหนาที่เช่ือมโยงการรับพนักงาน
ใหมใหกับรานได 

                        แนวทางการดําเนินการ   

                              - รับสมัครพนักงานเสิรฟชวงเวลาเรงดวนของราน เชน 17.00 น.- 
23.30 น. โดยมุงไปที่กลุมนักศึกษาท่ีตองการหารายได และประสบการณการทํางาน 

                        วธิีดาํเนนิการ   

                              - ใหพนักงานที่เปนนักศึกษาแจกใบปลิวรับสมัครพนักงานเสิรฟใหกับ
เพ่ือนนักศึกษาดวยกัน 

                              - เขาเวปบอรดของสถานศึกษาที่ตองอยูใกลรานลงประกาศรับสมัครงาน  

                              - ลงประกาศรับสมัครงานผานทางเวปไซทของราน 
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                        ผูรับผดิชอบ   

                              - คุณวุฒไิกร  ถ่ีถวน 

                        ระยะเวลา   

                              - ระหวางเดือนสงิหาคม – ตุลาคม 2551  

                        คาใชจายในการดาํเนนิการ   

                              - กระดาษ A4 สําหรับทําใบปลิว 2 รีม x 90 บาท = 180 บาท 

                        ผลที่คาดวาจะไดรับ   

                              - มีนักศึกษามาทํางานในชวงเวลาเรงดวนของรานมากขึ้น 

                  (5) แผนงานสรางความสัมพันธกับลกูคา 

                        วตัถุประสงค  

                              - เพ่ือสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา และทราบพฤตกิรรมการซื้อของ
ลูกคา และความสําคญัของลูกคา  

                              - ทราบความสาํคัญของลูกคาอยางเปนรูปธรรม 

                        วธิีดาํเนนิการ  

                              - จัดทําฐานขอมูลของลูกคาขาประจํา ไดแก รายการเพลง ที่ลูกคาช่ืน
ชอบ โดยจดชือ่คนรอง คียดนตรี สําหรับรายการอาหาร ก็จดไววาเปนอาหารอะไร มีรสชาติอะไร
เปนพิเศษ หรือมีเครื่องเคียงอะไรเปนพิเศษ เปนตน 

                              - จัดทําฐานขอมูลของลูกคาเก่ียวกับ พฤตกิรรมการมารับบริการ เชน มา
บอยขนาดไหน พาใครมาบาง เพ่ือจัดความสําคัญของลูกคา และเสนอความขอบคุณในรูปแบบ
ตางๆ ตอไป  

                              - จัดของสมนาคุณใหแกลูกคาขาประจาํในวาระโอกาสตางๆ เชน วันเกดิ
ลูกคา วันขึน้ปใหม เปนตน 

                        ผูรับผดิชอบ   

                              - คุณวุฒไิกร  ถ่ีถวน 

                        ระยะเวลา   

                              - จัดฐานขอมูลตั้งแตเดือนเมษายน 2551 เปนตนไป 

                              - จัดของสมนาคุณภายในเดอืนพฤศจิกายนกอนข้ึนปใหม  
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                        คาใชจายในการดาํเนนิการ   

                              - การดอวยพรปใหมทําเอง จํานวน 20 แผน x 5 บาท = 100 บาท 

                              - รูปถายใสกรอบ จํานวน 20 รูป x 50 บาท = 1,000 บาท 

                              คิดเปนคาใชจายรวมทั้งส้ิน ประมาณ 1,100 บาท 

                        ผลที่คาดวาจะไดรับ   

                              - ลูกคามีความรูสึกประทับใจ และยังคงมารับบริการที่รานสม่ําเสมอ 

                  (6) แผนงานอาหารพิเศษ/อาหารใหม 

                        วตัถุประสงค  

                              - เพ่ือสรางเมนูที่มีความหลากหลายมากขึ้น 

                        วธิีดาํเนนิการ   

                              - คิดคน /ศึกษา หารายการอาหารสูตรใหมจากวัตถดุิบเดมิ หากเปน
วัตถุดบิใหมตองสามารถเก็บรักษาไดนาน 

