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Discovery  
 

ถาม วันที่คุณไดลูกคารายใหญ ประเภททําใหชีวติคุณเปลี่ยนไปเลยวันนั้นมีอะไรเกิดขึ้น เลา
โดยละเอียดดวยครับ  

 
กรณีศึกษาที ่1 :เปนรานขายเสื้อผาผูหญิงที่สยาม รานเปนหองแถวหนึ่งหองแลวซอยเปน
ล็อคๆ สองขางทาง โดยปกติจะขายไดประมาณ 7000-15000 บาท มีอยูวันหนึ่ง เปนวันที่เสื้อผา
ล็อตใหมออกมา ปกตถิาเสือ้ผาลอตใหมออกมาจะขายดีกวาปกติประมาณ 10000 บาทขึ้นไป 
แตวันนั้นทั้งวนัขายไดประมาณ 6000 บาท พอวันตอมาตอนมาขายของ ใสเสื้อยืดกางเกงยีนส
ธรรมดา เพราะเสื้อผาไมไดซัก พอมาถึงที่รานก็เลยนําเอาเสื้อผาในรานมาเปลี่ยน พอลูกคาเดิน
ผานไปผานมา ก็คุยกันวาชดุนารักจัง พอเราไดยินเราบอกวามีขายในรานคะ บางคนเห็นแลวก็
แวะเขามาดูในราน พอลูกคาเขามาลองบางคนใสแลวไมสวยเราก็จะแนะนําเสื้อผาตัวอ่ืนที่เหมาะ
กับลูกคา มากกวาให แลววันน้ันทั้งวันขายไดประมาณ 20000 กวาบาท หลังจากนั้นก็มีลูกคา
กลับมาซื้อสินคาเราอีก แลวกลายมาเปนลกูคาประจําของราน  
 
กรณีศึกษาที ่2: เปนประสบการณการขายกวยเตี๋ยวทีเ่ปดอยูหนามหาวิทยาลัยราชภัฎยอดขาย
ไมสูงมากนัก ประมาณวันละ 2,000 – 3,000 บาท ซ่ึงโดยสภาพแวดลอมแลวมีผูคนพลุกพลาน 
มีอยูวันหนึ่งไปเจอบริษัทประมูลรถยนต มาประมูลที่มหาวิทยาลัยราชภัฎ เห็นการประมูลโดย
การตะโกนใชเสียงดัง จึงเกิดแนวคิดการประยุกตใชกบัรานกวยเตี๋ยว โดยการใชไมโครโฟนบอก
พนักงานทํากวยเตี๋ยวตามความตองการของลูกคา ซ่ึงทําใหลูกคาที่เดินผานไปไดยินเสียง สราง
จุดสนใจใหกับทางราน จนปจจุบันนี้ไดมีลูกคาเพิ่มขึ้นมาก จนมียอดขายเพิ่มขึ้นเปนวันละ 6,000 
– 8,000 บาท  
 
กรณีศึกษาที ่3: เม่ือสมัยตอนเขาทํางานที่ บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย สํานักชิดลม ฝายกิจการ
สาขา ซ่ึงเปนทีมที่มีหนาที่เดินตลาดหายอดเงินฝาก สําหรับสาขาเปดใหม โดยจะลงทํางานกับ
พนักงานสาขาในพื้นที่ที่จะเปดสาขา และมีเปาหมายในการหายอดเงินฝากแตละสาขา และมีอยู
ครั้งหน่ึงที่ไดไปเดินตลาดทีส่าขาชุมแสง จังหวัดนครสวรรค และในวนัเปดสาขาซึ่งจัดงาน 
EVENT โดยมีผูวาราชการจังหวัดมาทําการเปดงาน ซ่ึงก็มีลูกคามาทําการเปดบญัชีมากมาย 
โดยมีของที่ระลึกแจกใหกับผูมาเปดบัญช ีหน่ึงในจํานวนลูกคาก็มีคณุยายอายุมากทานหนึ่งแตง
กายโดยใสเสือ้คอกระเชา นุงผาถุงเดินเขามาในสาขา แตก็ไมมีพนักงานทานใดไปใหบริการ คุณ
ยายก็ยืนเกๆกังๆ ในสาขา จนผมเหลือบไปเห็นก็เขาไปสวัสดีทักทาย แลวสอบถาม คุณยาย
ตอบวา “อยากเปดบัญชี และไดของที่ระลึก” แตไมมีใครใหบริการ ผมจึงชวยดําเนินการจนครบ
กระบวนการเสร็จสิ้น โดยใหคุณยายนั่งรออยางเปนกันเอง คุณยายเปดบัญชีเปนจํานวนเงิน 
2,000 กวาบาท ซ่ึงทานมีหอผาพกมีธนบัตรยอยเกา ๆ และเศษเหรยีญ ผมก็ไดขอบคุณและ 
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กลาวอําลาสวสัดี กอนกลับคุณยายบอกวา “พรุงน้ีจะมาฝากเงินให 30 ลานบาท” ผมตกใจ และ
คิดในใจวาถาเปนจริงก็คือทํางานไดบรรลุเกินเปาหมายสาขา และไดสอบถามกับพนักงานสาขา
ก็ไมมีใครรูจัก จนไดทราบวาทานเปนคุณแมของนักธุรกิจทานหนึ่งซ่ึงไดติดตามลกูชายมาเปด
ธุรกิจในจังหวดันครสวรรค และนับตั้งแตวันน้ันเปนตนมาทานก็ยังดํารงเงินฝากอยูกับสาขานี้
เปนจํานวนเงนิมากกวา 100 ลานบาท ซ่ึงเปนลูกคา VIP รายใหญในจังหวัด ทุกวันนี้เม่ือผมมี
โอกาสไดผานไปจังหวัดนครสวรรคก็จะถอืโอกาสไปเยี่ยมเยียนทานตลอด ทานใหความรักกับ
ผมเหมือนลูกหลานคนหนึ่ง ทานบอกวารูสึกประทับใจในตัวผมทีว่ันนัน้ผมใหความสําคัญกับ
ทานในฐานะลกูคาโดยไมไดดูแคลนหรือแบงแยกลูกคา  
 
กรณีศึกษาที ่4: ขาพเจาทําธุรกิจ รานเซเวนอีเลฟเวน (7-11) ซ่ึงเปนรานคาปลกีมีสินคา
มากมาย รานจะเนนทางดานการบริการลกูคา วันหนึ่งมีลูกคาเปนอาจารยสอนหนังสืออยูที่
โรงเรียนแถวราน มาถามถึงสินคาตัวหน่ึงในราน พนักงานที่รานก็ไปหยิบสินคามาให แลว
พนักงานก็ไดแนะนําใหลูกคาไดทราบถึงรายการโปรโมชั่นของทางรานที่มีอยู ณ ปจจุบัน และ
อธิบายใหลูกคาไดทราบถึงสวนลด ผลประโยชนและความคุมคาที่จะไดรับกลับไป ดวยวาจาที่
ไพเราะ จริงใจ และเขาใจในขอมูลจริง ๆ (คําศัพทของทางราน เซเวน เรียกวาการ Plus Sale 
ลูกคา) เชน “คุณพ่ีจะรับสินคาเพิ่มใหครบ 40 บาทหรือเปลาคะ เพราะถาซื้อสินคาครบ 40 บาท
จะไดรับสิทธิ 1 สิทธิ ในการซื้อสินคาโปรโมชั่น (เชน ปลาเสนฟซโซ ถุงละ 20 บาท 2 ถุง 40
บาท) ลดเหลอื 19 บาท มีสวนลด 21 บาทเลยนะคะ” ดวยความทีล่กูคาอยากไดสทิธิในการแลก
ซ้ือสินคาโปรโมชั่นในราคาถูกคุมคา ก็ไปซื้อสินคาตัวอ่ืนอีกมากมายนอกเหนือจากสินคาที่
ตองการตอนแรก หลังจากนั้นผานไปอาจารยทานนั้นก็ไดกลายมาเปนลูกคาประจําของทางราน
เขามาซื้อของที่รานทุกวัน แถมยังแนะนําเพื่อนอาจารยดวยกันมาซื้อสินคาดวย และทุกครั้งที่
อาจารยเขามาก็จะถามพนักงานวาวันน้ีมีสินคาโปรโมชั่นอะไร  
 
