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Discovery  
 

ถาม วันที่คุณไดลูกคารายใหญ ประเภททําใหชีวติคุณเปลี่ยนไปเลยวันนั้นมีอะไรเกิดขึ้น เลา
โดยละเอียดดวยครับ  

 
กรณีศึกษาที ่1 :เปนรานขายเสื้อผาผูหญิงที่สยาม รานเปนหองแถวหนึ่งหองแลวซอยเปน
ล็อคๆ สองขางทาง โดยปกติจะขายไดประมาณ 7000-15000 บาท มีอยูวันหนึ่ง เปนวันที่เสื้อผา
ล็อตใหมออกมา ปกตถิาเสือ้ผาลอตใหมออกมาจะขายดีกวาปกติประมาณ 10000 บาทขึ้นไป 
แตวันนั้นทั้งวนัขายไดประมาณ 6000 บาท พอวันตอมาตอนมาขายของ ใสเสื้อยืดกางเกงยีนส
ธรรมดา เพราะเสื้อผาไมไดซัก พอมาถึงที่รานก็เลยนําเอาเสื้อผาในรานมาเปลี่ยน พอลูกคาเดิน
ผานไปผานมา ก็คุยกันวาชดุนารักจัง พอเราไดยินเราบอกวามีขายในรานคะ บางคนเห็นแลวก็
แวะเขามาดูในราน พอลูกคาเขามาลองบางคนใสแลวไมสวยเราก็จะแนะนําเสื้อผาตัวอ่ืนที่เหมาะ
กับลูกคา มากกวาให แลววันน้ันทั้งวันขายไดประมาณ 20000 กวาบาท หลังจากนั้นก็มีลูกคา
กลับมาซื้อสินคาเราอีก แลวกลายมาเปนลกูคาประจําของราน  
 
กรณีศึกษาที ่2: เปนประสบการณการขายกวยเตี๋ยวทีเ่ปดอยูหนามหาวิทยาลัยราชภัฎยอดขาย
ไมสูงมากนัก ประมาณวันละ 2,000 – 3,000 บาท ซ่ึงโดยสภาพแวดลอมแลวมีผูคนพลุกพลาน 
มีอยูวันหนึ่งไปเจอบริษัทประมูลรถยนต มาประมูลที่มหาวิทยาลัยราชภัฎ เห็นการประมูลโดย
การตะโกนใชเสียงดัง จึงเกิดแนวคิดการประยุกตใชกบัรานกวยเตี๋ยว โดยการใชไมโครโฟนบอก
พนักงานทํากวยเตี๋ยวตามความตองการของลูกคา ซ่ึงทําใหลูกคาที่เดินผานไปไดยินเสียง สราง
จุดสนใจใหกับทางราน จนปจจุบันนี้ไดมีลูกคาเพิ่มขึ้นมาก จนมียอดขายเพิ่มขึ้นเปนวันละ 6,000 
– 8,000 บาท  
 
กรณีศึกษาที ่3: เม่ือสมัยตอนเขาทํางานที่ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย สํานักชิดลม ฝายกิจการ
สาขา ซ่ึงเปนทีมที่มีหนาที่เดินตลาดหายอดเงินฝาก สําหรับสาขาเปดใหม โดยจะลงทํางานกับ
พนักงานสาขาในพื้นที่ที่จะเปดสาขา และมีเปาหมายในการหายอดเงินฝากแตละสาขา และมีอยู
ครั้งหน่ึงที่ไดไปเดินตลาดทีส่าขาชุมแสง จังหวัดนครสวรรค และในวนัเปดสาขาซึ่งจัดงาน 
EVENT โดยมีผูวาราชการจังหวัดมาทําการเปดงาน ซ่ึงก็มีลูกคามาทําการเปดบญัชีมากมาย 
โดยมีของที่ระลึกแจกใหกับผูมาเปดบัญช ีหน่ึงในจํานวนลูกคาก็มีคณุยายอายุมากทานหนึ่งแตง
กายโดยใสเสือ้คอกระเชา นุงผาถุงเดินเขามาในสาขา แตก็ไมมีพนักงานทานใดไปใหบริการ คุณ
ยายก็ยืนเกๆกังๆ ในสาขา จนผมเหลือบไปเห็นก็เขาไปสวัสดีทักทาย แลวสอบถาม คุณยาย
ตอบวา “อยากเปดบัญชี และไดของที่ระลึก” แตไมมีใครใหบริการ ผมจึงชวยดําเนินการจนครบ
กระบวนการเสร็จสิ้น โดยใหคุณยายนั่งรออยางเปนกันเอง คุณยายเปดบัญชีเปนจํานวนเงิน 
2,000 กวาบาท ซ่ึงทานมีหอผาพกมีธนบัตรยอยเกา ๆ และเศษเหรยีญ ผมก็ไดขอบคุณและ 
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กลาวอําลาสวสัดี กอนกลับคุณยายบอกวา “พรุงน้ีจะมาฝากเงินให 30 ลานบาท” ผมตกใจ และ
คิดในใจวาถาเปนจริงก็คือทํางานไดบรรลุเกินเปาหมายสาขา และไดสอบถามกับพนักงานสาขา
ก็ไมมีใครรูจัก จนไดทราบวาทานเปนคุณแมของนักธุรกิจทานหนึ่งซ่ึงไดติดตามลกูชายมาเปด
ธุรกิจในจังหวดันครสวรรค และนับตั้งแตวันน้ันเปนตนมาทานก็ยังดํารงเงินฝากอยูกับสาขานี้
เปนจํานวนเงนิมากกวา 100 ลานบาท ซ่ึงเปนลูกคา VIP รายใหญในจังหวัด ทุกวันนี้เม่ือผมมี
โอกาสไดผานไปจังหวัดนครสวรรคก็จะถอืโอกาสไปเยี่ยมเยียนทานตลอด ทานใหความรักกับ
ผมเหมือนลูกหลานคนหนึ่ง ทานบอกวารูสึกประทับใจในตัวผมทีว่ันนัน้ผมใหความสําคัญกับ
ทานในฐานะลกูคาโดยไมไดดูแคลนหรือแบงแยกลูกคา  
 
กรณีศึกษาที ่4: ขาพเจาทําธุรกิจ รานเซเวนอีเลฟเวน (7-11) ซ่ึงเปนรานคาปลกีมีสินคา
มากมาย รานจะเนนทางดานการบริการลกูคา วันหนึ่งมีลูกคาเปนอาจารยสอนหนังสืออยูที่
โรงเรียนแถวราน มาถามถึงสินคาตัวหน่ึงในราน พนักงานที่รานก็ไปหยิบสินคามาให แลว
พนักงานก็ไดแนะนําใหลูกคาไดทราบถึงรายการโปรโมชั่นของทางรานที่มีอยู ณ ปจจุบัน และ
อธิบายใหลูกคาไดทราบถึงสวนลด ผลประโยชนและความคุมคาที่จะไดรับกลับไป ดวยวาจาที่
ไพเราะ จริงใจ และเขาใจในขอมูลจริง ๆ (คําศัพทของทางราน เซเวน เรียกวาการ Plus Sale 
ลูกคา) เชน “คุณพ่ีจะรับสินคาเพิ่มใหครบ 40 บาทหรือเปลาคะ เพราะถาซื้อสินคาครบ 40 บาท
จะไดรับสิทธิ 1 สิทธิ ในการซื้อสินคาโปรโมชั่น (เชน ปลาเสนฟซโซ ถุงละ 20 บาท 2 ถุง 40
บาท) ลดเหลอื 19 บาท มีสวนลด 21 บาทเลยนะคะ” ดวยความทีล่กูคาอยากไดสทิธิในการแลก
ซ้ือสินคาโปรโมชั่นในราคาถูกคุมคา ก็ไปซื้อสินคาตัวอ่ืนอีกมากมายนอกเหนือจากสินคาที่
ตองการตอนแรก หลังจากนั้นผานไปอาจารยทานนั้นก็ไดกลายมาเปนลูกคาประจําของทางราน
เขามาซื้อของที่รานทุกวัน แถมยังแนะนําเพื่อนอาจารยดวยกันมาซื้อสินคาดวย และทุกครั้งที่
อาจารยเขามาก็จะถามพนักงานวาวันน้ีมีสินคาโปรโมชั่นอะไร  
 
กรณีศึกษาที ่5: เม่ือประมาณหาปที่ผานมา ผมเพ่ิงยายกลับมาทํางานที่ขอนแกนและไดคยุกบั
เพ่ือนๆพ่ีๆ ทีเ่ปนสถาปนิกเหมือนกันวา “ ผมจะทํายังไงดี จะเร่ิมตนยังไงดี ” เพราะผมไมรูจัก
ใครเลย ลูกคาสวนใหญจะอยูที่กรุงเทพฯ หมดเลย เคาบอกผมวาตองยอมรับอยางนึงวา “ตลาด
ขอนแกน ตางกับ ตลาดกรุงเทพฯ” ลูกคาสวนใหญไมคอยเขาใจเรื่องคาออกแบบ เคามองวา
ทําไมตองจายคาออกแบบแพงๆ แลกกับกระดาษไมกีแ่ผน มันเปนอาชีพที่ขายความฝน มัน
คอนขางยากที่จะใหลูกคาเขาใจและยอมรับ แลววันหนึ่งก็มีลูกคาโทรมานัดคุยเรือ่งแบบกอสราง 
ผมก็นัดวันและเวลาเรียบรอย เย็นวันนั้นกมี็โอกาสไดคุยกับเพ่ือนๆพ่ีๆ วารูจักลูกคารายนี้ม้ัย
เพ่ือสอบถามขอมูล หลายคนพูดเปนเสยีงเดียวกันวา “เขี้ยวสุดๆๆ ไมเคยมีใครเก็บตังคไดสัก
ราย” แตเรานดัเคาไวแลวกต็องไปลองคุยดูจะไดไมเสียคําพูด ไมไดคาดหวังวาจะไดงาน ยิ่งคุย
ยิ่งรูสึกวาจริงอยางที่เคาพูดกัน แตเราก็พยายามฟง จนลืมที่จะตกลงเรื่องคาใชจาย พอกลับมาก็
เลยคิดวาลองทําแบบเสนอดู ไดก็ดีไมไดก็ไมเปนไร กะวาสงแบบแลวเคาไมสนใจก็จบ ถาสนใจก็
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จะเก็บตังคเลย แตพอเอาเขาจริงๆเรากท็ําอยางนั้นไมได สุดทายเสนอแบบไปประมาณ 3 รอบ
แตไมเคยคยุกันเรื่องคาใชจายเลย ในใจคิดวาไมเอาแลว เกบ็เงินก็ไมได อยูๆลูกคาก็ควักเช็ค
ออกมาแลวถามวาคาออกแบบเทาไร เคาก็เซ็นใหทันท ีทั้งๆที่เราก็ยงัสงงานไมครบเลย เคา
บอกวาเคาเชือ่ใจเราจายทีเดียวเลย และหลังจากนั้นเคาก็แนะนําลูกคาใหผมตลอดมา  
 
กรณศีึกษาที ่6: ในวันหนึ่งมีลูกคา ทานหนึ่งซ่ึงเปนอาจารยประจําวิชา คอมพิวเตอร ที่
สถานศึกษาแหงหน่ึง ซ่ึงมีความสนใจทีจ่ะซื้อสินคา อุปกรณ IT & Computer เพ่ือที่จะนํามาสอน
ใหกับนักเรียนที่โรงเรียน ซ่ึงลูกคาทานนี้ไดดูสินคา IT มาแลวหลายราน แตก็ยังไมไดตัดสินใจ
ซ้ือสินคากับรานใด จนกระทั้งลูกคาทานนี้ไดเดินเขามาสอบถามที่รานของผม ซ่ึงตอนนั้นผมคิด
วายังไงลูกคาทานนี้คงจะยงัไมซ้ือสินคา IT ที่รานผมหรือรานอ่ืนๆ ในวันน้ีอยางแนนอน ผมจึง
ไดเขาไปคุยกบัลูกคาเกีย่วกับเรื่องเทคโนโลยีของสินคา IT และคณุสมบัติตางๆ กับลูกคา ซ่ึง
ลูกคาทานนี้กมี็ความสนใจ และกําลังศึกษาเกี่ยวกับอุปกรณไอทีอยู ซ่ึงทําใหผมกับลูกคาทานนี้
คุยกันถูกคอ จนผมลืมที่จะนาํเสนอขายสนิคากับลูกคาทานนี้ และหลังจากนั้นอีกไมนานลุกคา
ทานนี้ก็ไดติดตอกลับมาหาผมอีกครั้ง แตไมไดติดตอเพ่ือซ้ือสินคา แตโทรมาเพื่อขอคําปรึกษา
เกี่ยวกับปญหาที่เกิดขึ้นจากไวรัส ซ่ึงทําใหเครื่อง Computer ของลูกคานั้นเสียหาย ซ่ึงผมก็ได
แนะนําและใหคําปรึกษากับลูกคา อยางเปนกันเอง  จนเวลาผานไปหลายอาทิตย ลูกคาทานนั้น
ก็ไดติดตอมาหาผมอีกครั้งเพ่ือสั่งซ้ือสินคา Computer จํานวน 20 เครื่อง และใหผมไปวางระบบ 
network ที่โรงเรียนที่ลูกคาสอนอยู และ ทานอาจารยก็ไดติดตอมาซื้อ Computer กับที่ราน และ
แนะนําทานอาจรายทานอ่ืนๆ มาซื้อสินคาที่รานของผมอยูบอยๆ  
 
กรณีศึกษาที ่7: เหตุการณน้ีเปนเรื่องเก่ียวกับลูกคาสนิเชื่อของธนาคาร เริ่มแรกมีวงเงินสินเชือ่
ที่ธนาคาร 10 ลานบาท นับวาเปนวงเงินที่นอยมากเมื่อเปรียบเทียบกบันโยบายของธนาคาร 
ลูกคารายนี้จุกจิกมากๆ ตองการวงเงินสูง ใชหลักประกันนอย ๆ ดอกเบี้ยต่ําๆ แตเราก็เต็มใจทํา
ใหเพราะในสภาพเศรษฐกจิปจจุบัน การแขงขันระหวางธนาคาร การรักษาลูกคาไวจึงเปนเรื่อง
สําคัญมาก ๆ ตั้งแตแรกที่รูจักกับลูกคารายนี้ ดวยความที่เราเปนเด็ก เวลาทีคุ่ยกบัลูกคาจึงไม
กลานอกเรื่อง เพราะกลัววาเคาจะวาเราไมรูจักกาลเทศะ แตจากการสังเกตเห็นวายิ่งเราตั้งใจที่
จะคุยเรื่องงานเทาไหร ลูกคายิ่งไมสนใจมากเทานั้น เราจึงเปลี่ยนวธิีการคุยใหมดวยการที่ลูกคา
เปนผูหญิง เราจึงไมสนใจคุยเรื่องงานเลย หันมาคุยเเตเร่ืองความสวยความงาม ซ่ึงไดผลเพราะ
ทําใหการคุยเรื่องงานมากขึ้น ปจจุบันลูกคารายนี้มีวงเงิน 100 ลานบาท และยังแนะนําลูกคาที่
เปนญาติพ่ีนองใหธนาคารอีกดวย และถือวาเปนลูกคารายใหญของธนาคารทั้งตวัลกูคาเอง และ
ญาติของลูกคาดวย บทเรียนที่ได คือ ความสัมพันธสําคัญกวาเปาหมาย ทําใหเราขยายฐาน
ลูกคาไดงายและรวดเรว็ และบทเรียนอีกขอก็คือ อยามองลูกคาสินเชือ่เปนลูกหนี้ แตใหมองวา
ลูกคาเปนหุนสวนของธนาคาร ถาลูกคาเติบโตธนาคารก็จะเติบโตดวย 
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กรณีศึกษาที ่8: กระผมก็ทําธุรกิจประเภทรับเหมากอสราง และเพื่อนของกระผมตองการที่จะ
สรางบาน และไดจัดสรางใหสถาปนิกออกแบบกอสราง และหาผูรับเหมา โดยที่สถาปนิก
ประมาณการไว ที่ 5-6 ลานบาท และตอมาเพื่อนผมคนนั้นประสบปญหากับคนเขียนแบบ
กอสรางที่ไมติดตามงาน ทําใหเขาไมสบายใจและเสยีคาใชจายเปนเงินจํานวนมากแลว  ตอมา
เพ่ือนผมเขามาปรึกษาผม และอยากใหผมรับงาน แตผมตอบปฏิเสธไปเนื่องจากกระผมไมอยาก
ที่จะทํางานใหเน่ืองจากเขาเปนเพ่ือนที่รูจักกันมานาน แตผมอาสาที่จะเปนที่ปรึกษา และผม
สามารถที่จะลดตนทุนคากอสรางบานใหเขาได ประมาณ 1.5 ลานบาท ทําใหเขาและผมประ
เพ่ือนที่ดีกันตลอดมา ทุกวนันี้ผมยังไดลูกคาจากเพื่อนคนนี้ตอมาเรื่อยๆ  
 