                              - ติดตอ /จดัหาวัตถุดบิตามฤดูกาล เพ่ือทาํรายการอาหารตามฤดูกาล 

                              - นําเสนอรายการอาหารใหมๆ  รายการอาหารแนะนาํแกลูกคา 

                        ผูรับผดิชอบ   

                              - คุณวุฒไิกร  ถ่ีถวน 

                        ระยะเวลา   

                              - ตลอดป 2551  

                        คาใชจายในการดาํเนนิการ   

                              - ไมมี 

                        ผลที่คาดวาจะไดรับ   

                              - ลูกคาพึงพอใจและตอบรับการเมนูอาหารพิเศษ/อาหารใหม 
 

                  (7) แผนงานทําเมนูภาพและภาพติดผนัง 

                        วตัถุประสงค  

                              - เพ่ือเพ่ิมยอดขายโดยกระตุนใหลูกคาส่ังอาหารเพิ่มมากขึ้น 
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                        วธิีดาํเนนิการ   

                              - ถายรูปอาหารที่ตองการเสนอขายไดแก อาหารที่ข้ึนชื่อของราน อาหาร
พิเศษตามฤดู อาหารใหมของราน และ อาหารที่ตนทุนต่าํ ข้ันตอนไมมาก ออกเร็ว 

                              - ตกแตงภาพใหสวยงามแลวนํามาทาํเปนเมนูภาพ ภาพใสกรอบตดิฝา
ผนัง รวมทั้งข้ึนในหนาจอของคาราโอเกะ 

                        ผูรับผดิชอบ   

                              - คุณวุฒไิกร  ถ่ีถวน 

                        ระยะเวลา   

                              - ถายอาหารในเมนูเดิมระหวางเดือนเมษายน – ตุลาคม 2551  

                              - ถายอาหารใหม/พิเศษตลอดป 2551  

                        คาใชจายในการดาํเนนิการ   

                              - คาเคลือบกระดาษ 30 แผน x 15 บาท = 450 บาท 

                              - คาเคลือบและเขาเลมเมนูภาพ 5 เลม x 120 บาท = 600 บาท 

                              คิดเปนคาใชจายรวมทั้งส้ิน ประมาณ 1,050 บาท 

                        ผลที่คาดวาจะไดรับ   

                              - มีลูกคาส่ังอาหารจากรูปภาพมากขึ้น 

                  (8) แผนงานทําชุดฟอรมพนักงาน 

                        วตัถุประสงค  

                              - เพ่ือสรางภาพลักษณใหกับราน 

                              - เพ่ือพนักงานรูสึกมีความเปนหนึ่งเดียวกนั 

                        วธิีดาํเนนิการ   

                              - ประชุมพนักงานเพื่อออกแบบผากันเปอน 

                        ผูรับผดิชอบ   

                              - คุณวุฒไิกร  ถ่ีถวน 

                        ระยะเวลา   

                              - ระหวางเดือนกรกฎาคม – กันยายน 2551  
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                        คาใชจายในการดาํเนนิการ   