กรณีศึกษาที ่5: เม่ือประมาณหาปที่ผานมา ผมเพ่ิงยายกลับมาทํางานที่ขอนแกนและไดคยุกบั
เพ่ือนๆพ่ีๆ ทีเ่ปนสถาปนิกเหมือนกันวา “ ผมจะทํายังไงดี จะเร่ิมตนยังไงดี ” เพราะผมไมรูจัก
ใครเลย ลูกคาสวนใหญจะอยูที่กรุงเทพฯ หมดเลย เคาบอกผมวาตองยอมรับอยางนึงวา “ตลาด
ขอนแกน ตางกับ ตลาดกรุงเทพฯ” ลูกคาสวนใหญไมคอยเขาใจเรื่องคาออกแบบ เคามองวา
ทําไมตองจายคาออกแบบแพงๆ แลกกับกระดาษไมกีแ่ผน มันเปนอาชีพที่ขายความฝน มัน
คอนขางยากที่จะใหลูกคาเขาใจและยอมรับ แลววันหนึ่งก็มีลูกคาโทรมานัดคุยเรือ่งแบบกอสราง 
ผมก็นัดวันและเวลาเรียบรอย เย็นวันนั้นกมี็โอกาสไดคุยกับเพ่ือนๆพ่ีๆ วารูจักลูกคารายนี้ม้ัย
เพ่ือสอบถามขอมูล หลายคนพูดเปนเสยีงเดียวกันวา “เขี้ยวสุดๆๆ ไมเคยมีใครเก็บตังคไดสัก
ราย” แตเรานดัเคาไวแลวกต็องไปลองคุยดูจะไดไมเสียคําพูด ไมไดคาดหวังวาจะไดงาน ยิ่งคุย
ยิ่งรูสึกวาจริงอยางที่เคาพูดกัน แตเราก็พยายามฟง จนลืมที่จะตกลงเรื่องคาใชจาย พอกลับมาก็
เลยคิดวาลองทําแบบเสนอดู ไดก็ดีไมไดก็ไมเปนไร กะวาสงแบบแลวเคาไมสนใจก็จบ ถาสนใจก็
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จะเก็บตังคเลย แตพอเอาเขาจริงๆเรากท็ําอยางนั้นไมได สุดทายเสนอแบบไปประมาณ 3 รอบ
แตไมเคยคยุกันเรื่องคาใชจายเลย ในใจคิดวาไมเอาแลว เกบ็เงินก็ไมได อยูๆลูกคาก็ควักเช็ค
ออกมาแลวถามวาคาออกแบบเทาไร เคาก็เซ็นใหทันท ีทั้งๆที่เราก็ยงัสงงานไมครบเลย เคา
บอกวาเคาเชือ่ใจเราจายทีเดียวเลย และหลังจากนั้นเคาก็แนะนําลูกคาใหผมตลอดมา  
 
กรณศีึกษาที ่6: ในวันหนึ่งมีลูกคา ทานหนึ่งซ่ึงเปนอาจารยประจําวิชา คอมพิวเตอร ที่
สถานศึกษาแหงหน่ึง ซ่ึงมีความสนใจทีจ่ะซื้อสินคา อุปกรณ IT & Computer เพ่ือที่จะนํามาสอน
ใหกับนักเรียนที่โรงเรียน ซ่ึงลูกคาทานนี้ไดดูสินคา IT มาแลวหลายราน แตก็ยังไมไดตัดสินใจ
ซ้ือสินคากับรานใด จนกระทั้งลูกคาทานนี้ไดเดินเขามาสอบถามที่รานของผม ซ่ึงตอนนั้นผมคิด
วายังไงลูกคาทานนี้คงจะยงัไมซ้ือสินคา IT ที่รานผมหรือรานอ่ืนๆ ในวันน้ีอยางแนนอน ผมจึง
ไดเขาไปคุยกบัลูกคาเกีย่วกับเรื่องเทคโนโลยีของสินคา IT และคณุสมบัติตางๆ กับลูกคา ซ่ึง
ลูกคาทานนี้กมี็ความสนใจ และกําลังศึกษาเกี่ยวกับอุปกรณไอทีอยู ซ่ึงทําใหผมกับลูกคาทานนี้
คุยกันถูกคอ จนผมลืมที่จะนาํเสนอขายสนิคากับลูกคาทานนี้ และหลังจากนั้นอีกไมนานลุกคา
ทานนี้ก็ไดติดตอกลับมาหาผมอีกครั้ง แตไมไดติดตอเพ่ือซ้ือสินคา แตโทรมาเพื่อขอคําปรึกษา
เกี่ยวกับปญหาที่เกิดขึ้นจากไวรัส ซ่ึงทําใหเครื่อง Computer ของลูกคานั้นเสียหาย ซ่ึงผมก็ได
แนะนําและใหคําปรึกษากับลูกคา อยางเปนกันเอง  จนเวลาผานไปหลายอาทิตย ลูกคาทานนั้น
ก็ไดติดตอมาหาผมอีกครั้งเพ่ือสั่งซ้ือสินคา Computer จํานวน 20 เครื่อง และใหผมไปวางระบบ 
network ที่โรงเรียนที่ลูกคาสอนอยู และ ทานอาจารยก็ไดติดตอมาซื้อ Computer กับที่ราน และ
แนะนําทานอาจรายทานอ่ืนๆ มาซื้อสินคาที่รานของผมอยูบอยๆ  
 
