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ABSTRACT 

This study aimed to develop strategic approaches for enhancing sales growth and competitive advantage 

through the application of Appreciative Inquiry (AI). A qualitative research methodology was employed using 

Appreciative Inquiry as the primary framework for identifying organizational strengths, positive experiences, and 

success-enabling factors. Data were collected through in-depth interviews, reflective inquiry, critical incident 

analysis, and organizational document reviews. The findings revealed that Relational Capital is the most 

significant strategic resource contributing to organizational success. Built through trust, long-term relationships, 

business networks, and professional credibility, relational capital plays a critical role in customer retention, 

referrals, and business development opportunities. The Appreciative Inquiry process also identified five core 

organizational strengths: Trust-Based Relationship, Relational Leadership, Professional Integrity, Human-

Centered Service Mind, and Strategic Personal Brand Potential. Based on these findings, strategic approaches 

were developed to strengthen relational capital, enhance customer experience, reinforce professional credibility, 

and reposition the organization as a strategic consulting partner. The study suggests that sustainable growth 

in professional service businesses depends not only on technical expertise but also on the ability to create 

client value and maintain long-term relationships. These capabilities contribute to sustainable competitive 

advantage and long-term organizational success. 
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บทคดัย่อ 

การศกึษาเรือ่งนี้ มวีตัถุประสงคเ์พือ่พฒันาแนวทางเชงิกลยทุธใ์นการเพิม่ยอดขายและสรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแข่ง

ขนั โดยประยกุตใ์ชก้ระบวนการสนุทรยีสาธก (Appreciative Inquiry: AI) 

การศกึษานี้เป็นการวจิยัเชงิคุณภาพ โดยใช้ Appreciative Inquiry เป็นกรอบแนวคดิหลกัในการค้นหาและวเิคราะห ์

จุดแขง็ ประสบการณ์เชงิบวก และปัจจยัทีเ่อือ้ต่อความสาํเรจ็ขององคก์ร เกบ็รวบรวมขอ้มลูจากการสมัภาษณ์เชงิลกึกา

รสะทอ้นประสบการณ์จากการปฏบิตังิานจรงิ การวเิคราะหเ์หตุการณ์สาํคญั และการทบทวนเอกสารภายในองคก์ร 

ผลการศกึษาพบว่า “ทุนทางความสมัพนัธ์” (Relational Capital) เป็นทรพัยากรเชงิกลยุทธ์ที่สําคญัที่สุดขององค์กร 

โดยเกดิจากความไวว้างใจ ความสมัพนัธร์ะยะยาว เครอืขา่ยทางธุรกจิ และชื่อเสยีงทางวชิาชพี ซึง่มสี่วนสาํคญัต่อการ 

รักษาฐานลูกค้า การได้ร ับการแนะนําต่อ และการสร้างโอกาสทางธุรกิจใหม่ นอกจากนี้  กระบวนการ AI

ยงัช่วยคน้พบจุดแขง็หลกัขององคก์ร ไดแ้ก่ ความไวว้างใจ ภาวะผูนํ้าเชงิความสมัพนัธ์ ความซื่อสตัยท์างวชิาชพี การ 

ใหบ้รกิารทีย่ดึลกูคา้เป็นศนูยก์ลาง และศกัยภาพของแบรนดบุ์คคลเชงิกลยทุธ ์

ผลการศกึษานําไปสู่การพฒันาแนวทางเชงิกลยุทธ์ทีมุ่่งเสรมิสรา้งทุนทางความสมัพนัธ์ ยกระดบัประสบการณ์ลูกค้า 

และพฒันาบทบาทองค์กรสู่การเป็นทีป่รกึษาเชงิกลยุทธ์ เพื่อสนับสนุนการเตบิโตอย่างยัง่ยนืและความไดเ้ปรยีบทาง 

การแขง่ขนัในระยะยาว 

คาํสาํคญั: กระบวนการสนุทรยีสาธก, ทุนทางความสมัพนัธ,์ ความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนั, ธุรกจิบรกิารวชิาชพี 
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บทนํา 