                              - คาตดัผากันเปอน 12 ตัว x 40 บาท = 480 บาท 

                              - คาสกรีนผากันเปอน 12 ตวั x 40 บาท = 480 บาท 

                              คิดเปนคาใชจายรวมทั้งส้ิน ประมาณ 960 บาท 

                        ผลที่คาดวาจะไดรับ   

                              - รานมีความเปนเอกลักษณและดูมีมาตรฐานขึ้น 

                  (9) แผนงานทําโตะจากจกัรเย็บผา 

                        วตัถุประสงค  

                              - เพ่ือสรางภาพลักษณใหกับราน 

                        วธิีดาํเนนิการ   

                              - ติดตอขอซื้อจกัรเย็บผาเกาๆ จากรานตดัผา  

                              - นําแผนไมบนจักรออกแลวใสไมแผนใหมสําหรับเปนโตะทานอาหาร  

                        ผูรับผดิชอบ   

                              - คุณประเมิน  ถ่ีถวน 

                        ระยะเวลา   

                              - ถายอาหารใหม/พิเศษตลอดป 2551  

                        คาใชจายในการดาํเนนิการ   

                              - คาจักร 4 ตัว x  100 บาท = 400 บาท 
 

                              - คาแรง 1 คน x 300 บาท = 300 บาท 

                              คิดเปนคาใชจายรวมทั้งส้ิน ประมาณ 700 บาท 

                        ผลที่คาดวาจะไดรับ   

                              - รานมีความเปนเอกลักษณมากข้ึน 

                  (10) แผนงานรักษาคุณภาพของเครื่องเสียงคาราโอเกะ 

                        วตัถุประสงค  

                              - เพ่ือรักษาปจจยัแหงความสําเร็จดานคุณภาพเครื่องเสียง 
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                        วธิีดาํเนนิการ   

                              - มีการตรวจเช็คสภาพเครื่องเสียงและอุปกรณคอมพิวเตอร โดยจัดรอบ
การเช็ค และซอมบํารุง  

                        ผูรับผดิชอบ   

                              - คุณวุฒไิกร  ถ่ีถวน 

                        ระยะเวลา   

                              - ตลอดป 2551  

                        คาใชจายในการดาํเนนิการ   

                              - ประมาณ 1,000 บาท 

                        ผลที่คาดวาจะไดรับ   

                              - ลูกคามีความพึงพอใจดานคุณภาพเครื่องเสียง 

            3.3.2 การกําหนดแผนระยะยาว 

                  กําหนดแผนงานระยะยาว เปนประเดน็หลักๆ 2 ประเด็น ดังนี ้

                  (1) การควบคุมตนทนุ  

                        - ตองทําระบบควบคมุบัญชีรายรับรายจายและจาํนวนสนิคาภายในรานให
เปนไปตามมาตรฐาน  

                        - เมื่อมีจํานวนพนักงานเพียงพอแลวจะตองจัดระบบการทํางานของพนักงาน
ใหเพียงพอสําหรับทุกวันและพนักงานทุกคนมีวันหยุด โดยคํานวณแลวคาใชจายสําหรับคาแรง
พนักงานยังคงเทากับที่พนักงานไมมีวนัหยุด 

                        - หาขอมูลเก่ียวกับราคาวัตถดุบิและแหลงจําหนายเพื่อคํานวณหาความคุมคา
และพันธมติรทางธุรกิจ ใหไดวัตถดุิบเดิมแตราคาทุนต่ําที่สุดภายใตภาวะเศรษฐกิจขณะนี ้

                  (2) การลงทุน  

                        - กําหนดทิศทางการลงทุนคงที่ ที่สงผลกระทบดานบวกกับรานมากที่สุด และ
ใหผลในระยะยาว เชน การสรางบรรยากาศของราน การปรับเปลี่ยนวัสดุอุปกรณ 

                        - กําหนดรอยละของผลกําไรในแตละเดือนสาํหรับนํามาใชลงทุนและพัฒนา
ราน เนื่องจากตองการลงทุนแบบไมเกินตวั ตามวิสัยทัศนของราน 
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           3.3.3 การคาดคะเนรายได 

                  หากรานอาหารครัวคุณยาทาํตามแผนระยะสั้นที่วางไว เช่ือวารานอาหารครัวคุณยา
สามารถเพิ่มยอดขายไดตามเปาหมายที่ทางรานไดกําหนดไว คือ รอยละ 10 ของยอดขายป 
2550 ซึ่งสามารถคาดคะเนรายได ไดดังนี ้