กรณีศึกษาที ่7: เหตุการณน้ีเปนเรื่องเก่ียวกับลูกคาสนิเชื่อของธนาคาร เริ่มแรกมีวงเงินสินเชือ่
ที่ธนาคาร 10 ลานบาท นับวาเปนวงเงินที่นอยมากเมื่อเปรียบเทียบกบันโยบายของธนาคาร 
ลูกคารายนี้จุกจิกมากๆ ตองการวงเงินสูง ใชหลักประกันนอย ๆ ดอกเบี้ยต่ําๆ แตเราก็เต็มใจทํา
ใหเพราะในสภาพเศรษฐกจิปจจุบัน การแขงขันระหวางธนาคาร การรักษาลูกคาไวจึงเปนเรื่อง
สําคัญมาก ๆ ตั้งแตแรกที่รูจักกับลูกคารายนี้ ดวยความที่เราเปนเด็ก เวลาทีคุ่ยกบัลูกคาจึงไม
กลานอกเรื่อง เพราะกลัววาเคาจะวาเราไมรูจักกาลเทศะ แตจากการสังเกตเห็นวายิ่งเราตั้งใจที่
จะคุยเรื่องงานเทาไหร ลูกคายิ่งไมสนใจมากเทานั้น เราจึงเปลี่ยนวธิีการคุยใหมดวยการที่ลูกคา
เปนผูหญิง เราจึงไมสนใจคุยเรื่องงานเลย หันมาคุยเเตเร่ืองความสวยความงาม ซ่ึงไดผลเพราะ
ทําใหการคุยเรื่องงานมากขึ้น ปจจุบันลูกคารายนี้มีวงเงิน 100 ลานบาท และยังแนะนําลูกคาที่
เปนญาติพ่ีนองใหธนาคารอีกดวย และถือวาเปนลูกคารายใหญของธนาคารทั้งตวัลกูคาเอง และ
ญาติของลูกคาดวย บทเรียนที่ได คือ ความสัมพันธสําคัญกวาเปาหมาย ทําใหเราขยายฐาน
ลูกคาไดงายและรวดเรว็ และบทเรียนอีกขอก็คือ อยามองลูกคาสินเชือ่เปนลูกหนี้ แตใหมองวา
ลูกคาเปนหุนสวนของธนาคาร ถาลูกคาเติบโตธนาคารก็จะเติบโตดวย 
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กรณีศึกษาที ่8: กระผมก็ทําธุรกิจประเภทรับเหมากอสราง และเพื่อนของกระผมตองการที่จะ
สรางบาน และไดจัดสรางใหสถาปนิกออกแบบกอสราง และหาผูรับเหมา โดยที่สถาปนิก
ประมาณการไว ที่ 5-6 ลานบาท และตอมาเพื่อนผมคนนั้นประสบปญหากับคนเขียนแบบ
กอสรางที่ไมติดตามงาน ทําใหเขาไมสบายใจและเสยีคาใชจายเปนเงินจํานวนมากแลว  ตอมา
เพ่ือนผมเขามาปรึกษาผม และอยากใหผมรับงาน แตผมตอบปฏิเสธไปเนื่องจากกระผมไมอยาก
ที่จะทํางานใหเน่ืองจากเขาเปนเพ่ือนที่รูจักกันมานาน แตผมอาสาที่จะเปนที่ปรึกษา และผม
สามารถที่จะลดตนทุนคากอสรางบานใหเขาได ประมาณ 1.5 ลานบาท ทําใหเขาและผมประ
เพ่ือนที่ดีกันตลอดมา ทุกวนันี้ผมยังไดลูกคาจากเพื่อนคนนี้ตอมาเรื่อยๆ  
 
กรณีศึกษาที ่9: วันหนึ่งที่ขาพเจาไดออกมาดูแลกิจการซึ่งเปนรานหนังสือขาพเจาไดพบกับ
ลูกคาคนหนึ่งเขากําลังหาหนังสือเกี่ยวกบัการเรียนรูPDA ขาพเจาไดแนะนําหนังสือเกี่ยวกับ
PDAอยูหลายประเภท โดยสวนตวัขาพเจาพอมีความรูเกี่ยวกับPDAอยูบางจึงไดสนทนากันใน
เรื่องนั้น เราไดสนทนากันนานพอสมควรผมจึงแนะนําหนังสือเลมลาสุดใหกับเขา อีกเดือนหนึ่ง
ผานไปผมไดเจอลูกคาคนนี้ที่สนามไดรฟ ซ่ึงผมก็ทักทายกันและไดสนทนากันในเรือ่งการเลน
กอลฟ เขาพึ่งหัดเลนครับและไมมีทักษะในการเลนกอลฟ เขาถามผมวาเลนกอลฟนานยัง ผม
ตอบวาเลนมาสิบปแลวครบั ผมจึงไดสอนการเลนเบื้องตนใหกับเขา หลังจากนั้นผมไดเจอเขาที่
รานอีกครั้งและเราก็ไดสนทนาการเลนกอลฟและบนวาทอแทในการเลนกอลฟอยากจะเลิกเลน 
แนนอนครับผมวาเราตองเรียนรูทฤษฏีผมก็ไดแนะนําการเรียนรูจากหนังสือ Golf Digest ซ่ึง
เปนหนังสือที่ดีในการฝกหัดการเลนกอลฟ แตตองใหมีการฝกซอมมากๆและใหแงคิดสวนตวักับ
การเลนกอลฟวามันเหมือนเปนกีฬาที่งาย แตมันมีความยากอยูในตวัมันเองตองไมทอแท 
“ตราบใดที่พระอาทิตยขึ้นฝงตะวันอก คนเราตองมีความหวัง”  หลังจากนั้นมาหาปแลวครบัจาก
ลูกคามาเปนเพ่ือนและเขาไดเปดรานมินิมารท 4 สาขา เราก็ไดรวมทาํธุรกิจกันมาจนถึงปจจุบัน 
“ความจริงใจ ความทุมเท ความซื่อสัตย หากเราไดใหและทุมเทกบัสิ่งใดทุกอยางคุณจะได
กลับมา”  
 
กรณีศึกษาที ่10: ผมเปนคนหนึ่งที่รักการแตงตวัและใหความสําคัญในการแตงตวั โดยเฉพาะ
อยางยิ่งเกี่ยวกับกางเกงยีนส เปนเครื่องแตงกายที่ผมนยิมชมชอบมานาน ยีนสในปจจุบันมี
ความหลากหลายของแฟชัน่คอนขางมาก แตจะมีสักกี่คนที่รูคุณคาของยีนสอยางแทจริง ยีนส
เปนเครื่องนุงหมที่มีตํานานมายาวนาน เพราะฉะนั้นปจจุบันแบรนดที่สามารถนําเสนอถึง
เอกลักษณ และคุณคาของตนเองได จะมีความตองการที่สูงในตลาดยีนส วันหนึ่งผมมีความ
ตองการที่จะซื้อยีนส จึงไดเขาไปดูตามShop ยีนสตางๆ ตามหางสรรพสินคาชื่อดัง แตมี
ความรูสึกวา ถึงแมวา Shop ยีนสจะแตงรานอยางหรูหราเพียงใด, มียีนสใหเลือกมากมาย
เพียงใด แตไมสามารถทําใหผมรูสึกมีความตองการยีนสในShopเหลานั้นเลย กอปรกับ 
พนักงานขายในShopเหลานั้น ไมไดทําใหผมรูสึกวากางเกงยีนสที่เราชอบดูมีคุณคาเลย 
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เพียงแตทําหนาที่ขายเทานั้น และก็มิไดมีความรูในยนีสเทาที่ควร ผมจึงเดินทางกลับบานอยาง
ผิดหวัง แตในขณะที่ผมเดินทางกลับบาน ผมไดเดินผานรานขายยีนสแหงหน่ึง ซ่ึงอยูนอก
หางสรรพสินคา และก็ดูเปนรานขายยีนสธรรมดาๆ ไมไดมีอะไรพิเศษ แตที่ผมสะดุดตาก็คือ
ยีนสที่เจาของรานสวมใสอยู มันทั้งสวย และหายาก ผมตัดสินใจเขาไปพูดคุยกับเจาของราน 
เพียงแคตองการรูรายละเอียดเกี่ยวกับยีนสที่เขาสวมอยูเทานั้น แตหลงัจากที่ไดพูดคุยกับ
เจาของรานทําใหผมไดรูวา เขาคือ “แฟนพันธแทยีนส”ตัวจริง สวนตวัผมเองก็มีความรูเกี่ยวกับ
ยีนสบางนิดหนอย เราพูดคุยกันอยางเปนกันเองและแลกเปลีย่นประสบการณเกี่ยวกับยีนสซ่ีง
กันและกัน เขาทําใหผมไดรูถึงคุณคาของยีนสมากขึ้น จนทําใหรูวาการที่เปนนักเลนยีนสและ
สะสมยีนสน้ัน ไมใชเรื่องแปลก ยีนสที่มีคณุคาจะมีคุณคาในตวัมันเอง ดวยเอกลักษณและเสนห
ของผาและการตัดเย็บ บางตัวมีราคาถึงหลักหม่ืนบาท เจาของรานไมไดชักชวนใหผมซื้อซ้ือ
ยีนสกับเขาแมแตตวัเดียว แตหลังจากทีผ่มไดพูดคุยกับเขา และไดเดินดูยีนสในรานเขาแลว ผม
ถึงกับอ้ึง! เพราะในรานมีแตยีนสที่ทรงคุณคาทั้งน้ัน ผมตัดสินใจซื้อยีนสโดยไมลังเลใจ เพราะมี
ความมั่นใจในสินคาที่เห็นวาเปนของแท และมีคุณคา และที่สําคญัคอืความประทบัใจในความ
จริงใจในการพูดคุยกับลูกคา หลังจากนั้นผมกับเคากก็ลายเปนเพ่ือนกัน และถาผมมีเพ่ือนที่
สนใจในยีนส ผมก็จะแนะนําเพื่อนๆใหไปซ้ือที่รานนี้ จากประสบการณที่ผานมา ทําใหผมทราบ
วา หากในอนาคต ถาไดมีโอกาสเปนเจาของธุรกจิ การที่จะมุงเปาทีจ่ะขายสินคาอยางเดียวไมใช
สิ่งที่สําคัญ แตสิ่งที่สําคัญคอืการเขาถึงใจลูกคาใหได สมัผัสใหไดวาลกูคาตองการอะไร 
เน่ืองจากคานิยมบางอยางเปนสิ่งที่มองไมเห็น และที่สาํคัญคือ การพูดคุยอยางจริงใจ เปน
กันเอง ใหลูกคารูสึกวา เรามีความจริงใจ และภูมิใจที่ไดพูดคุยและรบัใช และสุดทายเราจะไดสิ่ง
ที่ตามมาโดยมิไดคาดหวัง บางที่ก็เรียกวา ความมหัศจรรยในงานดําเนินธุรกิจก็วาได... 
 