ภายใต้สภาวะเศรษฐกจิโลกทีม่คีวามผนัผวนจากผลกระทบของการแพร่ระบาดของโรค COVID-19 การเปลี่ยนแปลง 

ทางเทคโนโลย ีและการแข่งขนัทีรุ่นแรงขึน้ ส่งผลใหธุ้รกจิบรกิารวชิาชพีตอ้งเผชญิกบัความทา้ทายในการรกัษารายได ้

และความสามารถในการแขง่ขนัอยา่งต่อเนื่อง โดยเฉพาะธุรกจิดา้นการออกแบบและทีป่รกึษา ซึง่ความสาํเรจ็ทางธุรกจิ

ไม่ไดข้ึน้อยู่กบัความเชีย่วชาญทางเทคนิคเพยีงอย่างเดยีว แต่ยงัขึน้อยู่กบัความไวว้างใจ ความสมัพนัธ์ระยะยาวและ 

คุณคา่ทีล่กูคา้ไดร้บัจากผูใ้หบ้รกิาร 

บริษัท ABC จํากัด เป็นผู้ให้บริการด้านการออกแบบภายใน การบริหารโครงการ และการให้คําปรึกษาซึ่ง 

สามารถดําเนินธุรกจิมาอย่างต่อเนื่องจากการไดร้บัความไวว้างใจจากลูกคา้และเครอืข่ายทางวชิาชพี อย่างไรก็ตาม 

สภาพการแขง่ขนัทีเ่ปลีย่นแปลงอยา่งรวดเรว็และความไมแ่น่นอนทางเศรษฐกจิ ทาํใหอ้งคก์รจาํเป็นตอ้งพฒันาแนวทาง 

เชงิกลยทุธใ์หมเ่พือ่เพิม่ยอดขายและสรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัอยา่งยัง่ยนื 

การศึกษาครัง้นี้จึงประยุกต์ใช้กระบวนการสุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry: AI) ซึ่งเป็นแนวทางการพัฒนา 

องคก์รทีมุ่่งคน้หาและต่อยอดจุดแขง็ ประสบการณ์แห่งความสาํเรจ็ และศกัยภาพเชงิบวกทีม่อียู่ภายในองคก์ร เพื่อนํา 

มาพฒันาเป็นแนวทางเชงิกลยทุธท์ีเ่หมาะสมกบับรบิทของธุรกจิบรกิารดา้นการออกแบบและทีป่รกึษา 

วตัถปุระสงคก์ารศึกษา 

คอื เพื่อพฒันาแนวทางเชงิกลยุทธ์ในการเพิม่ยอดขาย และสรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแข่งขนั โดยประยุกต์ใช้กระ 

บวนการสนุทรยีสาธก (Appreciative Inquiry) 

การศกึษาครัง้นี้มุ่งศกึษาการประยุกต์ใชก้ระบวนการ Appreciative Inquiry ในกรณีศกึษาของบรษิทั ABC จํากดั โดย 

อาศยัขอ้มูลจากผูบ้รหิาร ลูกคา้ปัจจุบนั ลูกคา้ในอดตี และเอกสารทีเ่กี่ยวขอ้ง เพื่อคน้หาแนวทางการพฒันาองค์กรที ่

สามารถนําไปใชไ้ดจ้รงิ 

ผลการศึกษาคาดว่าจะก่อให้เกิดองค์ความรู้เกี่ยวกบัการประยุกต์ใช้ Appreciative Inquiry ในธุรกิจบริการวิชาชีพ 

และนําไปสู่แนวทางเชงิกลยุทธท์ีช่่วยเพิม่ยอดขาย สรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแข่งขนั และสนับสนุนการเตบิโตอย่าง 

ยัง่ยนืขององคก์ร รวมทัง้สามารถใชเ้ป็นแนวทางสาํหรบัผูป้ระกอบการธุรกจิบรกิารวชิาชพีอื่นในอนาคต 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