กรณีศึกษาที ่9: วันหนึ่งที่ขาพเจาไดออกมาดูแลกิจการซึ่งเปนรานหนังสือขาพเจาไดพบกับ
ลูกคาคนหนึ่งเขากําลังหาหนังสือเกี่ยวกบัการเรียนรูPDA ขาพเจาไดแนะนําหนังสือเกี่ยวกับ
PDAอยูหลายประเภท โดยสวนตวัขาพเจาพอมีความรูเกี่ยวกับPDAอยูบางจึงไดสนทนากันใน
เรื่องนั้น เราไดสนทนากันนานพอสมควรผมจึงแนะนําหนังสือเลมลาสุดใหกับเขา อีกเดือนหนึ่ง
ผานไปผมไดเจอลูกคาคนนี้ที่สนามไดรฟ ซ่ึงผมก็ทักทายกันและไดสนทนากันในเรือ่งการเลน
กอลฟ เขาพึ่งหัดเลนครับและไมมีทักษะในการเลนกอลฟ เขาถามผมวาเลนกอลฟนานยัง ผม
ตอบวาเลนมาสิบปแลวครบั ผมจึงไดสอนการเลนเบื้องตนใหกับเขา หลังจากนั้นผมไดเจอเขาที่
รานอีกครั้งและเราก็ไดสนทนาการเลนกอลฟและบนวาทอแทในการเลนกอลฟอยากจะเลิกเลน 
แนนอนครับผมวาเราตองเรียนรูทฤษฏีผมก็ไดแนะนําการเรียนรูจากหนังสือ Golf Digest ซ่ึง
เปนหนังสือที่ดีในการฝกหัดการเลนกอลฟ แตตองใหมีการฝกซอมมากๆและใหแงคิดสวนตวักับ
การเลนกอลฟวามันเหมือนเปนกีฬาที่งาย แตมันมีความยากอยูในตวัมันเองตองไมทอแท 
“ตราบใดที่พระอาทิตยขึ้นฝงตะวันอก คนเราตองมีความหวัง”  หลังจากนั้นมาหาปแลวครบัจาก
ลูกคามาเปนเพ่ือนและเขาไดเปดรานมินิมารท 4 สาขา เราก็ไดรวมทาํธุรกิจกันมาจนถึงปจจุบัน 
“ความจริงใจ ความทุมเท ความซื่อสัตย หากเราไดใหและทุมเทกบัสิ่งใดทุกอยางคุณจะได
กลับมา”  
 
กรณีศึกษาที ่10: ผมเปนคนหนึ่งที่รักการแตงตวัและใหความสําคัญในการแตงตวั โดยเฉพาะ
อยางยิ่งเกี่ยวกับกางเกงยีนส เปนเครื่องแตงกายที่ผมนยิมชมชอบมานาน ยีนสในปจจุบันมี
ความหลากหลายของแฟชัน่คอนขางมาก แตจะมีสักกี่คนที่รูคุณคาของยีนสอยางแทจริง ยีนส
เปนเครื่องนุงหมที่มีตํานานมายาวนาน เพราะฉะนั้นปจจุบันแบรนดที่สามารถนําเสนอถึง
เอกลักษณ และคุณคาของตนเองได จะมีความตองการที่สูงในตลาดยีนส วันหนึ่งผมมีความ
ตองการที่จะซื้อยีนส จึงไดเขาไปดูตามShop ยีนสตางๆ ตามหางสรรพสินคาชื่อดัง แตมี
ความรูสึกวา ถึงแมวา Shop ยีนสจะแตงรานอยางหรูหราเพียงใด, มียีนสใหเลือกมากมาย
เพียงใด แตไมสามารถทําใหผมรูสึกมีความตองการยีนสในShopเหลานั้นเลย กอปรกับ 
พนักงานขายในShopเหลานั้น ไมไดทําใหผมรูสึกวากางเกงยีนสที่เราชอบดูมีคุณคาเลย 
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เพียงแตทําหนาที่ขายเทานั้น และก็มิไดมีความรูในยนีสเทาที่ควร ผมจึงเดินทางกลับบานอยาง
ผิดหวัง แตในขณะที่ผมเดินทางกลับบาน ผมไดเดินผานรานขายยีนสแหงหน่ึง ซ่ึงอยูนอก
หางสรรพสินคา และก็ดูเปนรานขายยีนสธรรมดาๆ ไมไดมีอะไรพิเศษ แตที่ผมสะดุดตาก็คือ
ยีนสที่เจาของรานสวมใสอยู มันทั้งสวย และหายาก ผมตัดสินใจเขาไปพูดคุยกับเจาของราน 
เพียงแคตองการรูรายละเอียดเกี่ยวกับยีนสที่เขาสวมอยูเทานั้น แตหลงัจากที่ไดพูดคุยกับ
เจาของรานทําใหผมไดรูวา เขาคือ “แฟนพันธแทยีนส”ตัวจริง สวนตวัผมเองก็มีความรูเกี่ยวกับ
ยีนสบางนิดหนอย เราพูดคุยกันอยางเปนกันเองและแลกเปลีย่นประสบการณเกี่ยวกับยีนสซ่ีง
กันและกัน เขาทําใหผมไดรูถึงคุณคาของยีนสมากขึ้น จนทําใหรูวาการที่เปนนักเลนยีนสและ
สะสมยีนสน้ัน ไมใชเรื่องแปลก ยีนสที่มีคณุคาจะมีคุณคาในตวัมันเอง ดวยเอกลักษณและเสนห
ของผาและการตัดเย็บ บางตัวมีราคาถึงหลักหม่ืนบาท เจาของรานไมไดชักชวนใหผมซื้อซ้ือ
ยีนสกับเขาแมแตตวัเดียว แตหลังจากทีผ่มไดพูดคุยกับเขา และไดเดินดูยีนสในรานเขาแลว ผม
ถึงกับอ้ึง! เพราะในรานมีแตยีนสที่ทรงคุณคาทั้งน้ัน ผมตัดสินใจซื้อยีนสโดยไมลังเลใจ เพราะมี
ความมั่นใจในสินคาที่เห็นวาเปนของแท และมีคุณคา และที่สําคญัคอืความประทบัใจในความ
จริงใจในการพูดคุยกับลูกคา หลังจากนั้นผมกับเคากก็ลายเปนเพ่ือนกัน และถาผมมีเพ่ือนที่
สนใจในยีนส ผมก็จะแนะนําเพื่อนๆใหไปซ้ือที่รานนี้ จากประสบการณที่ผานมา ทําใหผมทราบ
วา หากในอนาคต ถาไดมีโอกาสเปนเจาของธุรกจิ การที่จะมุงเปาทีจ่ะขายสินคาอยางเดียวไมใช
สิ่งที่สําคัญ แตสิ่งที่สําคัญคอืการเขาถึงใจลูกคาใหได สมัผัสใหไดวาลกูคาตองการอะไร 
เน่ืองจากคานิยมบางอยางเปนสิ่งที่มองไมเห็น และที่สาํคัญคือ การพูดคุยอยางจริงใจ เปน
กันเอง ใหลูกคารูสึกวา เรามีความจริงใจ และภูมิใจที่ไดพูดคุยและรบัใช และสุดทายเราจะไดสิ่ง
ที่ตามมาโดยมิไดคาดหวัง บางที่ก็เรียกวา ความมหัศจรรยในงานดําเนินธุรกิจก็วาได... 
 
กรณีศึกษาที ่11: เม่ือ 3 ปกอน มีลูกคารายหนึ่งโทรเขามาตอวาอยางรุนแรงเรื่องการบริการ
และตวัสินคา เน่ืองจากลูกคารายนี้อยูตางจังหวัด จึงตองสงเครื่องมารับบริการ ทีศ่นูยบริการ 
และ เม่ือตรวจเช็คและซอมเสร็จทางศูนยจะสงเครื่องกลับ ไปทีล่กูคา และ ปรากฏวา ลูกคารายนี้ 
ไดรับเครื่องจากศูนยบริการ แตยังคงเปนอาการเดิม จึงไดโทรเขามาศูนยบริการและตอวาเรือ่ง
การบริการของศูนยบริการ ที่ไมสามารถแกไขปญหาได ซ่ึงไดคุยกลับชางผูที่ซอมเครื่อง และไม
สามารถหาขอสรุปการแกไขปญหาได จึงไดขอสายผูจัดการศูนยเพ่ือตอวาเรื่องการบริการและ
การทํางานของชางประจําศนูย ผูจัดการศูนยรับสายลูกคารายนั้นและไดกลาวขอโทษกับ
เหตุการณที่เกิดขึ้นและขอขอมูลของปญหาโดยละเอียด จากลูกคาจนหมดใชเวลากวาครึ่งชัว่โมง 
ทางผูจัดการ จึงไดขอเขาไปแกปญหาพรอมชางประจําศูนย ณ.ที่ทาํงานของลูกคาเลยในวัน
ตอมา ในวันรุงขึ้นไดเดินทางพรอมชางประจําศูนยกวา 200 กิโลเมตร เพ่ือไปแกปญหา ณ. ที่
ทํางานของลูกคารายนั้น ซ่ึงจากขอมูลเบื้องตน ไดชื่อ,ที่ทํางาน และ เบอรตดิตอ แตไมทราบ
ตําแหนงของลูกคารายนี้เลย พอไปถึงที่ทํางานของลูกคา ปรากฏวา ทานเปนถึงผูบริหารของ
หนวยงานนั้น ชางไดทําการแกไขปญหาจนเรียบรอยเปนที่พอใจ ของทาน จึงไดขอคําปรึกษา
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และชี้แนะ ในมุมมองของทาน เกี่ยวกับสนิคาและบริการของสินคา IT และความคาดหวังของ
หนวยงานการศึกษาที่มีความตองการทางดาน IT จากที่ไดคําปรึกษาจากทานไดแนวคิดและ
ความตองการ เกิดเปน Business Model ขึ้นมา เปนการ รวมมือทางดาน IT และ การ
แลกเปลีย่นการเรียนรู ระหวางหนวยงานการศึกษา กับ บริษัทผูจําหนาย  
ตอมาสถาบันแหงน้ีไดใชเครื่องคอมพิวเตอรจากบริษัทฯ เปนจํานวน มากกวา 2,000 เครื่อง  
 
กรณีศึกษาที ่12: เม่ือ 2 ปที่แลว ผมมีโอกาสไดรูจักกับเด็กหนุมคนหนึ่ง โดยในวนัน้ันผมนั่ง
ทํางานที่สํานักงาน ในระหวานั้นมีเด็กหนุมคนหนึ่งอายุประมาณ 25 ป กําลังวุนวายกับการหา 
Catalog โดยไมมีใครเขาไป Take care พอดีเปนจังหวะที่ผมวางพอดี จึงเดินเขาไปหาและ 
Take care เด็กหนุมคนนั้นจนไดเอกสารตามที่ตองการ แลวเด็กหนุมคนนั้นจึงขอนั่งคุยกับผมถงึ
แนวทางในการทําธุรกิจกอสราง ซึงผมไดใหคําแนะนําตางๆนานากับนองคนนั้นดวยความตั้งใจ
จริงและมีบรรยากาศที่เปนมิตรภาพ หลังจากนั้น 1 สัปดาห เด็กหนุมคนนั้นไดเชิญผมไปที่ราน
และใหชวยเสนอมุมมองธุรกิจกอสรางแบบใหมใหกับพอกับแมฟง หลังจากนั้น 1 เดือน ที่รานคา
ของเด็กนุมคนนั้นไดตกลงเปนผูแทนจําหนายของปูนซิเมนตไทย ซ่ึงตอมาไดกลายเปนลูกคา
รายใหญของบริษัทสรางยอดขายปละหลายลานบาท 
 
กรณีศึกษาที ่13: ประสบการณ โดยปกติการพบกับลกูคารายใหญตองเขาไปพบอยางเปน
ทางการที่กิจการของลูกคา ใหเขามารับบริการของธนาคาร แตมีอยูวันหนึ่งเกิดเหตูการณ
บังเอิญ คือดิฉันไดแวะไปทักทายกับลูกคาเจาของรานวีดีโอซึ่งเปนรานประจําและสนิทสนมกัน 
มีลูกคาคนหนึง่ก็มาเชาวีดีโอเชนเดียวกัน และเจาของรานก็ไดแนะนําใหดิฉันรูจักกับลูกคารายนี้ 
ดิฉันก็แนะนําตัววาทํางานที่ไหน และกลาวเชื้อเชิญใหเขามาใชบริการที่ธนาคาร สอบถามลูกคา
ตออีกวาปกตใิชบริการทีธ่นาคารอะไรคะแลวมีอะไรทีต่องการเพิ่มเติมจากที่มีอยูใหม ลูกคากบ็น
วาไดดอกเบี้ยนอย ดิฉันจึงแนะใหนําเงินมาฝากประจําที่ธนาคารเพราะตอนนี้ดอกเบี้ยอยูใน
อัตราที่ดีและจะใหอัตราพิเศษกับลูกคา และก็ไดคํานวณอัตราดอกเบี้ยใสกระดาษ A4 ใหกับ
ลูกคาไวรับพิจารณา และขอโอกาสใหลูกคาเขามาใชบริการกับธนาคาร ดิฉันไดขอเบอรโทร
ลูกคาไว และใหเบอรดิฉันกับลูกคาไป วันตอมา ก็ไดโทรไปถามลูกคาวาตัดสินใจอยางไร สนใจ
ในอัตราดอกเบี้ยที่เรานําเสนอใหรึเปลา ลูกคาตอบตกลงและจะนําเงินมาฝากจํานวน 
1,000,000.- ในวันตอมา และจากวันนั้นก็เปนลูกคาทีม่าทํา ธุรกรรมกับธนาคารอยางสม่ําเสมอ 
และตวัดิฉันเองก็ใหบริการลกูคารายนี้ โดยการถามถึงกิจการลูกคาเปนอยางไรบาง ติดตาม
ใหบริการอยางตอเน่ืองจนถึงทุกวันนี้คะ  
 
กรณีศึกษาที ่14:รานลูกคาของผมรานหนึ่งมีการเปลี่ยนแปลงผูบริหารมาเปนลูกสะใภซ่ึงไมเคย
ดูแลรานวัสดกุอสรางมากอน เราเขาไปคยุกับพ่ีเคาบอยๆ คอยแนะนําแนวทางการทําธุรกิจรวม
ถึงรับฟงความตองการของเคาแลวคอยชมเชยผลงานที่พ่ีเคาทําใหพอ-แม สามีฟง ซ่ึงทําใหเคา



 8

ไดรับการยอมรับจากครอบครัวสามี และบริษัท ตอนนี้พ่ีเคาบริหารรานจนมียอดขายปละไมต่ํา
กวา 200 ลานบาท ติด Top Rank ขอบริษัท  

 

กรณีศึกษาที ่15: ที่บานของขาพเจาเปดรานที่ใหบรกิารลดน้ําหนักมีวันนึงลูกคาทานหนึ่งที่รูจัก
กันแบบผิวเผนิไดมาระบายปรึกษาวาไปเสียคาใชจายลดน้ําหนักมาสี่หม่ืนบาทแตไดผลลูกคา
ทานนี้ประกอบธุรกิจขายปลาในตลาดสดซึ่งมีรายไดดีแตไมถึงกับเหลือกินเหลือใชการที่ตองมา
จายเงินเพ่ือลดน้ําหนักจึงเปนคาใชจายที่ฟุมเฟอยอยางมากมิหนําซ้ําไมไดผลตามที่ตองการ
ขาพเจารูสึกเห็นอกเหน็ใจมากแตเน่ืองจากธุรกิจไมไดใหญโตอะไรจงึไมสามารถที่จะใหใชฟรีแต
ดวยความเขาใจและเห็นใจจึงใหลองใชฟรีหน่ึงครั้งผลที่ไดคือลูกคาทานนี้กลับมาใชบริการโดย
การซื้อคอรสโดยแทบจะไมฟงรายละเอียดหรือผลที่จะไดรับและยังแนะนําใหลูกคารายอื่นอีก
มากมาย 
 
กรณีศึกษาที ่16: วันหนึ่งเดินไปซื้อของที่หางแหงหน่ึง แลวมีผูหญิงคนหนึ่งเขามาหาแลวถาม
วานองพ่ีรูจักนองมานานแลว พ่ีอยากรูวานองทําอะไร ทําเกี่ยวกบัเครื่องสําอางคะ พ่ีชอบนอง
เห็นนองนารักดี เลยอยากรูวาทํายังไง พ่ีสนใจอยากลองใชสินคาของนองจะไดไหมคะ ตกลงคะ 
วาแลวก็เอาสนิคาทอลองมาใหเขาใช และแลกเบอรโทรศัพทกัน หน่ึงอาทิตยผานไปเขาโทร
กลับมาหาแลวบอกวาสินใจอยากเปนตัวแทนของเครื่องสําอางของเรา ตองใชเงินมากไหม เขา
บอกวาตวัเขาเองชอบเรื่องความสวยความงามมานานแลว แตยังไมไดสินใจยี่หอไหนเปนพิเศษ 
เราเห็นวาเขาสนใจอยากทําจริงๆ เลยยอมปลอยของใหเขาไป สองอาทิตยผานไป เขาเอาเงินมา
คืนและหลังจากนั้นเขาก็สั่งของกับเรา เปนจํานวนเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ และสงของไปขายที่
ตางประเทศ ทําใหธุรกิจฉนัโตขึ้นเพราะผูหญิงคนหนึ่งที่ไมเคยคุยกนัไมรูจักกันมากอน 
 
กรณีศึกษาที ่17:เริ่มแรกผมจะไปตอทะเบียนรถและทาํ พรบ.ประเภท 3 พอดีมีรานคาที่รูจักกัน
แนะนําใหไปทํากับนองของเคาซึ่งนองของรานคาที่แนะนําเปดรานอยูตรงขนสง ดังน้ันผมก็ไป
หาพี่เคาที่ขนสงแลวบอกวารานคารูจักกันแนะนําใหมาที่รานนี้แลวพ่ีเคาก็นําทะเบียนรถไป
ติดตอที่ขนสงโดยเราไมตองเขาไปติดตอเองหลังจากนั้นปตอมาพี่คาก็มาบริการตอทะเบียน 
พรบ. อยูที่บาน อีกหลายครั้งจนผมปะทับใจในการบริการของพี่เคาจึงแนะนําพี่เคาใหรูจักกับ
เพ่ือนที่เปนเจาของกิจการรถประจําทางจนทําใหพ่ีเคาไดลูกคารายใหญรายนี้ไป 
 