                  (1) แผนงานจัดประชุมพนกังาน - บาท 

                  (2) แผนงานจัดอบรมพนักงาน 300 บาท 

                  (3) แผนงานเพิ่มผลตอบแทนใหกับพนักงาน 15,120 บาท 

                  (4) แผนงานรับสมัครนักศกึษาเปนพนักงานเสิรฟ 180 บาท 

                  (5) แผนงานสรางความสัมพันธกับลูกคา 1,100 บาท 

                  (6) แผนงานอาหารพิเศษ/อาหารใหม - บาท 

                  (7) แผนงานทําเมนูภาพและภาพติดผนงั 1,050 บาท 

                  (8) แผนงานทําชุดฟอรมพนักงาน 960 บาท 

                  (9) แผนงานทําโตะจากจักรเย็บผา 400 บาท 

                  (10) แผนงานรักษาคณุภาพของเคร่ืองเสียงคาราโอเกะ 1,000 บาท 

                  รวมคาใชจายสวนเพิ่ม 20,110 บาท 

                  การเปรียบเทยีบผลตอบแทน 

                  รายไดสวนเพิม่ 130,000 บาท 

                  หักตนทนุสินคา (78.50%) 102,000 บาท 

                  หักคาใชจายสวนเพิ่ม 20,110 บาท 

                  รายไดสวนทีสู่งกวาคาใชจายสวนเพิ่ม 7,890 บาท 

                        ดังนัน้จะเห็นไดวาเมือ่ดําเนนิการตามแผนกลยุทธแลวสงผลใหกิจการมีรายได
ที่สูงกวาคาใชจายสวนเพิ่ม 7,890 บาท 
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4. Destiny  
      เมื่อวางแผนกลยุทธกําหนดเปาหมายและตัวชี้วัดแลว ตอมาจึงกําหนดขัน้ตอนในการ
สนับสนนุและจัดการโครงสราง และระบบของราน เพ่ือสนับสนนุกลยุทธที่ได นาํไปปฏิบตัิใชให
ธุรกิจขับเคลื่อนไปขางหนา ประสบความสําเร็จ ดังนี ้
 
      4.1 เราจะปรับเปลี่ยนอยางไร 

            การปรับเปลี่ยนแบงออกเปน 2 อยางคือ การปรับเปลี่ยนสภาพราน เปนการตกแตงราน 
อุปกรณที่ใชภายในราน หากเห็นวาเปนการปรับเปลี่ยนที่ไมตองเสียคาใชจาย หรือเสียคาใชจาย
เพียงเล็กนอย ไมเกิน 5,000 บาท ก็สามารถทําไดในทนัที เชน การทําบอปลาขางรานใช
งบประมาณเพียง 2,500 บาท การทําเมนูใหม 180 บาท / เลม การบนัทึกรายการเพลงโปรด
ของลูกคาขาประจํา ไมตองเสียคาใชจาย ทําที่รองแกวใหม 250 บาท และทําผากันเปอนใหม 
1,000 บาท เปนตน จะเห็นไดวาเมือ่คนพบสิ่งดีๆ แลวพิจารณาวาสามารถนาํมาขยายผลทาํได
ทันที ก็ใหทําไปเลย สําหรับการปรับเปลีย่นอีกประการคือ การปรับเปลี่ยนวิธีการปฏิบัติงานของ
คนในราน ใหเร่ิมตนที่เจาของรานกอน โดยปรึกษากับเจาของรานถึงวิธีการปฏิบตัิงานใหมๆ เชน 
การเตรียมอุปกรณ วัตถุดบิเมนูที่ลูกคาส่ังซื้อบอยๆ การดูแลลูกคาเฉพาะราย และการตอนรับ
ลูกคาอยางย้ิมแยมแจมใส เนื่องจากหากเจาของรานผูซึง่มีอิทธิพลที่สุดในรานเห็นชอบและสั่งการ
อยางเขมงวดแลว พนักงานยอมปฏิบัตติาม อีกทั้ง หากเจาของใหความสําคญั ก็จะแสดงตนเปน
ตัวอยางนั่นเอง 
 