การทบทวนวรรณกรรมครอบคลุมแนวคดิดา้นการเตบิโตของยอดขาย ความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนั ธุรกจิบรกิารวชิา

ชีพ และกระบวนการสุนทรียสาธก โดยแนวคิดของ Kotler และ Keller ชี้ว่าการเติบโตของยอดขายอย่างยัง่ยืน 

เกิดจากการสร้างคุณค่า ความพึงพอใจ และความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้า ขณะที่ Porter และ Barney 

อธบิายว่าความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัเกดิจากความสามารถในการสรา้งคุณคา่ทีแ่ตกต่างและการมทีรพัยากรทีม่คีุณ

ค่า หายาก และยากต่อการลอกเลียนแบบ ส่วน Maister ระบุว่าความสําเร็จของธุรกิจบริการวิชาชีพขึ้นอยู่กับ 

ความไว้วางใจและคุณภาพความสัมพันธ์กับลูกค้า นอกจากนี้  งานวิจัยที่ประยุกต์ใช้ Appreciative Inquiry

หลายกรณีศกึษาพบว่า การคน้หาประสบการณ์เชงิบวกและจุดแขง็ขององค์กรสามารถนําไปสู่การออกแบบกลยุทธ์ที ่

ช่วยเพิม่ยอดขายและสรา้งผลลพัธท์างธุรกจิไดอ้ย่างเป็นรปูธรรม อย่างไรกต็าม ยงัมงีานวจิยัในบรบิทธุรกจิบรกิารออก 

แบบและที่ปรกึษาค่อนขา้งจํากดั จงึเป็นช่องว่างการศกึษาเรื่อง “กลยุทธ์การเพิม่ยอดขายและสร้างความได้เปรยีบ 

ทางการแข่งขันของธุรกิจบริการออกแบบและที่ปรึกษา ผ่านการประยุกต์ใช้กระบวนการสุนทรียสาธก : 

กรณีศึกษา บริษัท ABC จํากัด” มุ่งพฒันาแนวทางเชิงกลยุทธ์ในการเพิ่มยอดขายและสร้างความได้เปรียบทาง 

การแขง่ขนั โดยอาศยัแนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้ง ไดแ้ก่ แนวคดิดา้นการเตบิโตของยอดขาย ความไดเ้ปรยีบทางการ

แขง่ขนั ธุรกจิบรกิารวชิาชพี และกระบวนการสนุทรยีสาธก (Appreciative Inquiry) 

แนวคิดด้านการเติบโตของยอดขาย (Sales Growth) อธิบายว่าการเติบโตอย่างยัง่ยืนไม่ได้เกิดจากการแสวง 

หาลูกคา้ใหม่เพยีงอยา่งเดยีว แต่เกดิจากการสรา้งคุณค่า ความพงึพอใจ และความสมัพนัธร์ะยะยาวกบัลูกคา้ ซึง่นําไป
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สู่การใช้บรกิารซํ้าและการบอกต่อ (Kotler & Keller, 2016) โดยเฉพาะในธุรกจิบรกิารวชิาชพีที่ลูกค้าให้ความสําคญั 

กบัความน่าเชือ่ถอืและประสบการณ์การบรกิารมากกวา่การแขง่ขนัดา้นราคา 

แนวคดิความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนั (Competitive Advantage) ของ Porter (1985) ระบุวา่ องคก์รสามารถสรา้งความ 

ไดเ้ปรยีบไดจ้ากการส่งมอบคุณค่าทีแ่ตกต่างและเหนือกว่าคู่แข่งขนั ขณะที ่Barney (1991) เสนอแนวคดิ Resource- 

Based View (RBV) ซึ่งมองว่าทรพัยากรที่มคีุณค่า หายาก และยากต่อการลอกเลยีนแบบ เป็นรากฐานของความได ้