กรณีศึกษาที ่18: เหตุการณน้ีเกิดขึ้นเม่ือปลายป 49 สืบเนื่องจากที่ธนาคารมีนโยบายแกไขหนี้
เสียของสาขา สินเชื่อลูกคารายยอย ( ธนาคารประชาชน ) ซ่ึงมีลูกคาอยูครอบครัวหน่ึงเจรจาได
ยากมากหลังจากที่สาขาสงรุนพ่ิสินเชื่อไปเจรจาถวงหนี้แลวถึง 3ครั้ง ก็ยังไมไดผล วันนี้ผูจัดการ
จึงมอบหมายใหดิฉันซ่ึงเปนสินเชื่อรุนเลก็ในสขาไดออกไปเจรจา ดิฉันก็สอบถามขอมูลจากพี่
สินเชื่อในเรื่องการเจรจา เรือ่งขอมูลพ้ืนฐานของลูกคาเชน การประกอบอาชีพเม่ือทราบดิฉันก็ไป
บานของลูกคาทันทีเม่ือไปถึงดิฉันก็แจงใหทราบเลยวาดิฉันไมมาทวงหนี้แตมาเพ่ือเสนอแนะ 
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แนวทางแกไขชวยเหลือซ่ึงลูกคาก็ตอบสนองดี ดิฉันจึงถามตอวาเกิดปญหาอะไรขึน้กับ
ครอบครัวรเึปลาคะแลวจะใหธนาคารชวยเหลืออะไรไหม  
เม่ือลูกคาไดฟงก็ยอมเปดใจเลาปญหาใหฟงเรื่องพอปวยและลูกเปดเทอมตองใชเงินมากจึงเริ่ม
เปนหนี้นอกระบบและมากขึ้นพัวพันจนไมเหลือเงินพอชําระหนี้ธนาคารไดดิฉันจึงแจงใหทราบ
ตอวาปจจุบันลูกคามีหน้ีคาง 9 เดือน และลูกคาพอจะมีเงินชําระหนี้ใหธนาคารตอเดือนไดเดือน
ละเทาไหร ลกูคาตอบวาประมาณ500 บาทเมื่อฟงดังน้ันแลวดิฉันจึงเสนอใหลูกคากูเพ่ิมเพ่ือปด
หน้ีนอกระบบทั้งหมดแลวเหลืออีกบางสวนเอาไวรักษาพอเม่ือเจรจาสําเร็จดิฉันก็นํามาเลาให
ผูจัดการฟงและนัดลูกคามาทําสัญญาโดยใหพบปะพูดคุยกับผูจัดการดวยในปจจุบันนี้ลูกคา
สามารถชําระหนี้ไดหมดแลวเม่ือตนป 50 เวลามาทีธ่นาคารทุกครั้งเคาจะรูสึกวาทีน่ี่ไดใหความ
ชวยเหลือและชวยแกปญหาใหมากกวาทีจ่ะเปนการทวงหนี้ซ่ึงทําใหเคามีคุณภาพชีวติดีกวาเดิม
และลูกคามักจะบอกหรือเลาใหญาติพ่ีนองหรือกับคนทั่วไปที่พบปะวาที่เคาหมดหนี้และมี
คุณภาพชีวิตที่ดีไดเพราะการบริการของเราของธนาคารออมสินซ่ึงวามีบุญคุณมาก( มีญาติของ
ลูกคาที่มาใชบริการและเลาใหฟงตอ )  
 
กรณีศึกษาที ่19: ดิฉันประกอบธุรกิจโครงการหมูบานจัดสรร ตองติดตอซ้ือสินคาจากรานวัสดุ
กอสรางมากมาย มีรานวัสดุฯ อยูรานหนึ่ง ในครั้งแรกไดเขามาแนะนําตัว พรอมทั้ง นําแค็ตตาล็
อกสินคาวัสดกุอสรางที่เขาจําหนายทั้งหมดมาใหดู โดยทําเปนรูปเลมเรียบรอยสวยงาม ถึงแมวา
สินคาบางตวัน้ัน ทางโครงการยังไมไดใชก็ตาม แตสนิคาใดที่โครงการกําลังใชงานอยู เม่ือทาง
รานกลับไป กรี็บทําใบเสนอราคา และตอบกลับมาอยางรวดเร็ว นอกจากนั้นทางรานยังไดตั้ง
พนักงานดูแลโครงการประเภทนี้โดยเฉพาะขึ้นมา โดยพนักงานจะทําหนาที่คอยตดิตอ ติดตาม
ดูแลเราอยางสม่ําเสมอ ทุกครั้งจะมีการถามวา “ มีอะไรใหชวยติดตาม หรือตองการอะไร
เพ่ิมเติมหรือไม” นอกจากนั้นยังชวยแกไขปญหา เชน การ เคลมสินคา หรือเม่ือทางโครงการ
ตองการสินคาดวนฉุกเฉิน ทางรานก็รีบชวยจัดคิวสงสนิคาให หรือหาสินคา ทั้งๆที่ ทางรานขาด 
stock สินคานั้นไดอยางรวดเร็ว ปญหาหลายๆครั้งไดรับการแกไข ดูแลเอาใจใส ไมถูกปลอย
ปละละเลย อีกทั้งเม่ือโครงการฯตองการขอมูลการติดตั้งสินคาใหมๆ ที่ยังไมเคยใช ทางรานก็รีบ
ติดตอชางเทคนิคมาแนะนาํให เปนอยางนี้เรื่อยมาอยางสม่ําเสมอ  นอกจากนั้นสินคาบางตวัที่
ราคาสูงมากหรือไมเหมาะกับการใชงาน ทางรานก็จะแนะนําในสิ่งทีท่ดแทนกันได และสามารถ
จัดสงไดตามเวลาทีต่กลงกนัไว  
 
กรณีศึกษาที ่20: ดิฉันเปนพนักงานธนาคารออมสินทํางานดานเงินฝาก ตองมีการพบปะกับ
ลูกคาอยูเปนประจํา ซ่ึงมีทั้งลูกคาที่เปนชาวบาน ขาราชการ และหางรานตางๆ วันหนึ่งมีโอกาส
ไดพูดคุยกับลกูคาที่มาเปดบัญชีใหม แตลูกคายังไมรูวาจะฝากเงินประเภทไหนดีเพราะธนาคาร
ของเรามีบริการเงินฝากอยูหลายประเภท และลูกคากต็องการฝากเงินไวโดยยังไมมีโครงการที่
จะถอนเงินไปใชดอกเบี้ยสูงๆ เราก็เลยเสนอเงินฝากประเภทสลากออมสินพิเศษเพราะเปนชวง
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ที่เรามีโปรโมชั่นพิเศษใหกบัลูกคาที่ฝากเงินประเภทนีเ้ปนการเฉลิมฉลองผูที่กอตัง้ธนาคารออม
สินคือ พระบาทสมเด็จพระมกุฎเกลาเจาอยูหัว รัชกาลที่ 6 มีโอกาสลุนรางวัลเปนรถยนต 3 คัน 
แถมยังไดลุนรางวัลสลากออมสินพิเศษอีก 36 งวดดวย ก็เลยถามลกูคาวาจะปดบัญชีประมาณ
เทาไหรคะ ลกูคาบอกวาจะเปด 50,000 บาท เราก็เลยบอกวา เงินฝากสลากออมสินพิเศษตวัน้ี 
เม่ือฝากครบ 3 ป เราสามารถถอนเงินคนืไดทั้งหมดแถมยังไดดอกเบี้ยอีก 4 บาทตอ 1 หนวยที่
ซ้ือ ( 1 หนวย = 50 บาท ) เราก็คุยถึงผลประโยชนตางๆที่ลูกคาจะไดรับจากการฝากเงิน
ประเภทดังกลาวและสอบถามความตองการของลูกคาวาตรงกับทีลู่กคาอยากไดม๊ัย ถาไมตรงก็
จะไดแนะนําเงินฝากประเภทอื่นๆใหฟง เราแสดงใหเคารูสึกวาเราพรอมที่จะใหขอมูลทุกอยาง
เทาที่เคาตองการทราบ เรามีเวลาใหกบัเคาอยางเต็มที ่ไมรูสึกเบื่อหนาย ปรากฏวาวันน้ันลูกคา
ตัดสินใจซื้อสลากออมสินพิเศษ 200,000 บาท ซ่ึงเกินจํานวนที่ลูกคาแจงความประสงคกับเราไว
ในตอนแรก และหลังจากนัน้ลูกคาคนนี้กจ็ะมาซื้อสลากออมสินพิเศษที่สาขาเปนประจํา ซ้ือใหลูก
บางใหตวัเองบาง ถึงแมวาปจจุบันจะไมมีโปรโมชั่นพิเศษอะไร มีเพียงดอกเบี้ยทีจ่ะไดรับเม่ือ
ฝากครบกําหนด 3 ป เทานัน้  

 

กรณีศึกษาที ่21: ขาพเจาทําธุรกิจขายปลีก สง ของกินของใช และมีลูกคารายหนึ่งคาขายกัน
มานานแตซ้ือสินคาปริมาณไมมากสวนมากจะซื้อเม่ือของหนารานหมด ก็จะแบงไปขายทลีะนิด
แตมีวันนึงลูกคารายนี้ไดนําสินคาที่ซ้ือมาจากรานอ่ืนซึ่งหมดอายุแลวมาใหเราเปลีย่นใหซ่ึงเราก็
เปลี่ยนใหเร่ืองเล็กๆนี้ทําให ลูกคารายนี้ประทับใจและสัง่สินคากับเราอยางมากเรื่อยมาจนถึง
ปจจุบัน 

 
กรณีศึกษาที ่22: ในวันที่มีการตั้งบูธเปดตัว promotion ใหมของโทรศัพทมือถือ มีอาแปะคน
หน่ึงที่เดินเขามาที่บูธและโวยวายเสียงดัง ไมพอใจ ลูกคาทั่วไปก็มามุงดูวาเกิดอะไรขึ้น พอเรา
เดินเขาไปสอบถามไดความวา เปนลูกคาระบบอ่ืน และไมพอใจที่ไมมีรายการโทรมาแจงวาโทร
ไปเทาไหร เราเองก็คิดวานาจะขอไดเหมือนกับบริการระบบเดียวกบัเรา จึงไดโทรติดตอ call 
center ใหกับลูกคาแมจะเปนระบบอ่ืนก็ตาม หลังจากดําเนินการใหลกูคาเรียบรอย ลูกคาก็ถาม
วามาขายอะไรกัน แลวถาอยากไดหมายเลขโทรศัพทเรยีงกันซัก 50 เบอรให sale ที่รานแลวจะ
เอาเบอรของบริษัทเรา ทําใหเรารูสึกวา ไดรับสิ่งตอบแทนที่เกินคาดหมาย 
 
กรณีศึกษาที ่23:วันหนึ่งมีลูกคาคนหนึ่งมาใชบริการทีธ่นาคารโดยทีไ่มคุนหนา กันมากอน นํา
เงินมาขอเปดบัญชีแตมาแบบลกูคาปกตไิมมีการทําตัวแบบVIP “ฉันมีเงินแลวทุกคนตองใหการ
บริการฉันอยางดีที่สุด” ลูกคารายดังกลาวก็มาใชบริการที่ เคาเตอรทีดิ่ฉันใชบริการอยู และกลาว
วา ขอเปดบัญชีใหม ดิฉันจึงถามวาจะเปด แบบไหนดีคะ ลูกคากลาววา แลวแบบไหนดี กวากัน 
และดิฉันจึงใหคําแนะนํากับลูกคาไปอยางละเอียด หลังจากนั้น ลูกคาก็เริ่มที่จะมีคําพูดพลั้งพลู
ออกมาประเภทวาอัดอ้ันตันใจมาก กับ การบริการของธนาคาร และตัวพนักงานที ่เขาเคยไปใช
บริการ และไดตําหนิพนักงานที่ลูกคาเคยไปใชบริการดวยวาจาไมสภุาพ ดังน้ันดิฉันจึง ตั้งใจฟง
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อยางเขาอกเขาใจ ใหโอกาสทางลูกคาไดระบายในสิ่งทีเ่ขาอยากจะแจงใหเราทราบ ทําใหลูกคามี
ความรูสึกวามคีนรับฟงและใสใจโดยที่พนักงานไมได แสดงทัศนคตใินเชิงลบ ทีลู่กคาไดวากลาว
ที่ทางธนาคารและพนักงานบริการไมดี และทางเรากต็องกลาวคําวาขอโทษแทนพนักงานคนนั้น
ดวย วา เขาอาจจะไมไดตั้งใจ ที่จะทําแบบนั้นหรือใชวาจาอยางนั้น เพราะวาบางครั้งคนเราคน
อาจจะกําลังยุง หรือลูกคาตอนนั้นเยอะมาก ๆ ระหวางนั้นก็ไดสอบถามขอมูล ประวัตลิูกคาจึงได
ทราบวาเปนลกูคารายใหญ ของธนาคาร และวันน้ันลูกคาก็ไดเปดปญชีฝากประจาํ 1 ป เปน
จํานวนเงิน 1000000.00 บาท และหลาย ๆ ครั้งตอมา ก็มาฝากใหเรือ่ย ๆ และยัง และนําลูกคา
รายอ่ืน ๆ มาให รวมถึง ญาติพ่ี นอง ของลูกคารายดังกลาวดวย ปจจุบันลูกคารายนี้เปนลูกคาที่
ดีและนารักมา กๆ ไมวาทางธนาคารตองการใหชวยเหลือเรื่อง เปาเงินฝาก ดานเปาประกัน 
หรือสินเชื่อ ลูกคารายนี้ก็ยนิดีชวยเหลือเราอยางเต็มที่  
 
กรณีศึกษาที ่24: วันหนึ่งมีลูกคารายหนึง่ (เจาของฟารมสุนัขแหงหน่ึง) เขามาหาที่ราน คลินิก
รักษาสัตว วันน้ันเขาถือกระดาษมาดวย 1 แผน สิ่งที่เขาถือมาปรึกษาคือ “คุณหมอครับ คําวา 
MUZZLE แปลวาอะไร ครบั ผมแปลไมออก” (ใบทีเ่ขาถือมาคือ กระดาษที่ ปร้ินออกมาจาก 
Computer รูปพอพันธุ สุนัขเซนเบอรนารท) ผมจะซื้อสุนัขพันธุน้ี ในราคา 300,000 บาท จาก
อเมริกา สุนัขตัวน้ีเปนแชมปนะครับ วันน้ันก็ตอบไปตามที่เรารู วา MUZZLE แปลวาอะไร 
รวมถึงพูดคุยลักษณะดีชองสุนัขพันธุน้ี ใหลูกคารับทราบ ลูกคาทานนั้นตอบกลบัมาเลยวา “หมอ
ไมเหมือนคนอ่ืน ผมวาคุณหมอทานอ่ืน ๆ ผมไปปรึกษาใหคําแนะนําผมไมไดจริง ๆ .” ผมเชื่อ
หมอผมจะสั่งซ้ือสุนัขตัวน้ี” ผมถามลูกคาวา เพราะอะไร ลูกคาจึงตอบวา เพราะหมอพูดวา เลี้ยง
ไหวเหรอ จากวันนั้น ลูกคาทานนั้น เปดเปนฟารมสุนัขพันธุ เซนเบอรนารท โดยมีจํานวนสุนัข
ถึง 30 ตัว เปนฟารมที่ใหญที่สดุในภาคตะวันออกเหนือไมเพียงแคน้ัน ลูกคาทานนี้ ใหความ
ไววางใจเริ่มม่ันใจในหารเลีย้งสัตวมากขึน้ จาการเขามาปรึกษาเราเปนระยะ ลูกคาเริ่มขุดบอ
ปลาคารฟขนาดใหญ เริ่มเพาะปลา Red horn เลี้ยงไกแจ 30 คู เลี้ยงไกชน และเริม่เลี้ยงสุนัข
พันธุ เล็กอยางปอมเมอรเรเนียล (พันธุเลก็แตกตางจากพันธุเซนตเบอรนารท มากๆ) แลว
สุดทายที่คือ ลูกคาทานนี้บอกกับหมอวาชวีติของผมหักมุมจริง ๆ ที่ไดคุยกับหมอ (เดิมเขาทํา
ธุรกิจรับเหมากอสราง )  
 
กรณีศึกษาที ่25: เรื่องมีอยูวา มีลูกคามาฝากจายคาโทรศัพท ทิ้งเงินไว 4000 บาทและเบอร
โทรศัพทที่จะชําระ และรบีไปขึ้นเครื่อง หลังจากนั้นลูกคาเยอะและไดกลับมาคียขอมูลลูกคา
ปรากฏวาเบอรและชื่อไมตรงกัน แถมใหมาแตชื่อ จึงติดตอไปที่สนามบินและขอเชค็ชื่อลูกคา 
พรอมนามสกุล แลวจึงมาคนหาชื่อในระบบ แลวก็ทราบเบอรบาน จึงโทรไปแจงที่บานลูกคา 
และเปดหมายเลขใหลูกคาใชงานกอน หลังจากนั้นลูกคาโทรกลับมาเพื่อขอบคุณและชื่นชมในตัว
เราที่มีความรอบคอบและซือ่สัตยในการทํางาน 
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กรณีศึกษาที ่26:จะเลาประสบการณตอนทํางานบริษทัแรก เปนบรษิัททีท่ําเกี่ยวกับผาไหม
สงออก วันหนึ่งตองบูทที่ impact มีลูกคาฝรั่งผูหญิงมาดูสินคาและสอบถามราคาอยูนานแตก็
ไมไดซ้ือ หลังจากลูกคาเดินออกไปพบวาลืมกระเปาเงนิไว จึงเก็บไวรอลูกคามาเอาแตก็ไมมา 
รอหลายวันแลวจึงไดเปดกระเปาเพื่อที่จะไดดูที่อยูหรือเบอรโทร เจอกระดาษแผนนึงจดเบอร
โทรและชื่อของเพ่ือนเคา จึงไดโทรไปบอกใหลูกคาฝรั่งผูหญิงมาเอากระเปา วันตอมาก็ไดคืน
กระเปา และลกูคาก็ไดบอกวาจะชวยหาลกูคาตางประเทศให หลังจากนั้น 2 อาทิตยก็มีเมลจาก
ลูกคาคนนี้ order สินคามาเยอะ กลายเปนสินคารายใหญ  
 