      4.2 เราจะมอบอํานาจใหใคร 

            การมอบหมายใหใครเปนผูรับผดิชอบนัน้ สังเกตจากพฤติกรรมเบื้องตนของพนักงาน
ในราน ซึ่งแบงออกเปน 2 ประเภทคอื Engage และ Disengage โดย Engage หมายถึง 
พนักงานที่มีความกระตือรือรนในการปฏบิัติงาน รูจักชางสังเกต และเสนอความคิดดีๆ ที่ทําให
การปฏิบัติงานของตนเองดข้ึีน และรานพัฒนาข้ึน โดยสังเกตไดจาก การกระตือรือลนในการรบั
คําส่ังไปปฏิบตัิทันที การตัง้คําถามที่เกิดขึ้นเมื่อประสบปญหาหรือขอสงสัย การแนะนาํส่ิงดีๆ ที่
พบ เชน “หนเูห็นรานอื่นๆ เขามีเส้ือทีมใส สวยด ีรานเรานาจะมีบางนะ เอาสีดาํนะ จะไดไมเปอน
งายแลวก็เทหดวย” หรือ “เรานาจะมีวันทาํความสะอาดรานสักวันนะ ชวงนี้รูสึกขาวของจะสกปรก
แลว” หรือ “โซดาจะหมดแลวคะ ยังไมไดแชเพ่ิมเลย” เปนตน เราจงึควรมอบอํานาจใหพนักงาน
เชนนี้ เพ่ือที่ผลงานจะบรรลุไปไดรวดเร็ว และพนักงานก็มีความสุขที่จะทําหากเปนเรื่องที่เขาเสนอ
ข้ึนมาเอง สําหรับพนักงานที่เปน Disengage คือ พนักงานที่รับงานตามคาํส่ังเทานั้น ไมรูจกั
สังเกตหรือสนใจสิ่งที่เกิดขึ้นกับราน ถาไมส่ังก็จะไมทํา ซึ่งพนักงานแบบนี้ก็ไมควรจะละเลย แต
ควรจะคอยๆสอน โดยจับคูกับพนักงานแบบ Engage 
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     4.3 เราจะเรียนรูอยางไร 

            การเรียนรูเกิดจากการพูดคุยกับพนักงาน ลูกคา และคนทัว่ไป หรือแมกระทั่งการอาน
จากหนังสือประสบการณของบุคคลที่อยูในวงการนี ้ แลวนํามาแลกเปลี่ยนความคดิเห็นซึ่งกันและ
กันกับพนักงานในราน     
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บทที่ 5 

บทสรุป และขอเสนอแนะ 
 
 
1. บทสรุปจากการดําเนินการ AI 

      จากการดาํเนินการคนหาสิ่งที่ดีที่สุดเกีย่วกับรานอาหาร สามารถสรปุไดดังนี ้

      1.1 การคนหาประสบการณดานบวกในมุมมองของผูประกอบการ พนักงาน ภายในองคกร 
พบวาหากรูจักสังเกต พูดคุย กับพนักงาน จะทําใหพบสิ่งดีๆ ที่เกิดขึ้นมากมาย บางครั้งอาจจะ
เปนเพียงเรื่องเล็กนอย แตหากใหคุณคากับมัน ก็จะทําใหเกิดการขยายผลไปในทางที่ดีได ซึ่งตัว
พนักงานเองก็ไมเคยเฉลียวใจวาส่ิงที่ตนพบหรือทําลงไปนั้นจะมีประโยชนกับราน เขาเพียงแตคิด
วาเปนเรื่องที่ชวยใหตนเองทํางานไดดีข้ึนเทานั้น แตเมื่อมีการพูดคุยและสอบถามแตส่ิงดีๆ ก็จะ
พบเรื่องที่เปนประโยชนสามารถนํามาพัฒนาราน และสรางความพึงพอใจแกลูกคาได 

      1.2 การคนหาประสบการณดานบวกในมุมมองของลูกคาภายในนอกองคกร พบวาลูกคา
มักจะมีความรูสึกดีๆ และประทับใจในเรื่องของรสชาติอาหารและบรรยากาศเปนลําดับแรก โดย
ในเรื่องของรสชาติอาหาร ชอบที่อรอยเปนสูตรเฉพาะของราน ไมเหมือนใคร ในเรื่องของ
บรรยากาศ ชอบที่ความเปนธรรมชาติ หรือตกแตงดวยสิ่งที่เปนธรรมชาติ เชน สระน้ํา น้ําตก 
ตนไม หากรูจักสังเกตรานอาหารที่คนชื่นชอบ หรือสอบถามรสนิยมของลูกคา ก็จะพบแนวทางที่
เราสามารถนํามาปรัปปรุง และพัฒนารานได 