เปรยีบทางการแขง่ขนัอยา่งยัง่ยนื 

สําหรบัธุรกิจบรกิารวชิาชพี (Professional Service Business) ความสําเร็จขึ้นอยู่กบัความรู้ ความเชี่ยวชาญ ความ 

ไว้วางใจ และคุณภาพความสัมพันธ์กับลูกค้า (Maister, 2003) โดยเฉพาะธุรกิจด้านการออกแบบและที่ปรึกษา 

ซึง่ตอ้งอาศยัการทาํงานรว่มกบัลกูคา้อยา่งใกลช้ดิตลอดกระบวนการดาํเนินโครงการ 

การศึกษาครัง้นี้ประยุกต์ใช้กระบวนการสุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry: AI) ซึ่งพฒันาโดย Cooperrider และ 

Srivastva (1987) เป็นกรอบแนวคดิหลกัในการศกึษา AI มุ่งค้นหาและต่อยอดจุดแขง็ ประสบการณ์แห่งความสําเรจ็ 

และศกัยภาพเชิงบวกที่มอียู่ภายในองค์กร ผ่านกระบวนการ Definition, Discovery, Dream, Design และ Destiny 

เพือ่นําไปสูก่ารออกแบบแนวทางการพฒันาในอนาคต 

จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง พบวา่การเตบิโตของยอดขายและความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัใน

ธุรกจิบรกิารวชิาชพีมคีวามเชื่อมโยงกบัความสามารถในการสรา้งคุณค่า ความไวว้างใจ และความสมัพนัธร์ะยะยาวกบั

ลูกค้า ขณะเดียวกัน กระบวนการ Appreciative Inquiry เป็นเครื่องมือที่ช่วยค้นหาและพฒันาจุดแข็งขององค์กร 

เพื่อนําไปสู่การกําหนดแนวทางเชงิกลยุทธ์ที่เหมาะสมกบับรบิทขององค์กร ดงันัน้ การศกึษานี้จงึใช้ Appreciative 

Inquiry เป็นกลไกสําคญัในการพฒันาแนวทางเชงิกลยุทธ์เพื่อเพิม่ยอดขายและสรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแข่งขนั 

ของบรษิทั ABC จาํกดั ทีก่ารศกึษาครัง้นี้มุง่เตมิเตม็ 

 

  
ภาพท่ี 1 กระบวนการกระบวนการสนุทรยีสาธก (4D Cycle), ปรบัปรุง 

ทีม่า: ภญิโญ รตันาพนัธุ ์(2555) 

 

วิธีดาํเนินการศึกษา 

การศกึษานี้เป็นการวจิยัเชงิคุณภาพ (Qualitative Research) โดยประยกุตใ์ชก้ระบวนการสุนทรยีสาธก (Appreciative 

Inquiry: AI) เป็นกรอบแนวคิดหลักในการศึกษา เพื่อพัฒนาแนวทางเชิงกลยุทธ์ในการเพิ่มยอดขายและสร้าง 
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ความไดเ้ปรยีบทางการแข่งขนัของบรษิทั ABC จํากดั ซึ่งดําเนินธุรกจิดา้นการออกแบบภายใน การบรหิารโครงการ 

และการใหค้าํปรกึษา 

ผู้วิจัยใช้แนวทาง Reflective Inquiry ร่วมกับ Appreciative Inquiry เพื่อศึกษาประสบการณ์แห่งความสํา เร็จ 

จุดแขง็และศกัยภาพเชงิบวกขององคก์ร โดยมุ่งคน้หาปัจจยัทีช่ว่ยสนับสนุนการเตบิโตทางธุรกจิมากกว่าการมุ่งวเิคราะ

หปั์ญหาหรอืขอ้บกพรอ่งขององคก์ร การศกึษาครัง้นี้ใชก้รณีศกึษาของบรษิทั ABC จาํกดั เป็นหน่วยวเิคราะหห์ลกั 