 

กรณีศึกษาที ่27:โดยสวนตัวเปนนักกีฬาเทนนิส ชอบเลนกีฬาเปนชีวติจิตใจ จะเลนเทนนิสเปน
ประจําทุกเย็น จึงเกิดความสนิทสนมคุนเคยกับสมาชิก ชมรมเทนนิสตางๆในจังหวดัขอนแกน 
โดยที่ทุกๆคนรูวาเราทําอะไร มีอาชีพอะไร โดยที่เราไมเคยไปเสนอขายสินคา แคแนะนําวาเรา
ทําอะไร ในสนามเทนนิสมีการพูดคุยเรื่องทั่วๆไป ไถถามสารทุกขสกุดิบกัน ผมจะรับฟงปญหา
ตางๆ เรื่องทัว่ๆไป สขุภาพ ครอบครัว จนถึงสัตวเลี้ยง รวมเสนอแนะแกไขปญหาตางๆอยาง
สนิทสนมเหมือนเปนคนครอบครัวเดียวกนั มีลูกคารายใหญเปนสมาชิกชมรมซึ่งเราไมทราบมา
กอนไดสั่ง Order Volume เยอะมากๆ และตอเน่ือง โดยที่ลูกคารายนี้ไดยกเลิกการสั่งของจาก
รายเดิมซ่ึงซ้ือขายมาเปนเวลานาน และปจจุบันลูกคารายนี้ซ้ือสินคาอีกหลายอยางและก็เปน
ลูกคาที่ซ้ือสินคาผูกขาดกับผมดวย  
 
กรณีศึกษาที ่28: เม่ือป 2545 ดิฉันทาํงานเปนพนักขายอยูบริษัทขายรถยนตยี่หอหน่ึง อยูมา
วันหนึ่งมีลูกคาเดินเขามาในราน เปนผูหญิงไวผมสั้น แตงตวัมอซอ ใสรองเทาแตะ เพ่ือนๆ ที่
เปนพนักงานขายดวยกันไมสนใจเธอ ในขณะที่เธอยืนดูรถคันน้ัน คันนี้อยู เพ่ือนคนหนึ่งมองดู
เธออยางดูถูก แลวมากระซบิดิฉันวา "ดูแตงตวัมอซออยางงี้ยังกลาเขามาเลือกดูรถรุน น้ันรุนนี้
อีก จะผอนไหวไหมเนี่ย" วาแลวก็ผลักหลงัดิฉันไปตอนรับ ดิฉันก็กลาวคําทักทายเธอแลวถามวา
มีอะไรใหดิฉันรับใชไหมคะ เธอก็ถามรายละเอียดรถรุนน้ันรุนน้ีวาเปนอยางไร ดิฉันก็อธิบายให
เธอฟง เธอก็พยักหนารับฟงอยางตั้งใจ แตเธอคงศึกษารายละเอียดเรือ่งนี้รุนของรถมา
พอสมควรแลว เธอบอกวา ง้ันพ่ีเลือก Honda Accord นะ จองสีบรอนดเงินและจายเงินสดดวย 
และวันหลังจะชวนเพ่ือนมาเลือกดรูถดวยดิฉันตกตะลึง และดีใจเปนอยางมากที่สามารถปดการ
ขายได และวนัหลังเธอก็พาเพื่อนมาซื้อจริงๆ มาทราบทีหลังวาเธอเปนรศ.ดร.ในมหาวิทยาลัย 
และเธอก็พูดกับดิฉันวา นองสนใจไปทํางานกับพ่ีม๊ัยเพราะพี่ประทบัใจในการทํางานของนอง
มาก งานที่จะทําเปนงานโครงการวิจัย ดิฉันก็งงแตก็รับปากมาทํางานกับเธอครั้งแรกที่ยางกาว
เขามาทํางานในมหาวิทยาลัย และตอมาดิฉันก็สอบบรรจุเปนขาราชการได แตก็ยังอยูในคณะ
เดียวกันและกท็ํางานดวยกนัมาจนถึงปจจุบัน  
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กรณีศึกษาที ่29: เม่ือเกือบ 10 ป ที่ผานมา ที่บานไดตั้งโรงงานผลิตลูกชิ้นสงขาย แรก ๆ ลูกคา
มีไมมากสวนใหญจะเปนแมคาขายกวยเตีย๋วตามแผงลอย การผลิตลกูชิ้นตอวันประมาณ 100-
200 กิโลกรัม เม่ือ 3 ปที่ผานมา มีคนมาเสนอขายเนื้อววัให ทราบชื่อภายหลังวา ชือ่คุณสวย ซ่ึง
เปนคนสวยสมชื่อ โดยมีขอเสนอวา จะหาลูกคาชวย ทีบ่านดิฉันไดพิจารณาแลวเห็นวา ก็เขาทา
ดีเลยลองรับเนื้อวัวของคุณสวย ผลปรากฏวา ที่คุณสวยรับปากวาจะชวยหาลูกคาให และจาก
ปากตอปากทพูีดถึงคุณภาพของลูกชิ้นของเรา ทําใหยอดขายเพิ่มมากขึ้น จากขายใหลูกคาตาม
แผงลอยแลว ลูกชิ้นของเราสามารถวางขายตามแผงในตลาดสดอีกดวย ปจจุบันจากที่เคยผลิต
วันละ 100-200 กิโลกรัม เพ่ิมขึ้นเปนวันละประมาณ 400-500 กิโลกรมั เกือบเทาตวั ซ่ึงสิ่งที่
ตามมาคอื คุณสวยคนทีข่ายเนื้อวัว ก็สามารถสงขายเนื้อวัวสดไดเพ่ิมขึ้นดวย และดิฉันมีตลาดที่
กวางขึ้น ทําใหเราพอใจทั้ง 2 ฝาย  
 
กรณีศึกษาที ่30: เม่ือวันที่ 7 มีนาคม 2550 ดิฉันน่ังอยูที่สํานักงาน ไดตอนรับคนทีม่าติดตอ
งาน เกี่ยวกับเรื่องรานคา เขาตองการพบหัวหนาของดิฉัน แตหัวหนาของดิฉันยังไมมาทํางาน 
ดิฉันจึงไดตอนรับเขาเปนอยางดี เขาไดเลาใหดิฉันฟงวามีปญหาเกีย่วกับรานคาที่เขาเชาขายที่
หัวหนาของดิฉันดูแลอยู ดิฉันน่ังฟงถึงความทุกขใจของเขา เขาเลาไปรองไหไป ดิฉันฟงเขาเลา
จบก็ปลอบใจเขา แสดงความเห็นอก เห็นใจจากใจจริง และไดแนะนําเขาถึงวธิีการที่จะเขาไป
เพ่ืออธิบายใหหัวหนาดิฉันฟงถึงปญหาที่เกิดขึ้นกับเขา และเขาไดไปทําตามที่ดิฉันแนะนํา ก็เลย
หมดปญหา เพราะไดรับการแนะนาํการแกปญหาจากดิฉันเปนอยางดี ตอมาเขาทราบวาดิฉันทาํ
ขนมเบเกอรี่ขายเขาจึงไดมาหาดิฉันอีกและติดตอขนมดิฉันไปขายและโอนเงินเขาบัญชีทุกครั้งที่
รับขนมไปขายวันละ 2,000 บาท ดิฉันดีใจที่สุดเลยคะเพราะไดลูกคารายใหม  
 
กรณีศึกษาที ่31:จากประสบการณ เม่ือครั้งที่เปนพนักงานในบริษัทฯ แหงหน่ึง วันหนึ่งผมได
พบผูหญิงคนหนึ่ง กําลังอุมลูกออกมาจากรานหมอ ขณะน้ันตะกราใสขวดนมลูกหลนลงพื้น
บริเวณหนารานหมอ ผมกห็ยิบตะกรานัน้ใหกับเธอคนนั้นพรอมเรียกรถสามลอเพ่ือใหมารับเธอ
พรอมลูกไปสงที่บาน หลังจากนั้นตอมาประมาณ 1 เดือน ผมไดมีโอกาสไปนําเสนอขายสินคาที่
หนวยงานราชการแหงหน่ึงในจังหวัดขอนแกน โดยกําลังแนะนําสินคาใหกับขาราชการใน
หนวยงานนั้นอยู แตไมมีใครสนใจจนรูสึกทอแทและกําลังเก็บของเพือ่ที่จะออกจากหนวยงาน
แหงน้ัน บังเอิญไดมาเจอผูหญิงที่เคยเจออยูที่รานหมอซึ่งผมไดเคยชวยเหลือเก็บตะกราขวดนม
ให เธอไดทักทายผมวาผมมาทาํอะไร ผมก็เลยอธิบายวาผมไดนําเครื่องใชไฟฟามาเสนอขาย 
เธอก็เลยใหความสนใจเครือ่งดูดฝุน และใหโอกาสผมสาธิตการทํางานของเครื่องดูดฝุน สุดทาย
เธอไดสั่งซ้ือเครื่องดูดฝุนของผมและไดแนะนําเพื่อนๆ ในหนวยงานมาชวยซื้อ ตอมาภายหลัง
ผมจึงทราบวาเธอเปนผูอํานวยการของหนวยงานราชการนั้น  
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กรณีศึกษาที ่32:ประสบการณเรื่องลูกคาจอมโวยวาย เปนประสบการณตรงที่พบดวยตวัเองคะ 
มีลูกคาที่ติดตัง้ Internet กับบริษทัฯ ลูกคาคนนี้เปนคนที่ชอบโวยวาย วีนแตก เขาเปน
สื่อมวลชนประจําทองถิ่น เวลาที่ net ใชงานไมไดก็จะโทรบนเปนประจํา พอบนบอยๆ จนไมมี
ใครกลารบัโทรศัพทของลูกคารายนี้ เดือนตอมา Internet ของลูกคารายนี้ก็เสียอีก ก็เหมือนเดิม
คะ คราวนี้โทร.ฯ แจงผูจัดการบริษัทฯ เลย ผูจัดการ ออกไปพบลูกคารายนี้เอง ปรากฏวา 
ผูจัดการถูกตอวามาแบบหนาหงาย ลูกคายังไมพอใจและรองเรียนการใชบริการไปทุกที่ทีต่น
พอจะรองได เชน สคบ. กทช.ฯลฯ ที่คาดวาจะมีอํานาจลงโทษบรษิัทฯได ทั้งที่เรื่อง net เสียเปน
เรื่องธรรมดา ที่ลูกคาทุกคนก็เจอเหมือนกัน คราวนี้ผูจัดการไมออกไปพบลูกคาเองคะ และสั่งให
เราออกไปพบและแกปญหาใหลูกคาดวย ตอนแรกก็หวัน่ๆเหมือนกัน แตก็เปนหนาที่ วันรุงขึ้น
เราจึงโทร.นัดลูกคาวาจะออกไปพบ และแกไขปญหาให เราไปถึงบานลูกคาตั้งแต 9 โมงเชา ถึง 
บายโมง น่ังคุยกับลูกคาเกีย่วกับปญหาตางๆที่เกิด และความไมประทับใจตางๆที่ลูกคามีตอ
บริษัทฯ จนเปนเหตุใหเกิดการรองเรียนไปยังหนวยงานตางๆ เราปลอยใหลกุคาพูดระบายไป
เรื่อยและเราเปนฝายรับฟงและเก็บขอมูลทั้งหมดกลับมาเพื่อหาทางแกไขใหลูกคา  
และวันตอมาเราไดคุยกับชางผูเชี่ยวชาญของบริษัทฯถงึปญหาการใชงานทั้งหมดของลูกคา
จากนั้นลูกคาก็ไดรับการแกไข และเราก็เสนอผูบริหารลดคาบริการใหกับลูกคาใน Bill เดือนน้ัน  
จากนั้นมา ลูกคาก็เลิกวีนแตก พอมีปญหาโทร.มาแจงที่ศูนยรับแจง หรือถานอกเวลาหรือ
วันหยุดก็จะโทร.มาแจงที่เรา พรอมทั้งแนะนําใหเพ่ือนๆที่ตองการจะติดตั้ง Internet ใหมาติดตอ
ที่เราอีก บริษทัเรามีลูกคาเพิ่มขึ้นคะ และถามีขอมูลเกีย่วกับผูใหบรกิารรายอื่น (คูแขงของ
บริษัท) ก็จะโทร.ฯมาเลาใหเราฟงเสมอ ลูกคารายนี้บอกวา เขาดีใจทีมี่เพ่ือนใหมอยางเรา เวลาที่
เขามีปญหาเกี่ยวกับการใชคอมพิวเตอร หรือ Internet ก็จะโทร.ฯ มาคุยดวย ตอนนี้เปนลูกคา
ถาวรของบรษิัทฯเราแลวคะ  
 
กรณีศึกษาที ่33: ดวยประสบการณของตัวเองที่เกิดขึน้ คือวาไดยายที่อยูใหมโดยไปปลูกบาน
ที่ต.ศลิา จ.ขอนแกน ซ่ึงหมูบานนี้สวนใหญจะปลูกดอกไม มีมะลิ ดอกพุด ที่รอยพวงมาลัยอยูมา
วันหนึ่ง จะตองไปซื้อของใชเล็กๆ นอย จึงไมอยากออกไปซื้อที่หางสรรพสินคา ดังน้ันจึงไดไป
ซ้ือของใชเล็กๆ นอยมาใชกอนและไดพาลูกสาวไปดวย จึงไดไปซ้ือรานขายของชาํที่อยูใกลบาน 
ซ่ึงรานขายของชํานั้นมีอยู 2 รานในหมูบาน ดวยมีรานหนึ่งขายขนมวางไวเปนจํานวนมาก คือ
ลูกสาวไดวิ่งไปที่รานแหงน้ัน ซ้ือขนมเปนจํานวนมากและเจาของรานไดแถมขนมใหกับลูกสาว 
และไดถามเราวาเปนคนแถวนี้ไหมเราบอกวาไมใช มาอาศัยอยูใหม คุยกันถูกคอดี ดังน้ันเคาได
เลาใหฟงวาทีน้ี่สวนใหญจะปลูกตนดอกไมมีมะลิ และตนพุดเปนจํานวนมาก และจะรอยพวง
ริบบิ้นไมรูวาสนใจหรือเปลา เมือกลับมาจากบานไดเลาใหคุณแมฟง ก็สนใจ หลังจากนั้นก็ไดไป
ดูวิธีทําการรอยพวงริบบิ้น และพวงมาลยักับชาวบานแถวน้ัน จึงไดมานั่งทําของตัวเองบาง 
หลังจากนั้นมาเราก็ไดทําพวงริบบิ้นสงรานขายของชํา รานนั้นเปนประจํา ถึงเงินมันจะนอย แต
เราก็มาไดอาชีพใหมและไดมาปลูกตนดอกพุดไวในสวนที่บานของเราไวขายบาง มันก็ทําใหเรา
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ภาคภูมิใจ และก็เกิดธุรกิจใหมขนาดยอมในครอบครวั  

 
กรณีศึกษาที ่34:จากประสบการณจริงเม่ือเดือนที่แลวเกี่ยวกับญาติคนหนึ่ง ซ่ึงไดทําประกันไว
กับบริษทัประกันใหกับลูกสาวไว ซ่ึงเม่ือเดือนที่แลวลูกสาวอายุ 8 ขวบของญาติคนนี้ไดปวยเปน
ไขเลือดออกตองเขารับการรักษาในโรงพยาบาลเปนเวลา 8 วัน โดยทางบริษัทประกันไดจายคา
รักษาพยาบาลทั้งหมดให และจายคาชดเชยการขาดรายไดวันละ 1000 บาทเปนเงินทั้งหมด 
8000 บาท โดยบริษัทจายเปนเช็คให ในวันที่ทางบริษทัประกันไดนัดจายเช็ค แทนที่ตวัแทน
ประกันจะนํามาจายใหญาติคนนี้โดยตรงที่บาน แตตวัแทนประกันรายนี้ไมไดทําอยางงั้น ไดเชญิ
ญาติคนนี้พรอมครอบครัวและญาติอ่ืนๆดวยเพื่อจะขอเลี้ยงรับขวัญลูกสาวที่เพ่ิงออกจาก
โรงพยาบาล โดยจัดเลี้ยงโตะจีนให โดยในวันน้ัน ตัวแทนประกันไดมอบเช็คใหกบัญาติและลูก
สาวในระหวางที่กําลังรับประทานอาหาร ตอหนาญาตพ่ีินองและเพ่ือนๆของญาต ิทําใหทุกคน
เกิดความประทับใจ และสนใจที่จะทําประกันใหกับลูกของตนเองบาง ตัวแทนประกนัก็เลยได
โอกาสในการเพิ่มลูกคาโดยปริยาย รวมทัง้ตัวผูเขียนดวย  
 