กรณีศึกษาที ่11: เม่ือ 3 ปกอน มีลูกคารายหนึ่งโทรเขามาตอวาอยางรุนแรงเรื่องการบริการ
และตวัสินคา เน่ืองจากลูกคารายนี้อยูตางจังหวัด จึงตองสงเครื่องมารับบริการ ทีศ่นูยบริการ 
และ เม่ือตรวจเช็คและซอมเสร็จทางศูนยจะสงเครื่องกลับ ไปทีล่กูคา และ ปรากฏวา ลูกคารายนี้ 
ไดรับเครื่องจากศูนยบริการ แตยังคงเปนอาการเดิม จึงไดโทรเขามาศูนยบริการและตอวาเรือ่ง
การบริการของศูนยบริการ ที่ไมสามารถแกไขปญหาได ซ่ึงไดคุยกลับชางผูที่ซอมเครื่อง และไม
สามารถหาขอสรุปการแกไขปญหาได จึงไดขอสายผูจัดการศูนยเพ่ือตอวาเรื่องการบริการและ
การทํางานของชางประจําศนูย ผูจัดการศูนยรับสายลูกคารายนั้นและไดกลาวขอโทษกับ
เหตุการณที่เกิดขึ้นและขอขอมูลของปญหาโดยละเอียด จากลูกคาจนหมดใชเวลากวาครึ่งชัว่โมง 
ทางผูจัดการ จึงไดขอเขาไปแกปญหาพรอมชางประจําศูนย ณ.ที่ทาํงานของลูกคาเลยในวัน
ตอมา ในวันรุงขึ้นไดเดินทางพรอมชางประจําศูนยกวา 200 กิโลเมตร เพ่ือไปแกปญหา ณ. ที่
ทํางานของลูกคารายนั้น ซ่ึงจากขอมูลเบื้องตน ไดชื่อ,ที่ทํางาน และ เบอรตดิตอ แตไมทราบ
ตําแหนงของลูกคารายนี้เลย พอไปถึงที่ทํางานของลูกคา ปรากฏวา ทานเปนถึงผูบริหารของ
หนวยงานนั้น ชางไดทําการแกไขปญหาจนเรียบรอยเปนที่พอใจ ของทาน จึงไดขอคําปรึกษา
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และชี้แนะ ในมุมมองของทาน เกี่ยวกับสนิคาและบริการของสินคา IT และความคาดหวังของ
หนวยงานการศึกษาที่มีความตองการทางดาน IT จากที่ไดคําปรึกษาจากทานไดแนวคิดและ
ความตองการ เกิดเปน Business Model ขึ้นมา เปนการ รวมมือทางดาน IT และ การ
แลกเปลีย่นการเรียนรู ระหวางหนวยงานการศึกษา กับ บริษัทผูจําหนาย  
ตอมาสถาบันแหงน้ีไดใชเครื่องคอมพิวเตอรจากบริษัทฯ เปนจํานวน มากกวา 2,000 เครื่อง  
 
กรณีศึกษาที ่12: เม่ือ 2 ปที่แลว ผมมีโอกาสไดรูจักกับเด็กหนุมคนหนึ่ง โดยในวนัน้ันผมนั่ง
ทํางานที่สํานักงาน ในระหวานั้นมีเด็กหนุมคนหนึ่งอายุประมาณ 25 ป กําลังวุนวายกับการหา 
Catalog โดยไมมีใครเขาไป Take care พอดีเปนจังหวะที่ผมวางพอดี จึงเดินเขาไปหาและ 
Take care เด็กหนุมคนนั้นจนไดเอกสารตามที่ตองการ แลวเด็กหนุมคนนั้นจึงขอนั่งคุยกับผมถงึ
แนวทางในการทําธุรกิจกอสราง ซึงผมไดใหคําแนะนําตางๆนานากับนองคนนั้นดวยความตั้งใจ
จริงและมีบรรยากาศที่เปนมิตรภาพ หลังจากนั้น 1 สัปดาห เด็กหนุมคนนั้นไดเชิญผมไปที่ราน
และใหชวยเสนอมุมมองธุรกิจกอสรางแบบใหมใหกับพอกับแมฟง หลังจากนั้น 1 เดือน ที่รานคา
ของเด็กนุมคนนั้นไดตกลงเปนผูแทนจําหนายของปูนซิเมนตไทย ซ่ึงตอมาไดกลายเปนลูกคา
รายใหญของบริษัทสรางยอดขายปละหลายลานบาท 
 