ขอ้มลูทีใ่ชใ้นการศกึษาแบ่งออกเป็นขอ้มลูปฐมภูมแิละขอ้มลูทุตยิภมู ิขอ้มลูปฐมภูมไิดจ้ากการสมัภาษณ์เชงิลกึ (In-dep

th Interview) 

ผูบ้รหิาร ลูกคา้ปัจจุบนั และลูกคา้ในอดตี ซึ่งเป็นผูม้ปีระสบการณ์ตรงในการทํางานร่วมกบัองคก์ร ส่วนขอ้มูลทุตยิภูม ิ

ไดจ้ากการทบทวนเอกสารภายในองคก์ร ขอ้มลูผลประกอบการ รายงานโครงการ และเอกสารทางวชิาการทีเ่กีย่วขอ้ง 

การเก็บรวบรวมขอ้มูลดําเนินการตามกระบวนการ Appreciative Inquiry ประกอบด้วย 5 ขัน้ตอน ได้แก่ Definition

การกําหนดประเดน็การศกึษา Discovery การค้นหาประสบการณ์และปัจจยัแห่งความสําเรจ็ Dream การสร้างภาพ 

อนาคตทีต่อ้งการ Design การออกแบบแนวทางเชงิกลยุทธ ์และ Destiny การกําหนดแนวทางการนําไปปฏบิตัจิรงิเพือ่ 

ใหไ้ดข้อ้เสนอเชงิกลยทุธท์ีส่อดคลอ้งกบับรบิทขององคก์ร 

 

ตารางท่ี 1 การออกแบบคาํถามสมัภาษณ์เชือ่มโยงกบักระบวนการ Appreciative Inquiry 5D มดีงันี้ 

ขัน้ตอน AI ประเดน็คาํถาม 

Definition อะไรคอืปัจจยัทีท่าํใหอ้งคก์รประสบความสาํเรจ็ 

Discovery ประสบการณ์ทีด่ทีีส่ดุในการทาํงานกบัลกูคา้ 

Dream องคก์รควรเตบิโตในอนาคตอยา่งไร 

Design ควรพฒันากลยทุธห์รอืกระบวนการใดเพิม่เตมิ 

Destiny จะนําแนวทางทีไ่ดไ้ปสูก่ารปฏบิตัอิยา่งไร 

 

ตารางท่ี 5 ความเชือ่มโยงระหวา่งคาํถามวจิยัคาํถามสมัภาษณ์และกระบวนการ Appreciative Inquiry(5D Cycle) 

คาํถามวิจยั คาํถามสมัภาษณ์ ขัน้ตอน AI 

1) ปัจจยัใดทีท่าํใหอ้งคก์รสามารถสรา้งความไวว้างใจ 

และรกัษาความสมัพนัธร์ะยะยาวกบัลกูคา้ได ้

อะไรทาํใหล้กูคา้เลอืกบรษิทั / ลกูคา้ไวว้า

งใจบรษิทัในเรือ่งใด 

Discovery 

2) องคก์รมจีุดแขง็ 

หรอืประสบการณ์เชงิบวกใดทีส่่งผลต่อความสาํเรจ็ ดา้

นยอดขายและความสมัพนัธก์บัลกูคา้ 

โปรดเล่าชว่งเวลาทีโ่ครงการประสบความ

สาํเรจ็มากทีสุ่ด / อะไรคอืปัจจยัสาํคญัที่

ทาํใหง้านสาํเรจ็ 

Discovery 

3) องคก์รตอ้งการพฒันาไปสูภ่าพอนาคต ในรปูแบบใด ในอนาคตองคก์รอยากเป็นทีจ่ดจาํในดา้น