2. บทสรุปการวางแผนกลยุทธ 

      จากขอมูลประสบการณดานบวก รวมกับการวิเคราะห SWOT และการใช Balanced 
Scorecard เปนเครื่องมือในการดําเนินการ สามารถวางแผนกลยุทธใหกับรานอาหารครัวคุณยา
ได 6  กลยุทธ ประกอบดวยแผนงานระยะสั้น 10 แผนงาน และ แผนงานระยะยาว 2 แผนงาน มี
คาใชจายในการดําเนินการแผนงานระยะสั้นประมาณ 20,110 บาท และมีความสัมพันธกับ
เปาหมายของราน โดยตั้งเปาหมายจํานวนลูกคาใหมเพ่ิมขึ้นเนื่องจากลูกคาเดิมชวยประชาสัมพันธ 
รายไดเพ่ิมขึ้นรอยละ 10 และอัตราเขา-ออก พนักงานลดลงเปนรอยละ 25 ตอป  ซึ่งแผนงานมี
ความเชื่อมโยงไปสูวิสัยทัศนของราน ดังภาพที่ 7 
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วิสัยทัศน 
(Vision) 

พันธกิจ (Mission) เปาหมาย (Goal) กลยุทธ (Strategy) แผนงาน (Initiative) 

แผนงานทําโตะจากจักรเย็บผา กลยุทธสรางภาพลักษณ
รานสวย บรรยากาศด ี

 
แผนงานทําชุดฟอรมพนักงาน 

แผนงานอาหารพิเศษ/อาหารใหม 

 
 

ใหบริการอาหารที่
สด สะอาด อรอย 

 

 

จํานวนลูกคาใหม
เพิ่มขึ้นเนื่องจาก
ลูกคาเดิมชวย
ประชาสัมพันธ  

แผนงานจดัอบรมพนักงาน 

แผนงานรักษาคุณภาพของเครื่องเสียงคาราโอเกะ 
กลยุทธลูกคาสัมพันธ 

แผนงานสรางความสัมพันธกับลูกคา 

ใหบริการคาราโอ
เกะดวยเครื่องเสียง

ที่มีคุณภาพ 

 

 

รายไดเพิ่มขึ้น  

รอยละ 10 

 
กลยุทธกระตุนดวยภาพ แผนงานทําเมนูภาพและภาพติดผนัง 

กลยุทธคนหาสิ่งด ี แผนงานจดัประชุมพนักงาน 

กลยุทธรวมใจเปนหนึ่ง แผนงานเพิ่มผลตอบแทนใหกับพนักงาน 

 
 
 
 
 

เปนรานอาหารจิ๋ว
แตแจว ที่นิยมใน
จังหวัดขอนแกน 

 (Small is 
Beautiful) 

 

ใหโอกาสพนกังานมี
รายไดและรูสึกเปน
สวนหนึ่งของราน 

 

อัตราการเขา-
ออกของพนักงาน
ลดลงเปนรอยละ 

25 ตอป 
กลยุทธสรางเครือขาย

พนักงาน 
แผนงานรับสมัครนักศึกษาเปนพนักงานเสิรฟ 

 

ภาพที่ 7  แสดงความสัมพันธของแผนงาน กับ กลยุทธ เปาหมาย พันธกิจ และวิสัยทัศน 
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3. สิ่งที่ไดเรียนรูจากการศึกษา AI 