กรณีศึกษาที ่13: ประสบการณ โดยปกติการพบกับลกูคารายใหญตองเขาไปพบอยางเปน
ทางการที่กิจการของลูกคา ใหเขามารับบริการของธนาคาร แตมีอยูวันหนึ่งเกิดเหตูการณ
บังเอิญ คือดิฉันไดแวะไปทักทายกับลูกคาเจาของรานวีดีโอซึ่งเปนรานประจําและสนิทสนมกัน 
มีลูกคาคนหนึง่ก็มาเชาวีดีโอเชนเดียวกัน และเจาของรานก็ไดแนะนําใหดิฉันรูจักกับลูกคารายนี้ 
ดิฉันก็แนะนําตัววาทํางานที่ไหน และกลาวเชื้อเชิญใหเขามาใชบริการที่ธนาคาร สอบถามลูกคา
ตออีกวาปกตใิชบริการทีธ่นาคารอะไรคะแลวมีอะไรทีต่องการเพิ่มเติมจากที่มีอยูใหม ลูกคากบ็น
วาไดดอกเบี้ยนอย ดิฉันจึงแนะใหนําเงินมาฝากประจําที่ธนาคารเพราะตอนนี้ดอกเบี้ยอยูใน
อัตราที่ดีและจะใหอัตราพิเศษกับลูกคา และก็ไดคํานวณอัตราดอกเบี้ยใสกระดาษ A4 ใหกับ
ลูกคาไวรับพิจารณา และขอโอกาสใหลูกคาเขามาใชบริการกับธนาคาร ดิฉันไดขอเบอรโทร
ลูกคาไว และใหเบอรดิฉันกับลูกคาไป วันตอมา ก็ไดโทรไปถามลูกคาวาตัดสินใจอยางไร สนใจ
ในอัตราดอกเบี้ยที่เรานําเสนอใหรึเปลา ลูกคาตอบตกลงและจะนําเงินมาฝากจํานวน 
1,000,000.- ในวันตอมา และจากวันนั้นก็เปนลูกคาทีม่าทํา ธุรกรรมกับธนาคารอยางสม่ําเสมอ 
และตวัดิฉันเองก็ใหบริการลกูคารายนี้ โดยการถามถึงกิจการลูกคาเปนอยางไรบาง ติดตาม
ใหบริการอยางตอเน่ืองจนถึงทุกวันนี้คะ  
 
กรณีศึกษาที ่14:รานลูกคาของผมรานหนึ่งมีการเปลี่ยนแปลงผูบริหารมาเปนลูกสะใภซ่ึงไมเคย
ดูแลรานวัสดกุอสรางมากอน เราเขาไปคยุกับพ่ีเคาบอยๆ คอยแนะนําแนวทางการทําธุรกิจรวม
ถึงรับฟงความตองการของเคาแลวคอยชมเชยผลงานที่พ่ีเคาทําใหพอ-แม สามีฟง ซ่ึงทําใหเคา
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ไดรับการยอมรับจากครอบครัวสามี และบริษัท ตอนนี้พ่ีเคาบริหารรานจนมียอดขายปละไมต่ํา
กวา 200 ลานบาท ติด Top Rank ขอบริษัท  

 

กรณีศึกษาที ่15: ที่บานของขาพเจาเปดรานที่ใหบรกิารลดน้ําหนักมีวันนึงลูกคาทานหนึ่งที่รูจัก
กันแบบผิวเผนิไดมาระบายปรึกษาวาไปเสียคาใชจายลดน้ําหนักมาสี่หม่ืนบาทแตไดผลลูกคา
ทานนี้ประกอบธุรกิจขายปลาในตลาดสดซึ่งมีรายไดดีแตไมถึงกับเหลือกินเหลือใชการที่ตองมา
จายเงินเพ่ือลดน้ําหนักจึงเปนคาใชจายที่ฟุมเฟอยอยางมากมิหนําซ้ําไมไดผลตามที่ตองการ
ขาพเจารูสึกเห็นอกเหน็ใจมากแตเน่ืองจากธุรกิจไมไดใหญโตอะไรจงึไมสามารถที่จะใหใชฟรีแต
ดวยความเขาใจและเห็นใจจึงใหลองใชฟรีหน่ึงครั้งผลที่ไดคือลูกคาทานนี้กลับมาใชบริการโดย
การซื้อคอรสโดยแทบจะไมฟงรายละเอียดหรือผลที่จะไดรับและยังแนะนําใหลูกคารายอื่นอีก
มากมาย 
 
กรณีศึกษาที ่16: วันหนึ่งเดินไปซื้อของที่หางแหงหน่ึง แลวมีผูหญิงคนหนึ่งเขามาหาแลวถาม
วานองพ่ีรูจักนองมานานแลว พ่ีอยากรูวานองทําอะไร ทําเกี่ยวกบัเครื่องสําอางคะ พ่ีชอบนอง
เห็นนองนารักดี เลยอยากรูวาทํายังไง พ่ีสนใจอยากลองใชสินคาของนองจะไดไหมคะ ตกลงคะ 
วาแลวก็เอาสนิคาทอลองมาใหเขาใช และแลกเบอรโทรศัพทกัน หน่ึงอาทิตยผานไปเขาโทร
กลับมาหาแลวบอกวาสินใจอยากเปนตัวแทนของเครื่องสําอางของเรา ตองใชเงินมากไหม เขา
บอกวาตวัเขาเองชอบเรื่องความสวยความงามมานานแลว แตยังไมไดสินใจยี่หอไหนเปนพิเศษ 
เราเห็นวาเขาสนใจอยากทําจริงๆ เลยยอมปลอยของใหเขาไป สองอาทิตยผานไป เขาเอาเงินมา
คืนและหลังจากนั้นเขาก็สั่งของกับเรา เปนจํานวนเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ และสงของไปขายที่
ตางประเทศ ทําใหธุรกิจฉนัโตขึ้นเพราะผูหญิงคนหนึ่งที่ไมเคยคุยกนัไมรูจักกันมากอน 
 
กรณีศึกษาที ่17:เริ่มแรกผมจะไปตอทะเบียนรถและทาํ พรบ.ประเภท 3 พอดีมีรานคาที่รูจักกัน
แนะนําใหไปทํากับนองของเคาซึ่งนองของรานคาที่แนะนําเปดรานอยูตรงขนสง ดังน้ันผมก็ไป
หาพี่เคาที่ขนสงแลวบอกวารานคารูจักกันแนะนําใหมาที่รานนี้แลวพ่ีเคาก็นําทะเบียนรถไป
ติดตอที่ขนสงโดยเราไมตองเขาไปติดตอเองหลังจากนั้นปตอมาพี่คาก็มาบริการตอทะเบียน 
พรบ. อยูที่บาน อีกหลายครั้งจนผมปะทับใจในการบริการของพี่เคาจึงแนะนําพี่เคาใหรูจักกับ
เพ่ือนที่เปนเจาของกิจการรถประจําทางจนทําใหพ่ีเคาไดลูกคารายใหญรายนี้ไป 
 