กรณีศึกษาที ่35:เม่ือกอนดิฉันทํางานพิเศษหลายอยาง เชน ขายประกัน AIA ขาย Amway ฯ 
แตไมไดเปดเผยเพราะมีอาชีพประจําอยูแลว คือ เปนพยาบาล ซ่ึงจะรับเฝาไขพิเศษดวย ชวง
น้ันเพ่ือน ๆ รุนเดียวกัน ไมอยากเฝาไข เพราะคนไขสวนใหญเปนคนมีเงิน (คนรวย) มักจะดูถูก
พยาบาล บางคนจิกหัวใช เหมือนเปนคนใชที่บาน แตดวยดิฉันเปนคนที่มีประสบการณเคย
ไดรับการอบรมดานจิตวิทยามาแลว จึงเขาใจผูปวยและคิดไมเหมือนเพ่ือน เพราะเปนคนอยากรู 
อยากลอง จึงมักจะไดรับ Case แปลก ๆ ที่เพ่ือน ๆ ไมยอมรับเฝาไข วันหนึ่งไดรับ Case 
เฝาไขเปนคนปวยสูงอายุ (อาแปะ) ปวยเปนมะเร็ง เปนคนไขที่ใจรอน ขี้โมโหและจูจ้ีขี่บนอยาง
รายกราด ทั้งยังเปนคนเลือกพยาบาล ใครทําอะไรไมถกูใจก็จะขวางสิ่งของใส และไลออกจาก
หอง ตอนแรกที่ไดรับแจง Case เพ่ือน ๆ ก็ยุไมใหไปเฝา แตดวยความรับผิดชอบตอหนาที่ และ
สงสารอาแปะคนนี้ จึงไปเฝาไขให ซ่ึงเปนเวรดึก (เวลา 24.00-8.00น.)  โดยปกตคินไขทัว่ไป
สวนใหญจะนอนหลับไปแลว แตอาแปะไมยอมหลับ ม่ีทาทางหวาดระแวง ไมไววางใจดิฉันเลย 
จะจองมองตลอดเวลาไมวาดิฉันจะทําอะไร ดิฉันจึงคอย ๆ ชวนคุย โดยเปดโอกาสใหอาแปะเลา
ถึงความเจ็บปวย และปญหาอ่ืน ๆ ที่อยากจะเลา โดยบอกวา ถาอาแปะเลาแลวสบายใจ จะทํา
ใหนอนหลับสนิท สุขภาพจะไดแข็งแรง และหายปวยเรว็ ๆ จากนั้นดิฉันไดอยางหนังสือใหฟง 
และพูดคุยไปเรื่อย ๆ เพ่ือสรางความคุนเคย ในที่สุดอาแปะก็หลับสนทิในชวงเวลาประมาณ 
02.00 น.  
 
คุณไขตื่นขึ้นมาประมาณ 06.00 น ดวยความสดชื่นและยิ้มแยม แจมใส ชวนดิฉันคยุอยางสนิท
สนม ชื่นชม แตกตางจากเมือ่วานอยางสิ้นเชิง ทั้งยังขอรองใหดิฉันมาเฝาไขทุก ๆ วัน รวมถึง
วันหยุด เสาร-อาทิตย และเม่ือกลับไปอยูบานแลว ก็ยังขอรองใหหัวหนามาตามดิฉันไปดูแลที่
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บาน โดยจะจายใหเปนกรณีพิเศษ และเม่ือรูวาดิฉันขายประกัน (AIA) ก็บอกใหลกูหลานและคน
รูจักมาชวยซือ้จนทําใหดิฉันสามารถทําเปาจนไดรับรางวัลไปเที่ยวตางประเทศหลายรอบ และมี
รายไดเพ่ิมขึ้นจากธุรกิจพิเศษตาง ๆ ที่ทําอยู  
 

 
กรณีศึกษาที ่36: ในชวงป 2533 เขตการขายภาคตะวนัออกของบริษัทของผมประสบปญหา
ยอดขายไมไดตามเปา มีการเปลี่ยนแปลงพนักงานขายหลายคน รวมทั้งผูจัดการเขต ในที่สุด
บริษัทตัดสินใจยายผม ซ่ึงเปนผูจัดการเขตการขายภาคตะวันตกซึ่งมียอดขายทะลุเปามาโดย
ตลอด ขาไปยงัตะวันออก พรอมกับรับพนักงานใหมมา 3 คน มีลูกคารายหนึ่งซ่ึงเปนลูกคาราย
ใหญเลี้ยงหมูเปนจํานวนมาก พนักงานขายของเราพยายามเขาไปขายหลายครั้งแตไมประสบ
ความสําเร็จ สาเหตุเกิดจากมีการแขงขันกนัสูง หลายบริษัทพยายามเสนอสวนลด สวนแถมตดั
ราคากัน เพ่ือใหได Order จากลูกคา วันหนึ่งผมกับพนักงานขายในเขตเขาไปพบลูกคา เวลา
ประมาณ 09.00 น. ปกติผมเปนคนไมทานอาหารเขา มีเพียงกาแฟ 1 ถวย แลวออกไปทํางน
เลย เม่ือไปพบลูกคาไดแนะนําตัวแลวพูดคุยกันแลกเปลี่ยนประสบการในเรื่องการเลี้ยงสุกร ซ่ึง
ผมเปนผูชํานาญเปนพิเศษในเรื่องนี้ ลูกคาจึงมีความสนใจพูดคุยกับผมและแลกเปลี่ยน
ประสบการณกัน ลูกคาเปนผูประสบความสําเร็จอยางสูงทั้งที่มีความรูแค ป.4 เขาลมลุก 
คลุกคลานหลายครั้ง แตทุกครั้งเขาก็ลุกขึน้มาสู ใชความขยัน อดทน เปนตัวตั้งเขาบอกวาแม
ภูเขาจะสูงเพียงใด เขาก็จะพยายามขุดใหมันราบเปนหนากลอง เม่ือฟงถึงตรงนี ผมก็ถึงถึง
สินคาตวัหน่ึงที่นาจะขายใหกับลูกคาคนนีไ้ด น้ันคือ Enzyme ชวยยอยวัตถุดิบอาหาร ซ่ึงเปน
สินคาพื้นๆ ทีทุ่กบริษทัมีขาย ลูกคาก็มีใชอยูแลวและราคาก็ถูกกวาสนิคาของเรามาก เม่ือผม
เสนอสินคาตวัน้ีลูกคาก็จะถามวาแลวมันตางจากตัวที่เขาใชอยูอยางไร ผมตอบวาก็เหมือนๆกัน 
สวนประกอบก็เหมือนกัน เพียงแตของผม ขยันกวา ลูกคาเกิดความประทับใจขึน้มาทันที
เน่ืองจากเปนคําพูดที่ตรงใจและตรงกบัความเชื่อและประสบการณในชีวติของเขา เขาจึงสั่ง
สินคาตวัน้ีเปนจํานวนเงิน 180,000 บาททันที การขายนี้เกิดขึ้นเพียง 3-4 นาที ทั้งๆที่กอนหนา
น้ีผมคุยกับเขาตั้งแต 09.00 น. จนถึง 19.00 น. ผมและลูกทีมทั้งดีใจและแปลกใจ และไมแนใจ
วาลูกคาจะเปลี่ยนใจหรือเปลา  
 
กรณีศึกษาที ่37: ดิฉันเปนพนักงานธนาคารแหงหน่ึงมีหนาที่รับผิดชอบงานทางดานสินเชื่อ ซ่ึง
งานที่ทําเปนประจําคือ การออกใหบริการรับฝากนอกสถานที่ใหกับลูกคาสินเชื่อที่ตนดูแลอยู วัน
หน่ึงลกูคารายหนึ่งซ่ึงไมไดเปนลูกคาของธนาคาร มีอาชีพคาขายสินคาเบ็ดเตลด็เครื่องใช
อุปโภคบริโภค และเปนลูกคาของธนาคารอื่นอยู มีความสนใจและสงสัยวาพนักงานธนาคาร
ออกมาทําอะไรขางนอก จึงสังเกตและไดเขามาสอบถามวามาทําอะไร ดิฉันจึงอธิบายใหฟงอยาง
ละเอียด ซ่ึงลกูคารายนี้ก็สนใจที่จะใชบริการดวยเพื่อเปนการออมเงิน ดิฉันจึงแนะนําใหเปดบัญชี
ใหมจึงจะสามารถใชบริการได และชวงน้ันธนาคารก็กาํลงัใหหายอดลูกคาสินเชื่อเพ่ิมดิฉันก็
แนะนําใหลูกคารายนี้ใชบรกิารสินเชื่อของธนาคาร แตโดยปกติแลวลูกคารายนี้มีฐานะคอนขางดี
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อยูแลว จึงไมอยาก+++ เงินจากธนาคารแตตองการจะฝากเงินเพ่ือเปนการออมมากกวา จนผาน
มาไดสักระยะหนึ่งลูกคารายนี้ไดรับผลกระทบจากภาวะเศรษฐกิจทีค่าเงินบาทแขง็ตัว มีความ
จําเปนตองใชเงินจํานวนหนึ่งเพ่ือพยุงสถานะของธุรกจิตนเองใหดําเนินตอไปได จึงไดมาขอ
คําปรึกษาจากดิฉันวาจะขอ+++ เงินจากธนาคารไมอยาก+++ เงินเจาหนี้นอกระบบ ดิฉันก็แนะนํา
ใหมาใชบริการสินเชื่อที่สาขาตนเอง ซ่ึงโดยคุณสมบัตแิลวลูกคารายนี้มีครบตามเงือ่นไขของ
ธนาคารอยูแลว หลังจากนั้นลูกคารายนี้กส็ามารถรักษาสถานภาพของธุรกิจตนเองใหดําเนิน
ตอไปไดจนมีผลประกอบการดีขึ้นซึ่งจากที่ดําเนินธุรกิจขนาดเล็กก็สามารถดําเนินธรุกิจและ
พัฒนาใหธุรกิจขยายเจริญเติบโตเพิ่มมากขึ้นได จนเปนที่พอใจ แลวลูกคารายนี้ก็เร่ิมหันมาใช
บริการเงินฝากและประกันชีวติของธนาคารซึ่งเงินที่นํามาฝากก็เปนผลกําไรจากการประกอบ
ธุรกิจน้ีทั้งสิ้น และปจจุบันลกูคารายนี้ก็มีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารสาขานี้อยาง
ตอเน่ือง อีกทั้งยังชวนญาตพ่ีินองมาใชบริการเพิ่มมากขึ้นอีกดวย  

 
กรณีศึกษาที ่38: วันหนึ่งในชวงเชาตรูประมาณ 3 เดือนผานมาแลว มีคุณลุงคนหนึ่งวิ่งจอกกิ้ง 
ออกกําลังกายที่สนามวิ่งเลนของหมูบาน ขณะที่กําลังวิง่ บังเอิญคุณลุงวิ่งไปเหยียบเปลือกกลวย
ที่ไมทันสังเกตเห็น จึงทําใหเลื่อนไถลและลมลง บังเอิญในเชาวันนัน้ผมเองก็ไปจอกกิ้งดวย ผม
มองเห็นเหตุการณที่เกิดขึ้นกับคุณลุงโดยตลอด จึงเขาไปพยุง ผมอุทานออกมาอยางไมตั้งใจวา"
มีเลือดออกที่หัวเขาดวย" "เจ็บไหมครับ" บานผมอยูตรงนั้น ผมจะพาคุณลุงไปทําแผลที่บาน จะ
เปนการดีกวาหรือไมครับ คุณลุงพยักหนา ผมจึงพยุงคุณลุงเดินไปทีบ่าน ชวงที่เดินไปก็
พยายามชวนคุยเพ่ือใหคลายความเจ็บ ถามถึงความถีท่ี่มาออกกําลังกาย ถึงบานก็ลางแผลให 
ทายาเสร็จก็ปดแผลดวยผากอต พรอมเชิญชวนดื่มนํ้าชากาแฟ ชวงทีท่านกาแฟ ผมก็ชวนคุณ
ลุงสนทนาและถามชื่อ ไดรับทราบวาชื่อคุณลุงสมชาย ม่ิงไม ประกอบอาชีพธุรกจิบานจัดสรร 
ผมก็แนะนําตวัผม และบอกวาประกอบธุรกิจขายอุปกรณไฟฟา ฃวงคุณลุงกลับ กม็อบนามบัตร
ให 1 ใบ และบอกกับคุณลงุวาหากจะใหกระผมไดมีโอกาสไดรับใชในเร่ืองอุปกรณไฟฟา ผมก็
ยินดีครับ ตั้งแตน้ันมาอุปกรณไฟฟาที่นําไปติดตั้งทีบ่านจัดสรรของคุณลุงผมก็ไดเปนตัวแทนสง
แตผูเดียว  
 
กรณีศึกษาที ่39: เม่ือ 2 ปที่แลวดิฉันเปนพนักงานขายปุยชีวภาพบริษัทแหงหน่ึงในการขายปุย 
พนักงานจะตองออกไปพบลูกคา ตามพืน้ที่ตางๆ เชนตามหมูบาน โดยจะตองเขาไปติดตอกับ
ผูใหญบาน หรือกํานัน เพ่ือจะขออนุญาตใหนัดชาวบานมารวมตัวกนัเพ่ือที่เราจะไดเขาไป
จําหนายสินคา ครั้งแรกที่เขาไปพบผูใหญบาน คงไมอนุญาตใหเราเขาไปพบ ชาวบาน เพราะ
เคามีประสบการณจากที่ผานมาคือ เจอบริษัทปุยรายอืน่เขามาขายปุยที่คุณภาพไมดี ให
ชาวบาน เม่ือเราไดรับฟงขอมูลจากผูใหญบานเราก็ อธิบายใหผูใหญบานฟงวา เราไมไดเขามา
ขายปุยอยางเดียว แตจะมาใหความรูเกี่ยวกับการใชปุยและวธิีการทาํปุยชีวภาพ และ วธิีกําจัด
ศัตรูพืชโดยไมใชสารเคม ีเม่ือผูใหญบานไดรับขอมูลจากเรากอเกิดความสนใจ และใหเราไดคุย
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กับชาวบาน เม่ือชาวบานไดฟงขอมูลก็เกิดความสนใจและซื้อปุยกบัเราทุกครอบครัว และเม่ือ
ขายปุยไดแลว เราก็ไปพบกับชาวบานเพื่อตามผลการใชปุยและไดรับคําตอบที่ดี คือลูกคาพอใจ
ในคุณภาพของปุยบริษทัเรา และลูกคาก็สัง่ซ้ือปุยกับเราทุกป  
 
กรณีศึกษาที ่40: เลาความประทับใจในฐานะลูกคา เม่ือ 4 ปที่แลวเราไปดูรถกับพอ จะตัดสินใจ
ซ้ือรถแบบครอบครัว วันนัน้เขาไปทีศู่นยรถ พอแตตวั ใสเสื้อทํางาน ชุดดูเปอน กางเกงขาสั้น ( 
ที่บานเปนอูซอมรถ เสื้อผาจะเปอนน้ํามัน) เขาไปในศนูยรถ ถาม Option ตางๆ ของรถ ตอน
แรก เซลลไมคอยสนใจ เกือบที่จะทําใหเราเดินออกจากศูนยแลว แตวันนั้น พอดีเจาของบริษัท
เขามาดูงาน แลวเขามาทักทายและคยุดวยเกือบครึ่งชัว่โมง และกําชบัใหเซลล ดูแลใหดี จึงทํา
ใหเรารูสึกดีขึน้ วาเจาของใสใจลูกคา จึงตัดสินใจซื้อรถย่ีหอน้ีเลยโดยไมไดไปดูยี่หออ่ืน และ
หลังจากนั้นยังซ้ือรถกระบะอีกหนึ่งคัน 
 
กรณีศึกษาที ่41: เม่ือสิบปที่แลว มีลูกคาทานนี้ เดินเขาที่ราน พนักงานขายรับลูกคา ตามปกติ 
ถามลูกคา วา วันนี้มาดูอะไร อยากจะมาซออะไร ลูกคาทานนี้ตอบวา “ มาดูไวกอน ยังไมไดคิด
วาจะซื้อ” ถึงแมไดยินอยางนี้พนักงานขายก็ยังคอยมาดุแล และใหรายละเอียดสินคา ในรุนที่
ลูกคาสนใจและจัดเอกสารรายละเอียดสินคาใหลูกคา พอลูกคากลับไปเพียง 1 วัน ลูกคาทานนี้ 
โทรกลับมาหาผูจัดการฝายขาย สั่งสิคาเปนเครื่องโทรสาร พรอมระบบโทรศัพทสาํนักงาน ตอมา
ทางรานมีจัดอบรมวิธีการใชผลิตภัณฑ ใหลูกคา สามารถใชสินคาไดอยางเต็มประสิทธิภาพ ทํา
ใหลูกคาเกิดความประทบัใจ หลังจากนั้น เม่ือลูกคา จะซื้อเครื่องใชไฟฟา ก็จะนึกถึงที่ราน และ 
ตอนซื้อบานใหม ก็ สั่งซ้ือเครื่องใชไฟฟาทุกอยางภายในราน ที่ราน ไมวาจะเปน ทีวี ตูเย็น 
เครื่องเสียง แอร ฯลฯ รวมถึง แนะนําให ญาติพ่ีนองมาซื้อ ดวย  
 