      จากการศึกษาอิสระ การวางแผนกลยุทธโดยใช Appreciative Inquiry : กรณีศึกษา
รานอาหารครัวคุณยานั้น ผูศึกษาไดพบวาการรูจักสังเกตและเสาะหาสิ่งดีๆ ที่เกิดขึ้นทั้งภายในราน
และรอบๆ ตัว เร่ิมแรกอาจพบปญหาในการซักถามเพื่อจะใหไดคําตอบในทางที่ดี เนื่องจาก
พนักงานไมคอยพูด และไมเขาใจวาตองการอะไร จึงตองใชคําถามที่ไมเปนทางการ และคุยกัน
ในชวงที่สบายๆ เชน ชวงนั่งกินขาว นอกจากนี้ควรจะอาศัยการสังเกตการทํางานของเขากอนจึง
คอยถามวาทําไมถึงทําอยางนั้น ทําอยางนี้แลวดีอยางไร เปนตน ซึ่งจากการศึกษาตั้งแตเดือน
มกราคมจนถึงมิถุนายนจะพบวามีส่ิงดีมากมายที่เปนประโยชนและสงผลในทางที่ดีอยางฉับพลัน
ได ยกตัวอยางการคนพบลูกคาที่เปนผูเช่ือมโยงใหกับราน ตามกฎสวนนอย (Law of the Few) 
หรือ กฏ 80/20 พบวายอดขายของรานรอยละ 80 มาจากลูกคารอยละ 20 ซึ่งเปนผูชวยบอกตอ
ใหรานนั่นเอง ทําใหเราเล็งเห็นถึงความสําคัญในการบริการลูกคามากขึ้น มุมมองตอลูกคา
เปลี่ยนไปจากที่คิดวาเปนลูกคาขาประจํา กลายเปนลูกคาพิเศษที่ใหความสําคัญมากขึ้น 
พฤติกรรมที่ปฏิบัติตอลูกคาเปลี่ยนแปลงไปในทางที่ดี มีการตอนรับอยางจริงใจ และเมื่อเจาของ
รานปฏิบัติตอลูกคาดี พนักงานก็ปฏิบัติตาม ซึ่งการปฏิบัติตอลูกคาอยางดีข้ึนนี้ ไมเพียงแตปฏิบัติ
ตอลูกคาขาประจําที่เปนผูเช่ือมโยงเทานั้น กลับกลายเปนปฏิบัติตอลูกคารายอื่นๆ ดวย เนื่องจาก
การศึกษาทําใหคิดไดวา ลูกคาที่มารับบริการแตละคน เราไมสามารถทราบในเบื้องตนไดเลยวา
ใครจะเปน ผูเช่ือมโยงที่สําคัญใหกับราน ดังนั้นจึงตองดูแลลูกคาทุกคนอยางเต็มที่เชนกัน  

      การจะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจและอยากบอกตอนั้น รานตองดีจริงทั้งดานรสชาติ
อาหาร เครื่องเสียง และการใหบริการ ซึ่งพ้ืนฐานลวนมาจากพนักงานในราน การคนหาสิ่งดี และ
สรางส่ิงดีใหกับพนักงาน พนักงานก็จะมีความพึงพอใจ เมื่อสุขภาพจิตดี ก็จะปฏิบัติตอลูกคาดี 
และมีความจงรักภักดีตอองคกรนั่นคือการเริ่มตนที่ดี ที่จะนําใหบรรลุวิสัยทัศน  

4. ขอเสนอแนะ 

      4.1 ขอเสนอแนะและแนวทางที่จะศึกษาตอไปของรานอาหารครัวคุณยา มีดังนี้ คือ 

            (1) ควรจะคนหาส่ิงดีๆ จากการสัมภาษณกลุมลูกคาที่เปนเปาหมายหลักของราน คือ 
กลุมขาราชการครู ตํารวจ ทหาร โดยอาจจะทําเปนกลองรับขอเสนอแนะจากลูกคา หรือแบบ
ประเมินความพึงพอใจเปนรายเดือน 

            (2) ขยายพฤติกรรมคิดบวก และพูดคุยแตส่ิงดีๆ ในองคกร ใหกลายเปนวัฒนธรรม
องคกร โดยเริ่มจากผูนํา 
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      4.2 ขอเสนอแนะสําหรับองคกรอื่นๆ  

      การวางแผนกลยุทธใหกับรานอาหารครัวคุณยาเปนกรณีศึกษาหนึ่ง ซึ่งแผนกลยุทธที่ไดนี้
อาจจะนําไปใชกับองคกรอื่นๆ ดวยหรือไมก็ได แตการพิจารณาถึงวิธีการดําเนินงาน การรูจัก
สังเกต และตั้งคําถามดานบวกนั้น สามารถนํามาประยุกตใชกับองคกรทุกองคกร โดยเริ่มจากผูนํา 
และตองอาศัยความรวมมือจากทุกฝาย กลายเปนวัฒนธรรมขององคกร จึงจะสัมฤทธิ์ผลไดดีและ
ขยายผลไดรวดเร็ว  

 