กรณีศึกษาที ่18: เหตุการณน้ีเกิดขึ้นเม่ือปลายป 49 สืบเนื่องจากที่ธนาคารมีนโยบายแกไขหนี้
เสียของสาขา สินเชื่อลูกคารายยอย ( ธนาคารประชาชน ) ซ่ึงมีลูกคาอยูครอบครัวหน่ึงเจรจาได
ยากมากหลังจากที่สาขาสงรุนพ่ิสินเชื่อไปเจรจาถวงหนี้แลวถึง 3ครั้ง ก็ยังไมไดผล วันนี้ผูจัดการ
จึงมอบหมายใหดิฉันซ่ึงเปนสินเชื่อรุนเลก็ในสขาไดออกไปเจรจา ดิฉันก็สอบถามขอมูลจากพี่
สินเชื่อในเรื่องการเจรจา เรือ่งขอมูลพ้ืนฐานของลูกคาเชน การประกอบอาชีพเม่ือทราบดิฉันก็ไป
บานของลูกคาทันทีเม่ือไปถึงดิฉันก็แจงใหทราบเลยวาดิฉันไมมาทวงหนี้แตมาเพ่ือเสนอแนะ 
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แนวทางแกไขชวยเหลือซ่ึงลูกคาก็ตอบสนองดี ดิฉันจึงถามตอวาเกิดปญหาอะไรขึน้กับ
ครอบครัวรเึปลาคะแลวจะใหธนาคารชวยเหลืออะไรไหม  
เม่ือลูกคาไดฟงก็ยอมเปดใจเลาปญหาใหฟงเรื่องพอปวยและลูกเปดเทอมตองใชเงินมากจึงเริ่ม
เปนหนี้นอกระบบและมากขึ้นพัวพันจนไมเหลือเงินพอชําระหนี้ธนาคารไดดิฉันจึงแจงใหทราบ
ตอวาปจจุบันลูกคามีหน้ีคาง 9 เดือน และลูกคาพอจะมีเงินชําระหนี้ใหธนาคารตอเดือนไดเดือน
ละเทาไหร ลกูคาตอบวาประมาณ500 บาทเมื่อฟงดังน้ันแลวดิฉันจึงเสนอใหลูกคากูเพ่ิมเพ่ือปด
หน้ีนอกระบบทั้งหมดแลวเหลืออีกบางสวนเอาไวรักษาพอเม่ือเจรจาสําเร็จดิฉันก็นํามาเลาให
ผูจัดการฟงและนัดลูกคามาทําสัญญาโดยใหพบปะพูดคุยกับผูจัดการดวยในปจจุบันนี้ลูกคา
สามารถชําระหนี้ไดหมดแลวเม่ือตนป 50 เวลามาทีธ่นาคารทุกครั้งเคาจะรูสึกวาทีน่ี่ไดใหความ
ชวยเหลือและชวยแกปญหาใหมากกวาทีจ่ะเปนการทวงหนี้ซ่ึงทําใหเคามีคุณภาพชีวติดีกวาเดิม
และลูกคามักจะบอกหรือเลาใหญาติพ่ีนองหรือกับคนทั่วไปที่พบปะวาที่เคาหมดหนี้และมี
คุณภาพชีวิตที่ดีไดเพราะการบริการของเราของธนาคารออมสินซ่ึงวามีบุญคุณมาก( มีญาติของ
ลูกคาที่มาใชบริการและเลาใหฟงตอ )  
 
กรณีศึกษาที ่19: ดิฉันประกอบธุรกิจโครงการหมูบานจัดสรร ตองติดตอซ้ือสินคาจากรานวัสดุ
กอสรางมากมาย มีรานวัสดุฯ อยูรานหนึ่ง ในครั้งแรกไดเขามาแนะนําตัว พรอมทั้ง นําแค็ตตาล็
อกสินคาวัสดกุอสรางที่เขาจําหนายทั้งหมดมาใหดู โดยทําเปนรูปเลมเรียบรอยสวยงาม ถึงแมวา
สินคาบางตวัน้ัน ทางโครงการยังไมไดใชก็ตาม แตสนิคาใดที่โครงการกําลังใชงานอยู เม่ือทาง
รานกลับไป กรี็บทําใบเสนอราคา และตอบกลับมาอยางรวดเร็ว นอกจากนั้นทางรานยังไดตั้ง
พนักงานดูแลโครงการประเภทนี้โดยเฉพาะขึ้นมา โดยพนักงานจะทําหนาที่คอยตดิตอ ติดตาม
ดูแลเราอยางสม่ําเสมอ ทุกครั้งจะมีการถามวา “ มีอะไรใหชวยติดตาม หรือตองการอะไร
เพ่ิมเติมหรือไม” นอกจากนั้นยังชวยแกไขปญหา เชน การ เคลมสินคา หรือเม่ือทางโครงการ
ตองการสินคาดวนฉุกเฉิน ทางรานก็รีบชวยจัดคิวสงสนิคาให หรือหาสินคา ทั้งๆที่ ทางรานขาด 
stock สินคานั้นไดอยางรวดเร็ว ปญหาหลายๆครั้งไดรับการแกไข ดูแลเอาใจใส ไมถูกปลอย
ปละละเลย อีกทั้งเม่ือโครงการฯตองการขอมูลการติดตั้งสินคาใหมๆ ที่ยังไมเคยใช ทางรานก็รีบ
ติดตอชางเทคนิคมาแนะนาํให เปนอยางนี้เรื่อยมาอยางสม่ําเสมอ  นอกจากนั้นสินคาบางตวัที่
ราคาสูงมากหรือไมเหมาะกับการใชงาน ทางรานก็จะแนะนําในสิ่งทีท่ดแทนกันได และสามารถ
จัดสงไดตามเวลาทีต่กลงกนัไว  
 
กรณีศึกษาที ่20: ดิฉันเปนพนักงานธนาคารออมสินทํางานดานเงินฝาก ตองมีการพบปะกับ
ลูกคาอยูเปนประจํา ซ่ึงมีทั้งลูกคาที่เปนชาวบาน ขาราชการ และหางรานตางๆ วันหนึ่งมีโอกาส
ไดพูดคุยกับลกูคาที่มาเปดบัญชีใหม แตลูกคายังไมรูวาจะฝากเงินประเภทไหนดีเพราะธนาคาร
ของเรามีบริการเงินฝากอยูหลายประเภท และลูกคากต็องการฝากเงินไวโดยยังไมมีโครงการที่
จะถอนเงินไปใชดอกเบี้ยสูงๆ เราก็เลยเสนอเงินฝากประเภทสลากออมสินพิเศษเพราะเปนชวง
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ที่เรามีโปรโมชั่นพิเศษใหกบัลูกคาที่ฝากเงินประเภทนีเ้ปนการเฉลิมฉลองผูที่กอตัง้ธนาคารออม
สินคือ พระบาทสมเด็จพระมกุฎเกลาเจาอยูหัว รัชกาลที่ 6 มีโอกาสลุนรางวัลเปนรถยนต 3 คัน 
แถมยังไดลุนรางวัลสลากออมสินพิเศษอีก 36 งวดดวย ก็เลยถามลกูคาวาจะปดบัญชีประมาณ
เทาไหรคะ ลกูคาบอกวาจะเปด 50,000 บาท เราก็เลยบอกวา เงินฝากสลากออมสินพิเศษตวัน้ี 
เม่ือฝากครบ 3 ป เราสามารถถอนเงินคนืไดทั้งหมดแถมยังไดดอกเบี้ยอีก 4 บาทตอ 1 หนวยที่
ซ้ือ ( 1 หนวย = 50 บาท ) เราก็คุยถึงผลประโยชนตางๆที่ลูกคาจะไดรับจากการฝากเงิน
ประเภทดังกลาวและสอบถามความตองการของลูกคาวาตรงกับทีลู่กคาอยากไดม๊ัย ถาไมตรงก็
จะไดแนะนําเงินฝากประเภทอื่นๆใหฟง เราแสดงใหเคารูสึกวาเราพรอมที่จะใหขอมูลทุกอยาง
เทาที่เคาตองการทราบ เรามีเวลาใหกบัเคาอยางเต็มที ่ไมรูสึกเบื่อหนาย ปรากฏวาวันน้ันลูกคา
ตัดสินใจซื้อสลากออมสินพิเศษ 200,000 บาท ซ่ึงเกินจํานวนที่ลูกคาแจงความประสงคกับเราไว
ในตอนแรก และหลังจากนัน้ลูกคาคนนี้กจ็ะมาซื้อสลากออมสินพิเศษที่สาขาเปนประจํา ซ้ือใหลูก
บางใหตวัเองบาง ถึงแมวาปจจุบันจะไมมีโปรโมชั่นพิเศษอะไร มีเพียงดอกเบี้ยทีจ่ะไดรับเม่ือ
ฝากครบกําหนด 3 ป เทานัน้  