ใด / อยากพฒันาธุรกจิไปในทศิทางใด 

Dream 

4) แนวทางหรอืระบบใดทีช่่วยสนบัสนุน การเตบิโต 

อยา่งยัง่ยนืขององคก์ร 

องคก์รควรมรีะบบหรอืกลยทุธใ์ดเพิม่เตมิ 

เชน่ CRM, Branding, Consulting หรอื R

eferral Network 

Design 

5) องคก์รจะนําแนวคดิหรอืกลยทุธท์ีไ่ดไ้ปปฏบิตัจิรงิ 

อยา่งไร 

หากจะนําแนวทางใหมไ่ปใชจ้รงิ ตอ้งเริม่จ

ากอะไร และใครควรมบีทบาทสาํคญั 

Destiny 
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ขอ้มูลทัง้หมดถูกนํามาวเิคราะห์ด้วยวธิกีารวเิคราะห์เชงิเนื้อหา (Content Analysis) และการวเิคราะห์ประเด็นหลกั 

(Thematic Analysis) โดยใชก้ารจดักลุ่มรหสัขอ้มลู (Coding) เพือ่คน้หารปูแบบ แนวโน้ม และประเดน็สาํคญัทีป่รากฏซํ้า 

ในขอ้มลู จากนัน้จงึสงัเคราะหเ์ป็นแนวทางเชงิกลยุทธส์าํหรบัการเพิม่ยอดขายและสรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแข่งขนั 

เพื่อ เพิ่มความน่าเชื่ อถือของผลการศึกษา ผู้วิจัยใช้วิธีการตรวจสอบข้อมูลแบบสามเส้า  (Triangulation)

โดยเปรยีบเทยีบขอ้มลูจากหลายแหล่ง ไดแ้ก่ ผูบ้รหิาร ลกูคา้ และเอกสารประกอบการดาํเนินงาน รวมทัง้ทบทวนความ

สอดคล้องระหว่างขอ้มูลภาคสนามกบัแนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้ง ผลลพัธ์ทีไ่ดจ้งึสะทอ้นมุมมองจากหลายฝ่ายและ 

สามารถนําไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาองคก์รไดอ้ยา่งเหมาะสม 

 

ผลการศึกษา 

การศกึษาครัง้นี้มุ่งพฒันาแนวทางเชงิกลยุทธ์ในการเพิม่ยอดขายและสรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแข่งขนัของ บรษิทั 

ABC จํากัด ผ่านการประยุกต์ใช้กระบวนการสุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry: AI) โดยการวิเคราะห์ข้อมูล 

จากการสมัภาษณ์เชงิลกึ การสะทอ้นประสบการณ์จากการดาํเนินธุรกจิ และการทบทวนเอกสารทีเ่กีย่วขอ้ง 

ผลการศกึษาพบว่า จุดแขง็สาํคญัทีอ่ยู่เบือ้งหลงัความสาํเรจ็ของบรษิทัคอื “ทุนทางความสมัพนัธ”์ (Relational Capital 

ซึ่งเกิดจากการสะสมความไว้วางใจ ความสมัพนัธ์ระยะยาว เครอืข่ายทางธุรกจิ และชื่อเสยีงทางวชิาชพีที่สัง่สมมา 

ตลอดการดาํเนินงาน โดยปัจจยัดงักล่าวส่งผลต่อการรกัษาฐานลูกคา้ การไดร้บังานจากการแนะนําต่อ และการสรา้งโอ

กาสทางธุรกจิใหมอ่ยา่งต่อเนื่อง 

จากการวเิคราะหต์ามกระบวนการ Appreciative Inquiry พบว่า องค์กรมจีุดแขง็หลกั 5 ประการ ไดแ้ก่ ความสมัพนัธ ์

บนพื้นฐานของความไว้วางใจ (Trust-Based Relationship) ภาวะผู้นําเชิงความสัมพันธ์ (Relational Leadership)

ความซื่อสตัยแ์ละมาตรฐานวชิาชพี (Professional Integrity) การใหบ้รกิารทีย่ดึลกูคา้เป็นศนูยก์ลาง (Human-Centered

Service Mind) และศักยภาพของแบรนด์บุคคลเชิงกลยุทธ์ (Strategic Personal Brand Potential) ซึ่งเป็นปัจจัย 