 
กรณีศึกษาที ่42: เม่ือป 2545 ผมไดไปซ้ือทองที่รานทองแหงหน่ึง ในจังหวัดขอนแกน ซ่ือหาง
ทองกาญจนาภิเษก เกิดความชื่นชมในแนวคิดการออกไปรับประกนัราคาซื้อทองคืน ใหแกลูกคา
ของรานดังกลาว และในขณะออกใบรับประกันใหกับผมอยูน้ัน ผมไดยื่นนามบัตรใหทําใหรูวาผม
คือหนุมสยามชัย นักจัดรายการวิทย ุดวยการที่เราชื่นชมเขากอนหนานี้และเขารูจักวาเราทํา
อะไร จึงทําใหเขาสนใจในการเลือกใชบรกิารโฆษณาธรุกิจเรา โดยลงโฆษณาเล็กๆ เพียง 5,000 
บาท/เดือนแตดวยผลงานการเขาไปดูแลลูกคาอยางตอเน่ืองและเกิดความสนิทสนมกันมากขึ้น 
จึงทําใหเรารูวาเขาทําธุรกิจหลายอยางและเราก็ไดรับใชดานบริการธุรกิจอ่ืนเขาอีกดวย 
นอกจากรานทองเดิมคือรานคอมพิวเตอร รานไอครีม รานจําหนายถานไฟฉาย รานมือถือ จน
กลายเปนลกูคารายใหญ ซ่ึงมีอัตราคาโฆษณาตอเดือนหลายหมื่นบาท  
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กรณีศึกษาที ่43:ในชวงบายวันหนึ่งของการทํางาน มีลูกคาหญิงทานหนึ่งไดเดินเขามาแวะชม
ที่ตูโชวสินคาพรอมดวยสามีและลูกสาว ดิฉันจึงไดเดินเขาไปทักทาย เปนปกติของการดูแล
ลูกคา ลูกคาทานนี้ ไดซักถามขอมูลเกี่ยวกับสินคา มากมาย ดิฉันก็ทําตามหนาทีพ่นักงานขาย 
ตอบคําถามทีเ่ธอสนใจถามโดยไมไดนึกรําคาญแตอยางใด เพราะถือวาเปนหนาทีท่ี่ดี ที่ควร
ปฎิบัติ แลวเธอก็เดินจากไปดวยคําขอบคณุซึ่งกันและกัน ที่ดิฉันขอบคุณลูกคาเนื่องดวยที่ลูกคา
อุตสาหเสียสละเวลาอันมีคาแวะมาชมสินคาของทางราน และคิดวาทีลู่กคาขอบคุณคงเนื่องดวย 
เราใหขอมูลทีเ่ขาตองการทราบดวยความยินดี หลายวันผานไป ลูกคาคนดังกลาวไดแวะมาที่
รานอีก ดิฉันจึงไดเขาไปทักทายและถามถึงครอบครัว เธอจงแปลกใจที่ดิฉันจําเธอได คราวนี้เธอ
คงมีเวลาพอ จึงไดขอชมดูตัวอยางสินคา แตก็ไมไดแสดงทาทีวาจะซื้อ ดิฉันจึงแนะนําใหเธอ
สมัครสมาชิกไวกอน เผื่อโอกาสหนาที่จะซื้อสินคาจะไดมีสวนลดและสามารถใชสวนลดไดเลย 
ขอมูลในใบสมัครนั้นมีขอมูลเกี่ยวกับตัวลูกคาและครอบครัว ซ่ึงเม่ือถึงโอกาสสําคัญ เชนวันเกิด
ตัวลูกคาหรือครอบครัว ทางรานก็ไดสงการดอวยพรไปถึงเธอ และบอยครั้งที่เธอไดมีโอกาสผาน
รานก็จะแวะทกัทายกับดิฉันจนเริ่มสนิทสนม  
จนวันหนึ่ง เธอไดแวะเขามาในราน พรอมสามี และแสดงความประสงควาตองการซื้อสินคา 
ดิฉันจึงไดแนะนําชิ้นงานทีดู่ดีเหมาะสมกับเธอ และเธอก็ถูกใจ โดยวันนั้นเธอไดซ้ือเครื่องประดับ
ชนิดยกเซ็ตเลยคะ ทั้งสรอยคอ แหวน นาฬิกา และตางหู พรอมทั้งใหคาน้ําใจพิเศษแกดิฉัน
ตางหากดวย สําหรับคําแนะนําตางๆ จนวันน้ี ลูกคาทานนี้ ไดกลายมาเปนลูกคาประจําของทาง
รานไปแลว พรอมดวยการแนะนําลูกคารายใหมใหกับทางรานเรื่อยมา  

 
กรณีศึกษาที ่44: ชวงบายของการทํางานวันหนึ่ง มีลูกคารายหนึ่งเขามาติดตอเปดบัญชีเงิน
ฝากกับดิฉัน แตหลังจากดูเวลาแลวลูกคาทานนี้เกิดเปลีย่นใจเนื่องจาก มีเวลาไมพอเพราะตอง
เดินกลับทางไปอีกอําเภอ ซ่ึงเปนเวลาของรถเที่ยวสุดทายของวันน้ัน ดิฉันจึงกลาวกับลูกคาวา 
“ไมเปนไรคะ วันหลังคอยมาใชบริการก็ได อาจารย” ( โดยสังเกตจากชุดทํางาน และคําแทนตวั
ทาน ทําใหรูวาทานเปนอาจารย ) ซ่ึงทานเองก็คง งง วา รูไดอยางไรวาเคาเปนอาจารย หลาย
วันผานไป ในชวงบาย ลูกคาทานเดิม ไดเขามาติดตอทีธ่นาคารอีกครัง้ ดิฉันจึงไดเดินเขาไป
กลาวคําทักทาย “ อาจารยคะ สวัสดีคะ เม่ือวันนั้นไปทนัรถออกมั๊ยคะ แลวเปยกฝนมั๊ย เพราะ
รูสึกวาวนันั้น ฟาจะครึ้มๆ “ ลูกคาทานนี้จึงตอบกลับมาวา “ อาว ! ทําไมจําได อาจารยไปทันรถ
ออกพอดี แลวที่บรบือก็พายุเขาน้ําทวมเลย” ลูกคาก็เปดบัญชีตามที่ตองการ แลวลูกคาขอแลก
ธนบตัรใบ 20 ใบใหมๆจํานวนเงิน 2000 บาท ดิฉันแจงวาตอนนี้ไมมีแตพรุงน้ีจะเตรียมให วัน
ตอมาลูกคากม็าขอแลกธนบัตรใบ20บาทตามที่แจงไวเม่ือวันกอน ดิฉันก็กลาวทกัทายตามปกต ิ
วันตอมาอีก ลกูคามาแจงขอแลกธนบตัรใบ20 อีกดิฉันก็แจงลูกคาวาวันน้ีไมตองรอ มีไวใหแลก
ไดเลย “ดีใจจัง ขอบคุณมากนะ เด๋ียวพรุงน้ีอาจารยจะถอนเงินฝากธนาคารอื่นมาให 2 ลานนะ” 
ดิฉันรีบบอก ขอบคุณดวยใบหนาที่ยินดี แตในใจซิ ดีใจมาก มาก เลย  
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กรณีศึกษาที ่45:ประมาณ 3 ปที่แลว วันหนึ่ง ดิฉันไดมีโอกาสตอนรับลูกคาคนหนึ่ง ซ่ึงเดินเขา
มาดวยสีหนาไม สดชื่นมากนัก จึงไดสอบถามถึงความตองการที่จะใชบริการ ดวยความที่ลูกคา
คนนี้เปนลูกคารายใหม ดิฉันจึงยังไมทราบถึงความประสงค(ซ่ึงหากเปนลูกคาประจําดิฉันจําได 
และประมาณไดวาชวงไหนลูกคาคนไหนถึงชวงที่จะตองทําอะไรกับเสนผม เชนชวงนี้จะตอง
บาํรุงผม อบไอน้ํา ตองยืดแลว ใชสีผมสีไหนใชเปนประจํา หรือถึงระยะเวลาทีต่องตัดผมเพิ่ม)  
กรณีลูกคาคนนี้ ลูกคาไดบอกวา ตองการยืดผม ดิฉันจึงขออนุญาตจับเสนผม(ทั้งๆ ที่ขณะน้ัน
ดิฉันติดลูกคาอีกหนึ่งคน แตดวยความทีก่ลัววาเคาจะรอนาน จึงปลีกเวลามาคุยดวยกอน ) เม่ือ
สัมผัสเสนผม จึงไดรูวาสุขภาพของเสนผมเธอนั้นออนแอมาก และพ่ึงผานการทําสีผม จึงแนะนํา
แกลูกคาวา ยงัไมควรทําอะไรมากกับเสนผมในตอนนี้ ถาจะใหดี ควรเปนชวงของการบํารุงเสน
ผมกอน (ซ่ึงราคาของการยืดผมแพงกวาการอบไอน้ําเสนมาก ) เคาจึงตกลง และนั่งรอ เม่ือถึง
คิวการทําผมใหเคา จึงไดมีโอกาสคุยกัน เคาจึงบอกวา จริงๆ แลววันน้ัน รูสึกกลุมใจเรื่องเสนผม
มาก แตพอไดคุยกับดิฉันแลวรูสึกดี และมีความหวงัวา ผมของเคาจะกลับมาดีขึ้นในเร็ววันน้ี 
เพราะปกติ ทีท่ําผมที่รานไหนๆ น้ัน ชางทําผมไมเคยมาใสใจในเรื่องเหลานี้เลย เพียงแตรอฟง
อยางเดียววาลูกคาอยากทาํอะไร ไมไดใหคําแนะนําแบบนี ้จากวันนั้น ถึงวันน้ี ลกูคาทานนี้ก็
ไดมากลายมาเปนลูกคาประจํา และมีเสนผมที่สวยตราบจนทุกวันน้ี พรอมดวยเพื่อนพองอีก
มากมาย แมรานดิฉันจะอยูหางจากที่พักของพวกเคากต็าม  
 
กรณีศึกษาที ่46: วันนั้นฉนัก็ทํางานตามปกติเหมือนทุกวัน แตฉันสังเกตเห็นเด็กผูหญิงคนหนึ่ง
อายุประมาณ 20 ตนๆ สวมเสื้อยืด กางเกงขาสั้น รองเทาแตะ เดินไปเดินมา ผุดลูกผุดนั้งอยูใน
ธนาคาร ซ่ึงวนัน้ันเปนวันทีลู่กคาทีธ่นาคารเยอะมาก พนักงานไมมีเวลาสนใจเธอ หรือไมได
สังเกตเห็นอาการผิดปกติของเธอเลย ฉันสังเกตเห็นอาการรอนรนนั้นจึงพยายามมอง เผื่อวา
บางทีเธออาจจะตองการความชวยเหลือ และก็เปนเชนน้ัน เธอมองเห็นฉันและเดนิเขามาดวย
ทาทางรอนรน พรอมพูดวา “ทําไมเงินโอนมาไมเขาบัญชี หนูจะทํายังไงดีคะพ่ี” ฉันจึงเช็คบัญชี
ใหเธอ ปรากฏวาไมมีรายการโอนเงินใดๆทั้งน้ัน  จึงแจงเธอไปวาไมมีเงินโอนมา เธอยิ่งรอนรน 
พูดจาวนไปวนมา แตพอจะจับใจความไดวา เธอเปดบญัชีที่สาขาหนึง่ในเมือง เพ่ือที่จะใหแฟน
โอนเงินเขามา และเม่ือวานนี้แฟนเธอโทรมาบอกวาไดโอนเงินมาใหเธอเนื่องจากนัดโอนบานกับ
โครงการบานจัดสรร เธอจึงนําสมุดบัญชีไปเช็คเพื่อถอนเงินมาจายคาบาน แตกลบัไมมีเงิน เธอ
ถามพนักงานที่สาขานั้นเคาก็ตอบเชนเดียวกันวาไมมีเงิน เธอรอนรนมากกลับไปโทรตอวาแฟน 
แตแฟนเธอยงัยืนยันวาโอนเงินมาแลว ฉันจึงสอบถามตอทราบวา แฟนเธอโอนเงินมาจาก
ประเทศอังกฤษ ซ่ึงมันตองใชระยะเวลา ไมใชโอนเงินแลวถึงทันที จึงเช็คไปทีส่วนตางประเทศ 
เพ่ือทราบจํานวนเงิน และเวลาทีเ่งินจะโอนเขาบัญช ีเธอดีใจมากที่รูวาจะไดเงินทนัเวลาจายคา
บาน และรูสึกดีกับฉันมากๆที่ชวยเหลือเธอ หลังจากนั้นเวลาแฟนเธอจะโอนเงินมาให ก็จะเขา
มาหาฉัน มาเปดบัญชีเพ่ือที่จะใหฉันไดดูแลเธอ เวลาแฟนเธอมาเมืองไทยก็พามาแนะนําใหฉนั
รูจัก เธอมีปญหาอะไรไมวาจะเกี่ยวกบัธนาคารหรือเรื่องสวนตวั เธอก็มักจะมาปรึกษาฉัน ฉันก็
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พยายามรับฟง ชวยไดบางไมไดบาง ก็แนะนําเธอไป ทุกวันนี้เรารูจักกันมาหลายป เธอ
กลายเปนเหมือนเพ่ือนคนหนึ่ง เธอมีบัญชีฝากไวกบัฉนัหลายสิบลาน ไมวาฉันจะแนะนําอะไร
เธอก็จะเชื่อและเห็นดี เธอบอกวาฉันวาดีเธอก็วาด ี 
 
กรณีศึกษาที ่47: ลูกคาเปดแพคเกจ ที่ BIG C นานแลว และติดตอกลับมาเพื่อนัดวันถายภาพ 
แตเราเปนคนรับสายพอดี ในขณะที ่พนักงานที่รับผิดชอบลูกคาCaseน้ีไดลาออกไปแลว ลูกคา
ไดนัดวันถายภาพในวันทีS่ale ของเรา Outsideกันหมด เราจึงไดเปนคนเปนคนดแูลลูกคาในวนั
ถายภาพเอง โดยที่ลูกคาไมรูวาเราเปนเจาของ พอถึงวันเลือกภาพ ลูกคาเอยปากขอซื้อภาพ
เพ่ิมจากแพคเกจอีก 100,000 บาท โดยที่แทบจะไมมีการตอรองอะไรมาก ซ่ึงลูกคาไดอัลบั้มเรา 
3 เลมเทานั้น ลูกคาที่มาถายรูปซ่ึงมีคุณแมคนเดียวกบัลูกๆอีกสามคน ไดมีการคุยกันถึง
ความรูสึกในคณุคาของภาพ (แม) เพราะตัวเราเอง แมไดเสียชีวติไปแลว แตไมมีภาพแมติดตัว
ไวสักใบเลย เราก็ไดเลาใหลูกคาฟง พอวันซื้อภาพ ลูกคาก็ตัดสินใจซื้อภาพ เอยปากขอซื้อเอง
เลยในราคา 100,000 บาท แตเม่ือมีการตดิตอกับลูกคารายนี้หลายครั้งทําใหลูกคารูวาเราเปน
เจาของ ก็ทําใหมีการตอรองหลงัจากลูกคาชําระเงินมาแลวนิดหนอย  
 