 

กรณีศึกษาที ่21: ขาพเจาทําธุรกิจขายปลีก สง ของกินของใช และมีลูกคารายหนึ่งคาขายกัน
มานานแตซ้ือสินคาปริมาณไมมากสวนมากจะซื้อเม่ือของหนารานหมด ก็จะแบงไปขายทลีะนิด
แตมีวันนึงลูกคารายนี้ไดนําสินคาที่ซ้ือมาจากรานอ่ืนซึ่งหมดอายุแลวมาใหเราเปลีย่นใหซ่ึงเราก็
เปลี่ยนใหเร่ืองเล็กๆนี้ทําให ลูกคารายนี้ประทับใจและสัง่สินคากับเราอยางมากเรื่อยมาจนถึง
ปจจุบัน 

 
กรณีศึกษาที ่22: ในวันที่มีการตั้งบูธเปดตัว promotion ใหมของโทรศัพทมือถือ มีอาแปะคน
หน่ึงที่เดินเขามาที่บูธและโวยวายเสียงดัง ไมพอใจ ลูกคาทั่วไปก็มามุงดูวาเกิดอะไรขึ้น พอเรา
เดินเขาไปสอบถามไดความวา เปนลูกคาระบบอ่ืน และไมพอใจที่ไมมีรายการโทรมาแจงวาโทร
ไปเทาไหร เราเองก็คิดวานาจะขอไดเหมือนกับบริการระบบเดียวกบัเรา จึงไดโทรติดตอ call 
center ใหกับลูกคาแมจะเปนระบบอ่ืนก็ตาม หลังจากดําเนินการใหลกูคาเรียบรอย ลูกคาก็ถาม
วามาขายอะไรกัน แลวถาอยากไดหมายเลขโทรศัพทเรยีงกันซัก 50 เบอรให sale ที่รานแลวจะ
เอาเบอรของบริษัทเรา ทําใหเรารูสึกวา ไดรับสิ่งตอบแทนที่เกินคาดหมาย 
 
กรณีศึกษาที ่23:วันหนึ่งมีลูกคาคนหนึ่งมาใชบริการทีธ่นาคารโดยทีไ่มคุนหนา กันมากอน นํา
เงินมาขอเปดบัญชีแตมาแบบลกูคาปกตไิมมีการทําตัวแบบVIP “ฉันมีเงินแลวทุกคนตองใหการ
บริการฉันอยางดีที่สุด” ลูกคารายดังกลาวก็มาใชบริการที่ เคาเตอรทีดิ่ฉันใชบริการอยู และกลาว
วา ขอเปดบัญชีใหม ดิฉันจึงถามวาจะเปด แบบไหนดีคะ ลูกคากลาววา แลวแบบไหนดี กวากัน 
และดิฉันจึงใหคําแนะนํากับลูกคาไปอยางละเอียด หลังจากนั้น ลูกคาก็เริ่มที่จะมีคําพูดพลั้งพลู
ออกมาประเภทวาอัดอ้ันตันใจมาก กับ การบริการของธนาคาร และตัวพนักงานที ่เขาเคยไปใช
บริการ และไดตําหนิพนักงานที่ลูกคาเคยไปใชบริการดวยวาจาไมสภุาพ ดังน้ันดิฉันจึง ตั้งใจฟง
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อยางเขาอกเขาใจ ใหโอกาสทางลูกคาไดระบายในสิ่งทีเ่ขาอยากจะแจงใหเราทราบ ทําใหลูกคามี
ความรูสึกวามคีนรับฟงและใสใจโดยที่พนักงานไมได แสดงทัศนคตใินเชิงลบ ทีลู่กคาไดวากลาว
ที่ทางธนาคารและพนักงานบริการไมดี และทางเรากต็องกลาวคําวาขอโทษแทนพนักงานคนนั้น
ดวย วา เขาอาจจะไมไดตั้งใจ ที่จะทําแบบนั้นหรือใชวาจาอยางนั้น เพราะวาบางครั้งคนเราคน
อาจจะกําลังยุง หรือลูกคาตอนนั้นเยอะมาก ๆ ระหวางนั้นก็ไดสอบถามขอมูล ประวัตลิูกคาจึงได
ทราบวาเปนลกูคารายใหญ ของธนาคาร และวันน้ันลูกคาก็ไดเปดปญชีฝากประจาํ 1 ป เปน
จํานวนเงิน 1000000.00 บาท และหลาย ๆ ครั้งตอมา ก็มาฝากใหเรือ่ย ๆ และยัง และนําลูกคา
รายอ่ืน ๆ มาให รวมถึง ญาติพ่ี นอง ของลูกคารายดังกลาวดวย ปจจุบันลูกคารายนี้เปนลูกคาที่
ดีและนารักมา กๆ ไมวาทางธนาคารตองการใหชวยเหลือเรื่อง เปาเงินฝาก ดานเปาประกัน 
หรือสินเชื่อ ลูกคารายนี้ก็ยนิดีชวยเหลือเราอยางเต็มที่  
 
กรณีศึกษาที ่24: วันหนึ่งมีลูกคารายหนึง่ (เจาของฟารมสุนัขแหงหน่ึง) เขามาหาที่ราน คลินิก
รักษาสัตว วันน้ันเขาถือกระดาษมาดวย 1 แผน สิ่งที่เขาถือมาปรึกษาคือ “คุณหมอครับ คําวา 
MUZZLE แปลวาอะไร ครบั ผมแปลไมออก” (ใบทีเ่ขาถือมาคือ กระดาษที่ ปร้ินออกมาจาก 
Computer รูปพอพันธุ สุนัขเซนเบอรนารท) ผมจะซื้อสุนัขพันธุน้ี ในราคา 300,000 บาท จาก
อเมริกา สุนัขตัวน้ีเปนแชมปนะครับ วันน้ันก็ตอบไปตามที่เรารู วา MUZZLE แปลวาอะไร 
รวมถึงพูดคุยลักษณะดีชองสุนัขพันธุน้ี ใหลูกคารับทราบ ลูกคาทานนั้นตอบกลบัมาเลยวา “หมอ
ไมเหมือนคนอ่ืน ผมวาคุณหมอทานอ่ืน ๆ ผมไปปรึกษาใหคําแนะนําผมไมไดจริง ๆ .” ผมเชื่อ
หมอผมจะสั่งซ้ือสุนัขตัวน้ี” ผมถามลูกคาวา เพราะอะไร ลูกคาจึงตอบวา เพราะหมอพูดวา เลี้ยง
ไหวเหรอ จากวันนั้น ลูกคาทานนั้น เปดเปนฟารมสุนัขพันธุ เซนเบอรนารท โดยมีจํานวนสุนัข
ถึง 30 ตัว เปนฟารมที่ใหญที่สดุในภาคตะวันออกเหนือไมเพียงแคน้ัน ลูกคาทานนี้ ใหความ
ไววางใจเริ่มม่ันใจในหารเลีย้งสัตวมากขึน้ จาการเขามาปรึกษาเราเปนระยะ ลูกคาเริ่มขุดบอ
ปลาคารฟขนาดใหญ เริ่มเพาะปลา Red horn เลี้ยงไกแจ 30 คู เลี้ยงไกชน และเริม่เลี้ยงสุนัข
พันธุ เล็กอยางปอมเมอรเรเนียล (พันธุเลก็แตกตางจากพันธุเซนตเบอรนารท มากๆ) แลว
สุดทายที่คือ ลูกคาทานนี้บอกกับหมอวาชวีติของผมหักมุมจริง ๆ ที่ไดคุยกับหมอ (เดิมเขาทํา
ธุรกิจรับเหมากอสราง )  
 