ทีไ่ดร้บัการกล่าวถงึอยา่งสมํ่าเสมอจากผูใ้หข้อ้มลูทุกกลุ่ม 

 

ตารางท่ี 3 ผลการ Coding ขอ้มลูเบือ้งตน้ 

Keyword Frequency 

Trust 18 

Relationship 15 

Communication 12 

Accountability 10 

Customer Care 9 

Referral 7 

Team Support 5 

Transparency 4 
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ตารางท่ี 4 Top 5 Common Themes 

Rank Theme Frequency 

1 Trust 18 

2 Relationship 15 

3 Communication 12 

4 Responsibility 10 

5 Customer Care 9 

 

ผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นว่า “Trust” และ “Relationship” เป็นคําที่ปรากฏมากที่สุด สะท้อนให้เห็นว่าทุนทาง 

ความสมัพนัธ ์(Relational Capital) เป็นทรพัยากรสาํคญัทีอ่ยูเ่บือ้งหลงัความสาํเรจ็ขององคก์ร 

นอกจากนี้ยงัพบรูปแบบความสมัพนัธ์เชงิเหตุและผล ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิ Relational Capital และ Relationship 

Marketing ดงันี้ 

 
 

ตารางท่ี 5 Executive Summary (Frequency Ranking) 

อนัดบั ปัจจยัความสาํเรจ็ Frequency 

1 Trust-Based Relationship 33 

2 Communication Excellence 24 

3 Customer-Centric Service 19 

4 Accountability & Integrity 18 

5 Strategic Advisory Capability 16 

6 Leadership & Team Alignment 15 

7 Conflict Resolution 8 

8 Learning Agility 6 

 

ผลการศกึษายงัสะทอ้นใหเ้หน็ว่า ลูกคา้ไม่ไดเ้ลอืกใชบ้รกิารขององคก์รจากราคาเพยีงอยา่งเดยีว แต่ใหค้วามสาํคญักบั

ความน่าเชื่อถอื ความสามารถในการใหค้ําปรกึษา การแก้ไขปัญหา และประสบการณ์การทํางานร่วมกนัในระยะยาว 

สง่ผลใหเ้กดิการใชบ้รกิารซํ้าและการแนะนําต่อ ซึง่เป็นแหล่งรายไดส้าํคญัขององคก์ร 

จากขอ้คน้พบดงักล่าว ผูว้จิยัไดพ้ฒันาแนวทางเชงิกลยทุธส์าํหรบับรษิทั ABC จาํกดั ประกอบดว้ย 3 แนวทางหลกัไดแ้ก่ 

(1) การเสรมิสร้างและบรหิารทุนทางความสมัพนัธ์อย่างเป็นระบบ (2) การยกระดบัประสบการณ์ลูกค้าและคุณค่า 

การบรกิาร เพื่อสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งขนั และ (3) การปรบับทบาทองค์กรจากผูใ้ห้บรกิารด้านการออกแบบ 

ไปสู่การเป็นที่ปรกึษาเชงิกลยุทธ์ (Strategic Consultant) ที่สามารถเชื่อมโยงความต้องการของลูกคา้เขา้กบัผลลพัธ ์

ทางธุรกจิไดอ้ยา่งเป็นรปูธรรม 

ผลการศึกษาชี้ให้เห็นว่า การประยุกต์ใช้กระบวนการ Appreciative Inquiry สามารถช่วยให้องค์กรค้นพบจุดแข็ง 

ทีม่อียู่ภายใน และนํามาพฒันาเป็นแนวทางเชงิกลยุทธ์ทีส่นับสนุนการเพิม่ยอดขายและสรา้งความไดเ้ปรยีบทางการ 



[8] 

แข่งขนัได้อย่างมปีระสทิธภิาพ โดยเฉพาะในบรบิทธุรกจิบรกิารวชิาชพีที่ความสมัพนัธ์และความไว้วางใจเป็นปัจจยั 

สาํคญัของความสาํเรจ็ทางธุรกจิ 

 