กรณีศึกษาที ่48: ผมไดไปทํางานรับเหมากอสรางเอกชนงานหนึ่ง ซ่ึงมีการออกแบบทางส
ถาปตยที่ออกมาไดสวยงามและลงตัวมาก ในทางวิศวกรรม การกอสรางเปนงานที่ตองคํานึง
ความแข็งแรง ปลอดภัย ตลอดจนคํานึงถึงประโยชนการใชงาน เปนสิ่งที่สําคัญที่สดุ เม่ือเริ่มทํา
การกอสรางเนื่องจากมีสิ่งปลูกสรางเดิมอยูกอน และทางเจาของก็ตองการใหปรับแบบกอสรางที่
ออกไวแลวใหเขากนักับสิ่งปลูกสรางที่มีอยู โดยไมไดใหทางสถาปนิกกลับไปแกแบบ แตใหทาง
ผมปรับแบบใหเขากับหนางานจริง และปญหาอีกอยางหนึ่งคือทางเจาของตองการใชวัสดทุี่มีอยู
แทนวัสดุทีท่างสถาปนิกออกมา ทําใหผมตองคอยหาทางแกไขใหกับชางที่หนางานตลอดเวลา 
เพราะชางไมมีอํานาจในการตัดสินใจปรบัแบบ ผม ตองคอยประสานงานระหวางเจาของงานและ
ทางสถาปตยอยูตลอดเวลาวาจะมีผลกระทบกับภาพลกัษณ ความสวยงามโดยรวมหรือไม สิ่ง
ไหนที่เราควรจะเปลี่ยน สิ่งไหนควรจะตอเติม สิ่งไหนควรที่จะคงไวเหมือนเดิม ซ่ึงเปนเรื่องที่
ตองคํานึงถึงความแข็งแรง ปลอดภัย และประโยชนการใชงาน พรอมกับคงความสวยงามเดิมไว 
และประหยัดคาใชจายดวย มันเปนเรื่องที่ยาก และลําบากใจไมนอย แตเม่ืองานกอสรางเสร็จทุก
ฝายก็มีความสุข WIN – WIN Solution กันทั้งหมด แตซ่ึงในใจผมกย็ังแอบคิดอยูเสมอวา งานนี้
ยังออกมาไมดีพอที่จะทําใหผมพอใจ เพราะเม่ือตองคอยปรับแกแบบทําใหงานออกมาลาชากวา
ที่ตั้งเวลาไว แตก็ดีใจที่งานนี้สําเร็จลุลวงไปดวยด ีและไดนําปญหาที่เกิดขึ้นหลายตอหลายอยาง
มาเปนบทเรียน หาทางแกไข ปรับปรุงใหตนเองทํางานดีขึ้นตอไปในอนาคต และในปจจุบัน 
กระผมก็ดีใจที่ยังไดรับความไววางใจจากเจาของงานใหทํางานรับเหมากอสรางงานตอไป และ
ยังแนะนําลูกคาเจาใหมๆใหผมอีกดวย  
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กรณีศึกษาที ่49: ในวันหนึง่ไดไปเดินเลนที่หางแฟรี่ฯหลังจากเสร็จธุระทีข่อนแกนแลว ก็ไดเดิน
เลนไปเรื่อย ๆ จนถึงแผนกเสื้อผาสตร ีก็ไดมองดูหลายยี่หอจนในที่สุดก็แวะทีเ่คาวเตอรของ 
ESPADA ซ่ึงตอนนั้นก็พอจะรูจักยี่หอน้ีอยูบาง สิ่งแรกที่พนักงานขายพูกทักทายกับเราก็คือ 
สวัสดีคะ...เชญิเลือกดูไดเลยนะคะ สนใจตัวไหนลองไดคะ แลวพนักงานขายคนนั้นก็แนะนาํเรา
ไปเรื่อย ๆ วาตัวไหนเหมาะกับเรา ตวัไหนไมเหมาะ ทําใหมีความรูสกึวาเขาใสใจในตัวลูกคาดี
มาก ในวันน้ันก็เลยซื้อเสื้อ1ตัวและกางเกง1ตัว หลังจากวันน้ันก็ไดไปที่หางแฟรี่ฯอีกครั้งหน่ึง
เพ่ือที่ตั้งใจจะไปซื้อเสื้อสูทและกางเกง และเม่ือไปถึงกต็รงไปที่เคาวเตอรของ ESPADA ทันที 
เม่ือพนักงานขายเห็นเรากรี็บเขามาตอนรับและกลาวสวัสด ีและถามวาวันน้ีสนใจตัวไหนเชิญ
เลือกชมกอนไดเลยคะ กางเกงที่ซ้ือไปครัง้กอนเปนไงบางพอดีตัวไหม ความยาวพอไหม ทําให
รูสึกวาเขามีความเอาใจใสในตัวลูกคาสามารถจําเราไดในครั้งแรกที่มาใชบริการ ทําใหเกิดความ
ประทับใจ นับตั้งแตวันนั้นเปนตนมาก็ไดกลายเปนลกูคาประจําของESPADAที่หางแฟรี่ฯมาโดย
ตลอดไปเคยเปลี่ยนใจไปซือ้ที่อ่ืนเลยเนื่องจากความเอาใจใสของพนักงานนี่เอง ซ่ึงสามารถจํา
รายละเอียดตาง ๆของลูกคาไดเปนอยางดีไมวาจะเปนกางเกงเบอรไหน เสื้อเบอรอะไร แมกระ
ทั้งคนรอบขางที่มากับเรากส็ามารถจําได  
สิ่งที่ไดจากบทเรียน  
 
กรณีศึกษาที ่50 :วันหนึ่ง มีลูกคาเขามาชมดูสินคาในรานของเรา พนักงานขายก็แนะนําสินคา 
วิธีการใช และดูแลรักษาสินคา ใหลูกคาฟง จนกระทั่งลูกคาตัดสินใจซื้อสินคากับเรา และไดบอก
กับเราวา ที่ตดัสินซ้ือสินคากับเราเพราะวา ไดไปดูสินคาที่รานตรงขามแลว แตวาพนักงานไม
เอาใจใส ขี้เกยีจอธิบาย หนาตาบูดบึ้ง แลวพอไปหาเจาของราน ก็ยังไมสนใจเขาอีก เขาเลยมี
ความรูสึก สงสัยวารานนี้คงไมอยากไดเงินจากเขา จึงไมมีความกระตือรือรน ในการขายและ
บริการ ซ่ึงแตกตางจากรานเราซึ่งมีบริการหลังการขาย ถาลูกคามีปญหาสามารถโทรแจงที่ราน
และทางรานมทีีมชางไปบรกิารลูกคาถึงบานภายใน 24 ชม.หลังจากไดรับแจงซอม ซ่ึงรานคูแขง
ไมมีจุดนี้ จึงเกิดความแตกตางกันขึ้น เราสามารถซื้อใจลูกคาทานนีไ้ดแลว หลังจากนั้นลูกคา
ทานนี้ก็ไปบอกเพื่อนบานของเขาวา มาซื้อของที่รานเรานะ เอาใจใสลูกคา ยิ้มแยม บริการดี 
เพราะธรรมชาติของคนบานนอก ถาซื้ออะไรก็ซ้ือตามกัน รุนเดียวกนั ยี่หอเดียวกัน แลวเพ่ือน
บานก็มาซื้อของจากรานเราทั้งหมูบานคะ  
 
กรณีศึกษาที ่51 :ในอดีตประสบการณทีผ่านมาเพิ่งจบปริญญาตรี ที่ม.รังสิต ไดไปขายทุเรียน
อบแหง ที่มีราคาแพงกระปองละ 60 บาท ปริมาณ 20 กรัม ในชวงแรกผมคิดวา รานคาที่ขาย
ของในระดับทีร่าคาแพง ตองเปนรานที่มีรูปลักษณดี ตองใหญโต แตกไ็มเปนอยางที่คิด เพราะ
ชวงนั้น ไมมียอดขายเลย ผมคิดวาผมมองลูกคาผิดกลุมเปาหมาย เพราะเมืองไทย เปนเมือง
ผลไมอยูแลวและมีราคาถูก การที่จะขาย ทุเรียนอบกรอบ ที่มีราคาแพงนั้น ตองหาลูกคา
ตางประเทศ เชน ไตหวัน จีน ฮองกง สิงคโปร ผมจึงไปหารานคาทีมี่ลูกคาตางประเทศ ที่พัทยา 
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มีรานหนึ่งซ่ึงเปนหองแถว ชั้นเดียว 1 หองและสินคาโชวในรานก็ไมมากนัก เจาของรานเปนคน
พูดเสียงดัง พูดไมสนใจใคร และของที่ผมเอาไปใหเจขาย น้ันเปนของที่เจ็มีอยูแลว เจบอกวามี
รานคาสงจากกรุงเทพ และเจก็มีลูกคาชาวฮองกงมากและเจก็พูดภาษาจีนกวางตุงไดเปนอยางดี 
วันที่ไปติดตอเจก็มีลูกคาอยูมาก ผมรอ 2ชั่วโมง จึงไดบอกเจวา วันน้ีผมมาแนะนําตัวครบั และ
ผมก็ไดมาหาเจอีก 3 ครั้ง ถึงมีโอกาสไดคุยกัน ถึงไดรูวาเจเปนคนใจดี และไดสั่งของจากผม 
ในชวงแรก อาทิตยละ 30,000 บาท ตอมาก็สั่งสัปดาหละ 80,000 บาท เปนเงินสด  
 
กรณีศึกษาที ่52 :ปจจุบัน ดิฉันและพ่ีสาว ไดดูแลกิจการธุรกิจกอสรางซึ่งเปนกิจการของ
ครอบครัว มีลูกคาหลายรายที่เปนชาวบานธรรมดาๆ แตงตวัธรรมดา แลวก็มีลุงแกๆ คนหนึ่งเขา
มาที่ราน แลวบอกวา อยากสรางบานแตไมมีขอมูลอะไรเลย ก็เลยถามกลับไปวาอยากสรางบาน
แบบไหน มีชางหรือยัง เขาก็บอกวายังไมมาซื้อนะ แคขอคําแนะนาํ เราก็บอกวาไมเปนไร ก็ให
คําปรึกษาไปตามที่เขาตองการ พอกลับไป ประมาณ 1 อาทิตย เขาก็กลับมาพรอมกับลูกสาว 
ซ่ึงลูกสาวก็ถามเกี่ยวกับสนิคาที่เราม ีและลกูสาวปนคนเรื่องมาก แตเราก็ใหคําปรึกษาอยางใจ
เย็น และสุดทายก็ตกลงสั่งของจากเรา ตอนแรกไมคิดวาเขาจะมาสัง่ซ้ือสินคากับทางรานเราแลว 
เพราะรูสึกวาเขาก็เปรียบเทยีบราคามาหลายรานแลว ซ่ึงสินคาบางอยางเราก็ถูกกวารานคูแขง 
และสินคาบางอยางก็แพงกวารานคูแขง แตเขากบ็อกวาเขาสั่งสินคากับเราเพราะเราใหบริการดี
และแนะนําสนิคาดีมาก ซ่ึงเขารูสึกประทบัใจและสั่งสินคากับทางรานเราตลอดมา ซ่ึงไมนานลูก
สาวเขาก็กลับมาพรอมกับแฟนชาวตางชาต ิและบอกวาแฟนเขาตองการใหซ้ือสินคากับทางราน
เราจนกอสรางบานเสร็จ เพราะเขาบอกวารานเราใหคําแนะนําดี ราคาไมแพง ถึงจะรูวาเขาเปน
ชาวตางประเทศก็คิดราคาไมแพง ไมเหมือนกับรานอ่ืน ๆ ซ่ึงเขาเคยเจอมา เพราะเราบอกวา 
ไมตองหวงเรื่องราคา เพราะเราจะติดราคาขายสินคาทกุอยาง และเขาก็แนะนําคนในหมูบาน
ของเขามาซื้อสินคากับทางรานเราดวย  
 
กรณีศึกษาที ่53 : วันที่ดิฉันกลายเปนลกูคาประจําของรานขายเสื้อผาแหงหน่ึง วนัน้ันเปนวันที่
อากาศแจมใสมาก และที่สําคัญวันนั้นเปนวันที่เงินเดือน และโบนัสของดิฉันออกพรอมกันอีก
ดวย ขณะที่เดินเลือกซื้อเสื้อผามีรานเสื้อผาอยูหน่ึงรานที่หนารานมีเสื้อผาแฟชั่นใหมลาสุด
เหมือนดังที่มีในนิตยสาร วนันั้นเจาของรานนั่งอยูภายในราน ในมุมที่ลูกคามองเห็นไดชัด โดย
เจาของรานแตงกายทันสมยัเหมือนแบบเสื้อผาในราน ขณะที่ลูกคาเดินชมสินคา เจาของรานก็
ไมไดเดินตามติดแตอยางใด เพียงปลอยเวลาใหลุกคามีเวลาในการเดนิเลือกสักพัก จากนั้นจึง
เขามาไตถามวาสนใจตวัไหนสามารถลองใสดูไดใสแลวชอบจึงคอยซื้อ พรอมนําแบบเสื้อใน
นิตยสารมาเปดใหลุกคาดูแบบเสื้อที่มีในรานเหมือนแบบเสื้อทีล่งในนิตยสาร( ซ่ึงทําใหลูกคารูสกึ
ภูมิใจวาตนมรีสนิยมที่ทันสมัย ) พรอมแนะนําวาหากลุกคาเลือกซื้อเสื้อตัวน้ีควรใสกับกระโปรง
แบบใด เครื่องประดับแบบใด วันน้ันดิฉันอุดหนุนสินคารานนั้นซะจนกระเปาเบาโหวงเลยทีเดียง 
ทั้งยังกลายเปนลูกคาขาประจําอีกดวย หากผานไปเดินยานนั้นคราวใดก็มักจะอดใจไมไดที่จะ
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แวะเขาไปอุดหนุน  
 
กรณีศึกษาที ่54 : ไดมีคนที่รูจักมักคุนกับฉัน 2 คน ซ่ึงเขาทั้ง 2 ก็เปนสมาชิกธุรกิจ Amway 
และไดมาแนะนําและเชิญฉนัเขารวมเปนสมาชิกเชนกนั ฉันรูสึกลําบากใจมากกับการที่สมัคร
เพราะทั้ง 2 คนเปนคนที่สนทิดวย แตการแนะนําของเขาทั้ง 2 ไมเหมือนกัน โดยพี่เอ จะแนะนํา
แตผลประโยชนทางธุรกิจทีฉ่ันจะไดหากมีการสมัครเปนทํายอดขายได แตในขณะเดียวกัน นอง
บี จะแนะนําไปอีกแบบคือ แนะนําใหเห็นคุณสมบัติของสินคา ไดลองใชสินคา โดยไมพูดถึงการ
สมัครสมาชิกเลย จนผานพนชวงที่ฉันไดทดลองใชสินคาแลว นองบีจึงไดพูดการแนะนําใหคน
อ่ืนไดใชสินคาตอ แตใหแนะนําแบบมีผลรายได  ทําใหฉันเห็นวา การเห็นคุณคาของสินคาที่ตน
ตองการจะแนะนําเปนสิ่งแรกจะทําใหการดําเนินธุรกิจน้ันประสบความสําเร็จ ฉันจึงเชื่อม่ันและ
สมัครเปนสมาชิกกับนองบ ีบทเรียน การทําธุรกิจควรจะพูดคุยถึงประโยชนที่ลูกคาจะไดรับจริง
แบบเปนรูปธรรม และไมควรพูดในสิ่งที่เปนนามธรรมมากเกินไป รวมถึงการไมพูดถึงแต
ประโยชนของตนเปนสวนใหญ 
 
กรณีศึกษาที ่55 :เหตุการณ เกิดเม่ือประมาณ พ.ศ.2547-48 หลังจากที่ผมลาออกจากงาน
ประจําใน กทม. ผมมีโอกาสไดเดินทางไปประเทศบาหเรน อยูบอย ๆ ประเทศนี้ อยูใน
ตะวันออกกลาง เปนเกาะเล็ก ๆ มีคนไทยอาศัยอยูเยอะมาก ทําใหเกิดมีรานคาที่นําสินคาจาก
ประเทศไทยไปขาย เปดอยูหลายราน โดยมีทั้งคนไทยที่เปนเจาของเองและคนแขก  ในตอน
แรกผมไมไดตั้งใจจะนําสินคาไปขาย เพียงแคอยากจะไปเที่ยวธรรมดา แตเม่ือไปหลาย ๆ ครั้ง
ทําใหรูจักคนไทยที่น้ันมากขึน้ มีอยูครั้งนึงกําลังจะเดินทางไปบาหเรน ก็มีคนรูจักกันที่บาหเรน 
โทรมาสั่งใหเอาสินคาพวกสบู ยาสีฟน ไปขายใหกับเจาของรานคาที่น้ันดวย ครั้งน้ันผมออกเงิน
ซ้ือของไปกอน เม่ือไปถึงบาหเรนเจาของรานคาที่สั้งของกับผมก็มารับที่สนามบิน เจาของ
รานคาคนนี้ อายุประมาณเดียวกันกับผม เราคุยกันบนรถจนไปถึงรานคา เอาของลง แลวผมก็
ยื่นบิลคาใชจายให เคาบอกจะจัดการใหวันพรุงน้ี หลังจากเอาสินคาลงแลว เคาก็พาผมไปเที่ยว
บารตอ จนเกือบสวาง เคาสนใจตรงที่ผมเปนวิศวกร ทําไมถึงมาสงสินคาใหเคา วันรุงขึ้นก็มารบั
เงินพรอมไดรายการสินคาอันใหม ใหนํามาในครั้งหนาดวย น่ันเปนครั้งแรกที่ผมเร่ิมทําธุรกิจน้ี 
ทุกครั้งที่ผมมาถึงบาหเรน เคาก็ปฏิบตัิกับผมเหมือนครั้งแรก คือมารับที่สนามบิน แลวพาไป
เที่ยวทุกครั้งโดยที่ผมไมไดจายเงินเลย เปนอยางนี้ตลอด................... จากการที่ห้ิวสินคามาเอง 
จนกระทั่งสงสินคาทางอากาศ ทําใหผมรูสกึถึงการทําธุรกิจสงออกได  
 
กรณีศึกษาที ่56 :ครั้งนึงผมไปทองเที่ยวกับกรุปทวัรทีป่ระเทศจีน โปรแกรมทัวรของวันน้ัน
นอกจากสถานที่ทองเที่ยวแลวก็มีการแทรกสถานที่ชอปปงเขาไปดวย ซ่ึงพวกผมก็ตองไปอยาง
เลี่ยงไมได และก็ไมไดซ้ืออะไรติดไมติดมือ จนถึงสถานที่สุดทายที่ไปเปนรานขายใบชา กาวแรก
ที่เดินเขาไป ก็แปลกใจเพราะไมเห็นตัวสนิคา รวมทั้งชัน้วางสินคาเลย แตเปนหองรับรองขนาด
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ใหญ พอทุกคนมาถึงพรอมกัน ทางรานก็เปดฉายวิดีทศัน ใหความรูเรื่องใบชา ลักษณะของใบ
ชาที่ดี การเก็บเกี่ยว การเกบ็รักษา จากนั้นทางรานก็พาเดินชมไรชาของจริง ชมการเก็บเกี่ยว 
โรงบมใบชา และเม่ือเดินเสร็จ ก็นํามาเขาหองชงชา เพ่ือน่ังพักและชมการสาธติ และไดชิม
รสชาดชาหลากหลายชนิด จากตอนแรกที่ไมคิดวาจะซื้อ แตประสบการณที่ไดรับ ทําใหรูสึกรวม
ไปกับบรรยากาศ นําไปสูการตัดสินใจซื้อในที่สุด  
 