สรปุและอภิปรายผลการศึกษา 

การศกึษาครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อพฒันาแนวทางเชงิกลยุทธใ์นการเพิม่ยอดขาย และสรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแขง่

ขนัของบรษิทั ABC จาํกดั โดยประยุกตใ์ชก้ระบวนการสุนทรยีสาธก (Appreciative Inquiry: AI) เป็นกรอบแนวคดิหลกั 

ในการศกึษา ผลการศกึษาพบวา่ “ทุนทางความสมัพนัธ”์ (Relational Capital)เป็นทรพัยากรเชงิกลยุทธท์ีม่คีวามสาํคญั 

ต่อความสําเรจ็ขององคก์รมากทีสุ่ด โดยเกดิจากการสะสมความไวว้างใจ ความสมัพนัธ์ระยะยาว เครอืข่ายทางธุรกจิ 

และชื่อเสยีงทางวชิาชพี ซึ่งส่งผลต่อการรกัษาฐานลูกคา้ การไดร้บัการแนะนําต่อ และการสรา้งโอกาสทางธุรกจิใหม ่

อยา่งต่อเนื่อง 

ผลการศกึษาสอดคล้องกบัแนวคดิดา้นธุรกจิบรกิารวชิาชพีของ Maister (2003) ทีช่ีว้่าความสําเรจ็ขององค์กรบรกิาร 

ขึน้อยู่กบัความไวว้างใจและคุณภาพความสมัพนัธก์บัลูกคา้ รวมทัง้สอดคลอ้งกบัแนวคดิความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนั

ของ Porter (1985) และแนวคดิ Resource-Based View ของ Barney (1991) ทีม่องวา่ทรพัยากรทีม่คีุณคา่ หายากและ 

ยากต่อการลอกเลยีนแบบ สามารถนําไปสูค่วามไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัอยา่งยัง่ยนืได ้โดยผลการศกึษาครัง้นี้แสดงให้

เหน็วา่ทุนทางความสมัพนัธถ์อืเป็นทรพัยากรลกัษณะดงักล่าว ในบรบิทธุรกจิบรกิารดา้นการออกแบบและทีป่รกึษา 

นอกจากนี้  กระบวนการ Appreciative Inquiry ยังช่วยให้องค์กรค้นพบจุดแข็งสําคัญ  ได้แก่  ความสัมพันธ ์

บนพืน้ฐานความไวว้างใจ ภาวะผูนํ้าเชงิความสมัพนัธ ์ความซื่อสตัยท์างวชิาชพี การใหบ้รกิารทีย่ดึลกูคา้เป็นศนูยก์ลาง 

และศกัยภาพของแบรนดบุ์คคลเชงิกลยทุธ ์ซึง่สามารถนํามาต่อยอดเป็นแนวทางการพฒันาองคก์รในอนาคตได ้

จากขอ้คน้พบดงักล่าว ผูว้จิยัเสนอใหอ้งคก์รมุ่งเสรมิสรา้งและบรหิารทุนทางความสมัพนัธอ์ย่างเป็นระบบ ยกระดบัประ

สบการณ์ลูกค้า และพฒันาบทบาทจากผู้ให้บรกิารด้านการออกแบบไปสู่การเป็นที่ปรึกษาเชิงกลยุทธ์ (Strategic 

Consultant) เพื่อสรา้งคุณค่าเพิม่ใหแ้ก่ลูกค้าและเพิม่โอกาสทางธุรกจิในระยะยาว ทัง้นี้ การประยุกต์ใชก้ระบวนการ 

Appreciative Inquiry สามารถเป็นแนวทางที่เหมาะสมสําหรับธุรกิจบริการวิชาชีพอื่นที่ต้องการพัฒนากลยุทธ ์

การเตบิโตจากจุดแขง็และศกัยภาพทีม่อียู่ภายในองคก์ร อนัจะนําไปสู่การเพิม่ยอดขาย ความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนั

และความยัง่ยนืทางธุรกจิในอนาคต 
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