กรณีศึกษาที ่56 : งานที่ผมทําเปนงานออกแบบ-เขียนแบบบาน โดยเปนหนวยงานวิจัยของ
มหาวิทยาลัย ลักษณะงานทีท่ําเปนงานที่ใหคําแนะนําและเขยีนแบบใหแกประชาชนทั่วไป มีอยู
วันหนึ่งผมไปน่ังกินกาแฟ และไดพบชายหญิงคูหน่ึงน่ังกินกาแฟอยู หนาตาพวกเขาคุนๆ รูสกึ
วาจะเปนเพ่ือนของเพ่ือนจึงเขาไปทักทาย พูดคุยกัน ชวงหน่ึงเขาก็คุยเรื่องที่พวกเขาจะแตงงาน
กันแลวจะสรางเรือนหอ ผมก็เลยใหคําแนะนําเกี่ยวกบัเรื่องการสรางบาน การวาง Lay out 
ลักษณะรูปทรงของบาน วัสดุที่ใชวาจะลดคาใชจายไดอยางไร เทคนคิ-เทคโนโลยกีารสรางบาน
ในปจจุบัน ตอนน้ันผมก็ไมคิดวาจะใหเขามาจางใหผมเขียนแบบบาน เพราะคิดวาพวกเขาเปน
เพ่ือนของเพื่อน ประมาณสองเดือนเขาก็โทรศัพทหาผม โดยเขาไดเบอรมาจากเพื่อนของผม 
และเขากบ็อกวาอยากใหผมเขียนแบบใหเพราะเขาบอกวาไปใหหลายบริษัทออกแบบแลวไม
ถูกใจ และคิดวาใหผมที่ไดคุยกันวันนั้นคงจะออกแบบบานไดถูกใจพวกเขา ผมฟง Concept 
แลวก็เขียนสงไปใหเขา เขาถูกใจมาก จากนั้นเขาก็โทรมาหาผมอีก บอกวาอยากใหเขียนแบบ
บานใหเขาอีก ซ่ึงมารูในภายหลังวาเขาเปนเจาของธุรกิจบานจัดสรร ทุกวันน้ีก็มีการติดตองาน
จากพวกเขาเขามาเรื่อยๆ  
 
กรณีศึกษาที ่57 : เม่ือ 3 ปกอนวันนั้นเปนเสารโดยปกติแลวผมจะนัดเพื่อนๆ ไปออกรอบตี
กอลฟกันแตเสารน้ันเพ่ือนๆไมมีใครวางกัน ตื่นเชามาผมจึงขับรถไปที่สนามกอลฟคนเดียวไป
หากวนกอลฟเอาขางหนา และเปนความโชคดีของผมซึ่งพ่ีๆ เขามาออกรอบกันสามคนผมจึงขอ
รวมกวนไปดวย ในระหวางเลนกอลฟอยูน้ันก็จะคุยกับพ่ีเขาเรื่องกอลฟ เรื่องสวนตัว รวมถึงเรื่อง
ธุรกิจที่เขาทําอยู พ่ีเขาบอกวาทําเปนธุรกจิตัดเย็บกางเกงสงออกไปยังตางประเทศ และคุยกัน
เรื่องอ่ืนไปเรื่อยๆ เชน เรื่องการใชบริการกับธนาคารเปนอยางไรบาง ซ่ึงผมก็ทํางานธนาคารผม
พูดถึงการบริการธนาคารดวย แตก็ไมไดของใหพ่ีเขามาใชบริการกบัธนาคาร หลังเลนกอลฟ
เสร็จก็แยกกันไป แตก็ไดนัดเลนกอลฟกันเรื่อยๆ รูสึกวาเลนดวยกันแลวมีความสขุความ
สนุกสนาน และเลนกอลฟกันจนสนิทสนมกัน หลังจากนั้นพ่ีโอนบัญชีมาจากธนาคารอื่นมาใช
บริการกบัธนาคารแตเพียงธนาคารเดียวจนถึงปจจุบัน  
 
กรณีศึกษาที ่58 :เรื่องมีอยูวา ในป พ.ศ. 2548 มีการปรับเขตการขายจากเขตภาคตะวันออก
มาอยูเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ และตองเขาไปพบลูกคารายใหญ ซ่ึงมียอดขายเฉลี่ย 
ประมาณ 40% ของเปาหมายการขาย แตก็ทราบถึงเนือ้หา เรื่องผูแทนเขตคนเกาไดสรางปญหา
เอาไว จึงทําการบานไวกอน และเม่ือไดเขาไปพบลูกคา พอแนะนําตัววาเปนผูแทนของบริษัท ก็
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ถูกลูกคาโยนนามบัตรใสหนา จึงทําใจเย็น และพยายามพูดคุยเรื่องทั่วไปกอน รับฟงปญหาตาง
ที่เกิดขึ้น ซ่ึงบางประเด็นเราทําการบานมาแลว แตบางประเด็นก็เพ่ิงทราบ ก็ไดรับปากลูกคาวา
จะพยายามแกไข ใชเวลาประมาณ 3 ชั่วโมง ที่น่ังรอและพูดคุยถึงปญหาตางๆอีกประมาณหนึ่ง
ชั่วโมง แลวจูๆ ลูกคาก็สั่งสนิคาแบบงายๆ ทั้งที่ยังไมไดทําการแกไขปญหาในหลายๆประเด็น
เลย ซ่ึงยอดสั่งซ้ือสินคาที่เขาสั่งมา มีคาประมาณ 80% ของเปาหมายในเดือนน้ัน  
 
กรณีศึกษาที ่59 : เม่ือตอนที่เขามาสมคัรเรียน MBA มหาวิทยาลัยขอนแกน ผมไมมีขอมูลอะไร
เลย รูแตวาปายโฆษณาทีว่งเวียนหาแยกจังหวัดอุดรธานี จึงโทรเขามาสอบถามเจาหนาที่ก็
ไดรับคําแนะนําที่ดีอธิบายขั้นตอนการสมัครอยางละเอียด เพราะผมมีคําถามมากเนื่องจากงานที่
รับผิดชอบอยูตองเดินทางตลอดจึงกลัววาจะไมสามารถเรียนจนจบหลักสูตรถาตองเปลี่ยนงาน
หรือยายเขตการขายไปอยูกรุงเทพฯแตเจาหนาที่คือคุณประพิศไดไหขอมูลที่ชัดเจนและเมือมา
สอบสัมภาษณ อาจารยศักดิ์ชัย ผูสัมภาษณอานขอมูลประวัตขิองผูสมัครเรียนทานก็ทราบวาผม
ทํางานเปนพนักงานขายตางจังหวัด ทานหวงวาเราจะมีปญหาเรื่องการบริหารเวลาก็ยังให
คําแนะนําและยังยกตัวอยางของรุนพ่ีที่ MBA ซ่ึงทํางานแบบเดียวกันที่ประสบความสําเร็จใน
การเรียนและการงานไปแลว ทําใหผมตัดสินใจที่จะเรียนตอโดยไมลังเลเลย  
 
กรณีศกึษาที ่60 : ดิฉันเคยทํางานขายโทรศัพทและอุปกรณเสริมโทรศัพทมือถือ หนาที่คอยให
คําแนะนําและขายสินคาตอลูกคาทัว่ไป ทางรานจะมีการออกบูธตามงานแสดงสินคาอยูเปน
ประจํา ครั้งหน่ึงมีลูกคาเขามาถามซื้อ หูฟง Bluetooth , ซองหนังและชุดหูฟง ลักษณะลูกคา
ทานนี้เปนคนจายงาย ดิฉันใหขอมูลอุปกรณแตละตัว และไดถามวาชุดหูฟงที่แถมมากับเครื่อง
ยังใชไดหรือไม ลูกคาตอบวา “ ยังใชไดแตผมแคซ้ือไปเผื่อไว ” ดิฉันจึงแนะนําวาเราจะมีการ
ออกบูธเสมอ เอาไวทานเห็นวาจําเปนแลวจึงคอยมาซื้อดีกวาไหม ลูกคาพอใจในคาํแนะนํา และ
หลังจากนั้นเขาก็เปนลูกคาประจํา และเพิ่งรูวาเขาทําธุรกิจที่มีการซื้อมือถือ คราวละ 5 – 10 
เครื่อง เขาก็จะสั่งซ้ือกับเราโดยตลอด เขาบอกวาเขารูสึกวาเราจริงใจกับลูกคาไมหวังแตจะขาย
ของใหมากๆ เหมือนเจาอ่ืนๆ  
 
กรณีศึกษาที ่61 :ผมทํางานเปนสถาปนกิอิสระและ 3dvisualizer ปกติผมทํางานจะนิยมความ
สมบูรณแบบมาก คือเวลาออกแบบแลวตองแสดงแบบกับลูกคา(แบบภายใน) ผมจะทําภาพ
บรรยากาศใหเหมือนกับหองนั้นใหมๆ ยังไมมีคนใชงานมากอน  จนเม่ือ 2 ปที่แลวไดรับโปรเจ
คออกแบบภายในคอนโดแหงหน่ึงแถวสุขุมวิท ลูกคาเปนชาวตางชาต ิก็ทํางานตามปกติแตแก
งานบอยมากเพราะเขาบอกวามันก็สวยดแีตมันเหมือนขาดอะไรบางอยางไป จนตื่นมาตอนเชา
ผมไปนั่งจิบกาแฟริมหนาตาง แสงแดดลอดชองหนาตางสวยงามมาก บรรยากาศในหอง
สวยงามมาก อยากใหลูกคาไดสัมผัสบรรยากาศแบบนี ้หองที่มีอารมณ มีความรูสึกของมนุษย
นอกจากความสวยของหอง ผมจึงรีบแกแบบโดยใสความเปนมนุษยืเขาไป จงใจใหแบบไม
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สมบูรณแบบ เชน ผาปูก็เขยีนยับๆ มีแสงแดดยามเชาลอกผานหนาตาง มีหนังสือที่ถูกเปดอาน
วางบนเกาอ้ี มีถวยกาแฟ 2 ถวยทีถู่กจิบไปแลว พอใหลูกคาดูเขากช็อบ ปจจุบันผมสามารถจบ
งานของผมไดเร็วขึ้นทั้งๆทีต่ัวหองก็เปนแบบเดิม  

 
กรณีศึกษาที ่62 : วันนั้นผมไมสบายมีอาการปวดขอเทาเดินไมถนัด ซ่ึงอาการนี้เปนอยู2วัน 
ผมดูวาอาการปวดไมนาจะหายเอง จึงไปพบแพทยที่คลีนิคเพื่อรักษา หลังจากตรวจแลวคุณ
หมอก็บอกวาไมไดเปนอะไรมากใหยาแกอักเสบมาทาน ผมไดมองที่เคารเตอรเห็นวาไมมีอะไร
วางอยูเลยจึงเดินไปที่รถหยบิเอาปฏิทินตัง้โตะมาให แลวก็บอกกับพนักงานวาขออนุญาตวาง
ปฏิทินไวดูเผือ่ไวนัดคนไข ขณะเดียวกันคณุหมอก็เดินออกมาเห็น แลวกบ็อกวาอยากไดพอดี 
ผมก็บอกวาหากมีอะไรจะใหผมมาบริการก็โทรเรียกได ตอมาคุณหมอก็โทรมาหาใหไปพบที่
บานแลวไดพูดคุยในหลายๆเรื่องคุณหมอก็ถามวาชวงนี้มีโครงการอะไรใหม ผมก็ตอบวามี
โครงการออมเงินในแบบประกัน เม่ือไดฟงแลวก็ตกลงเขาโครงการเปนลูกคาทันท ี 
 
กรณีศึกษาที ่63 :วันน้ันดิฉันไปใชบริการที่รานจําหนายเทป, ซีดี, ดีวีดีแหงหน่ึง แลวดิฉันก็ซ้ือ
สินคาที่รานนีม้าตลอด ยอนไปวันน้ัน มีเหตุการณ ดังน้ี  
- พนักงานขาย กลาวทักทายสวัสดีครบั  
- พนักงานขายถามวาตองการสินคาอะไร พรอมเดินออกมาจากเคานเตอร และแนะนําสินคาวา
มีซีดีใดมาใหมบาง และแนวเพลงประมาณไหน  
- พนักงานขายแกะสินคาใหทดลองฟง แจงวาใหลองฟง เพราะมากๆ ไมซ้ือไมเปนไร (สินคาชิ้น
น้ีไมมีตัวอยาง ถาดิฉันไมซ้ือ พนักงานขายคนนั้นตองจายเงินซื้อเอง)  
- ดิฉันถามพนักงานขายวามีสินคาใดจะออกวางขายเมือ่ไรบาง พนักงานขายกดดูใน
คอมพิวเตอร พรอมนําเอกสารมาใหดู  
- พนักงานขายเอาโปสเตอรนักรองที่มีไวแจกมาใหเลือก ถามวาดิฉันจะเอาหรือไม  
- พนักงานขายเก็บสินคาทีดิ่ฉันเคยสอบถามเมื่อคราวกอนไวใหดิฉนั ซ่ึงสินคานั้นสงมาใหทาง
รานขาย 5 ชิ้น และที่ชั้นวางสําหรับขายก็ไมมีแลว  
จากเหตุการณที่เกิดขึ้น ทาํใหดิฉันเปนลูกคาประจําของรานนี้ มาโดยตลอด 
 
 
กรณีศึกษาที ่64 : วันน้ัน มีพอกับลูกชาย อยู ม.1 เขามาบอกวาจะซื้อ Dictionary ดิฉันก็พาทั้ง
สองคนเขาไปเลือก ลูกชายบอกวารูแตสหีนาปก เลมบางๆ แตไมมี Dictionary แบบเลมบางๆ 
แนนอน ดิฉันก็พยายามถามลูกชาย แลวก็โชวทุกๆ แบบที่เปน Dictionary เสนอทางเลือกใหวา
จะเอาเลมอ่ืนหรือไม ลูกชายยืนยัน บอกวามีรูปมากกวานี้แนนอน ดิฉันเลยพาพอกับลูกชายไปดู
หนังสือทุกแบบที่อยูในหมวดภาษาอังกฤษสําหรับเด็ก ซ่ึงใชเวลานานพอสมควร สุดทายแลว 
จริงๆ ก็คือวาสิ่งที่ลูกชายตองการคือ หนังสือภาพคําศัพท ไมใช Dictionary  คุณพอประทับใจ
มาก บอกวา “ขอบคุณมากครับที่อุตสาหหาใหจนเจอ” จากนั้นดิฉันก็โนมนาวใหลูกคาสมัครเปน
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สมาชิก เพราะลูกคาก็ไดรับสวนลดทันท ีและหนังสือมีราคาแพงดวย จากนั้นเคาก็สมัครเปน
สมาชิกของรานเรา แลวบอกวาจะมาใชบริการอีกแนนอน  
 
กรณีศึกษาที ่65 : เรื่องเกิดขึ้นเม่ือประมาณ 3 ปที่ผานมา ตอนผมชวยพอขายตนไมที่สวน
เกษตร มหาวทิยาลัยขอนแกน ปกติผมจะใสเสื้อสีแดงทุกครั้งที่ขาย มีความรูสึกวา การที่เราใส
เสื้อสีแดงขายตนไม มักจะขายไดดีเปนเทน้ําเททา อาจเปนเพราะวาสเีสื้อแดงของเราตัดกับสี
ตนไมที่เปนสเีขียวอยางเห็นไดชัด ทําใหเราดูเดนกวาคนขายรานอ่ืน จึงเปนการดึงใหลูกคา
สนใจรานเรา วันนั้นก็เชนกนั ประมาณบายโมงกวา ผมก็ใสเสื้อสีแดงไปขายตนไมเชนเคย มี
ผูหญิงวัยกลางคนทานหนึ่ง เดินเขามาในรานผมเพื่อถามซื้อตนไม เขาออกตัวเลยวาเขาไมมี
ความรูเรื่องตนไมเลย ไรจักพันธุไม บงัเอิญเขาไปเห็นตนไมชนิดนี้ในหนังสือเลมหน่ึง แตไมได
หยิบหนังสือเลมน้ันติดมือมาดวย ผมจึงบอกใหเขาอธิบายลักษณะของตนไมใหผมฟง จะได
ชวยกันนึกวาเปนตนไมชนิดใด อธิบายกันอยูนานก็ยังไมสําเร็จ ทําอยางไรดี? ผมนึกขึ้นมาไดวา
หลังรถผมมีหนังสือรวบรวมพันธุไมอยูเลมนึง ผมจึงนํามาใหลูกคาเปดดู เผื่อวาจะมีตนไมที่เขา
ตองการและเกดิไอเดีย ไดผลครับ มีพันธุไมที่เขาตองการในหนังสือเลมน้ัน แต......"ตนไมชนิด
น้ันรานของผมไมมีขาย" ลูกคาตองการตนไมวันน้ี เพ่ือไปเปนของขวญัใหญาติผูใหญ ไมรูจทํา
ยังไงดี สุดทายผมจึงแนะนําใหลูกคาทานนี้ไปซ้ือตนไมรานขางๆซึ่งมีตนไมชนิดที่ลูกคาตองการ 
ขณะน้ันยอมรับวาเสยีดายลกูคามาก แตผมคิดวาเม่ือเราใหสิ่งที่ลกูคาตองการไมได ก็ควรที่จะ
ชวยลูกคาแกไขปญหาดีกวา อาทิตยตอมาผมมาขายตนไมดวยเสื้อสแีดงอีก ลูกคาทานเดิม
กลับมาซื้อตนไมรานผมอีก เขาซื้อตนไมผมไปเยอะมากถึงเกือบ 30 ตน โดยไมตอราคาสักคํา 
ลูกคาทานนั้นกลาวกบัผมวา เขาพึงพอใจผมมากที่ชวยเขาแกปญหาในครั้งกอน หากเปนราน
อ่ืนที่เขาเจอมาหากไมมีของทีลูกคาตองการ จะเชียรใหซ้ือสนิคาอ่ืนไปแทน แตเราไมเซาซี้เขา 
อีกทั้งชวยแกปญหาใหเขาอีกดวย ซ่ึงลูกคารายนี้เปนลกูคาประจําของรานผมมาจนถึงปจจุบัน  
 
 
 
 
 
 