กรณีศึกษาที ่25: เรื่องมีอยูวา มีลูกคามาฝากจายคาโทรศัพท ทิ้งเงินไว 4000 บาทและเบอร
โทรศัพทที่จะชําระ และรบีไปขึ้นเครื่อง หลังจากนั้นลูกคาเยอะและไดกลับมาคียขอมูลลูกคา
ปรากฏวาเบอรและชื่อไมตรงกัน แถมใหมาแตชื่อ จึงติดตอไปที่สนามบินและขอเชค็ชื่อลูกคา 
พรอมนามสกุล แลวจึงมาคนหาชื่อในระบบ แลวก็ทราบเบอรบาน จึงโทรไปแจงที่บานลูกคา 
และเปดหมายเลขใหลูกคาใชงานกอน หลังจากนั้นลูกคาโทรกลับมาเพื่อขอบคุณและชื่นชมในตัว
เราที่มีความรอบคอบและซือ่สัตยในการทํางาน 
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กรณีศึกษาที ่26:จะเลาประสบการณตอนทํางานบริษทัแรก เปนบรษิัททีท่ําเกี่ยวกับผาไหม
สงออก วันหนึ่งตองบูทที่ impact มีลูกคาฝรั่งผูหญิงมาดูสินคาและสอบถามราคาอยูนานแตก็
ไมไดซ้ือ หลังจากลูกคาเดินออกไปพบวาลืมกระเปาเงนิไว จึงเก็บไวรอลูกคามาเอาแตก็ไมมา 
รอหลายวันแลวจึงไดเปดกระเปาเพื่อที่จะไดดูที่อยูหรือเบอรโทร เจอกระดาษแผนนึงจดเบอร
โทรและชื่อของเพ่ือนเคา จึงไดโทรไปบอกใหลูกคาฝรั่งผูหญิงมาเอากระเปา วันตอมาก็ไดคืน
กระเปา และลกูคาก็ไดบอกวาจะชวยหาลกูคาตางประเทศให หลังจากนั้น 2 อาทิตยก็มีเมลจาก
ลูกคาคนนี้ order สินคามาเยอะ กลายเปนสินคารายใหญ  
 
 

กรณีศึกษาที ่27:โดยสวนตัวเปนนักกีฬาเทนนิส ชอบเลนกีฬาเปนชีวติจิตใจ จะเลนเทนนิสเปน
ประจําทุกเย็น จึงเกิดความสนิทสนมคุนเคยกับสมาชิก ชมรมเทนนิสตางๆในจังหวดัขอนแกน 
โดยที่ทุกๆคนรูวาเราทําอะไร มีอาชีพอะไร โดยที่เราไมเคยไปเสนอขายสินคา แคแนะนําวาเรา
ทําอะไร ในสนามเทนนิสมีการพูดคุยเรื่องทั่วๆไป ไถถามสารทุกขสกุดิบกัน ผมจะรับฟงปญหา
ตางๆ เรื่องทัว่ๆไป สขุภาพ ครอบครัว จนถึงสัตวเลี้ยง รวมเสนอแนะแกไขปญหาตางๆอยาง
สนิทสนมเหมือนเปนคนครอบครัวเดียวกนั มีลูกคารายใหญเปนสมาชิกชมรมซึ่งเราไมทราบมา
กอนไดสั่ง Order Volume เยอะมากๆ และตอเน่ือง โดยที่ลูกคารายนี้ไดยกเลิกการสั่งของจาก
รายเดิมซ่ึงซ้ือขายมาเปนเวลานาน และปจจุบันลูกคารายนี้ซ้ือสินคาอีกหลายอยางและก็เปน
ลูกคาที่ซ้ือสินคาผูกขาดกับผมดวย  
 
กรณีศึกษาที ่28: เม่ือป 2545 ดิฉันทาํงานเปนพนักขายอยูบริษัทขายรถยนตยี่หอหน่ึง อยูมา
วันหนึ่งมีลูกคาเดินเขามาในราน เปนผูหญิงไวผมสั้น แตงตวัมอซอ ใสรองเทาแตะ เพ่ือนๆ ที่
เปนพนักงานขายดวยกันไมสนใจเธอ ในขณะที่เธอยืนดูรถคันน้ัน คันนี้อยู เพ่ือนคนหนึ่งมองดู
เธออยางดูถูก แลวมากระซบิดิฉันวา "ดูแตงตวัมอซออยางงี้ยังกลาเขามาเลือกดูรถรุน น้ันรุนนี้
อีก จะผอนไหวไหมเนี่ย" วาแลวก็ผลักหลงัดิฉันไปตอนรับ ดิฉันก็กลาวคําทักทายเธอแลวถามวา
มีอะไรใหดิฉันรับใชไหมคะ เธอก็ถามรายละเอียดรถรุนน้ันรุนน้ีวาเปนอยางไร ดิฉันก็อธิบายให
เธอฟง เธอก็พยักหนารับฟงอยางตั้งใจ แตเธอคงศึกษารายละเอียดเรือ่งนี้รุนของรถมา
พอสมควรแลว เธอบอกวา ง้ันพ่ีเลือก Honda Accord นะ จองสีบรอนดเงินและจายเงินสดดวย 
และวันหลังจะชวนเพ่ือนมาเลือกดรูถดวยดิฉันตกตะลึง และดีใจเปนอยางมากที่สามารถปดการ
ขายได และวนัหลังเธอก็พาเพื่อนมาซื้อจริงๆ มาทราบทีหลังวาเธอเปนรศ.ดร.ในมหาวิทยาลัย 
และเธอก็พูดกับดิฉันวา นองสนใจไปทํางานกับพ่ีม๊ัยเพราะพี่ประทบัใจในการทํางานของนอง
มาก งานที่จะทําเปนงานโครงการวิจัย ดิฉันก็งงแตก็รับปากมาทํางานกับเธอครั้งแรกที่ยางกาว
เขามาทํางานในมหาวิทยาลัย และตอมาดิฉันก็สอบบรรจุเปนขาราชการได แตก็ยังอยูในคณะ
เดียวกันและกท็ํางานดวยกนัมาจนถึงปจจุบัน  
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กรณีศึกษาที ่29: เม่ือเกือบ 10 ป ที่ผานมา ที่บานไดตั้งโรงงานผลิตลูกชิ้นสงขาย แรก ๆ ลูกคา
มีไมมากสวนใหญจะเปนแมคาขายกวยเตีย๋วตามแผงลอย การผลิตลกูชิ้นตอวันประมาณ 100-
200 กิโลกรัม เม่ือ 3 ปที่ผานมา มีคนมาเสนอขายเนื้อววัให ทราบชื่อภายหลังวา ชือ่คุณสวย ซ่ึง
เปนคนสวยสมชื่อ โดยมีขอเสนอวา จะหาลูกคาชวย ทีบ่านดิฉันไดพิจารณาแลวเห็นวา ก็เขาทา
ดีเลยลองรับเนื้อวัวของคุณสวย ผลปรากฏวา ที่คุณสวยรับปากวาจะชวยหาลูกคาให และจาก
ปากตอปากทพูีดถึงคุณภาพของลูกชิ้นของเรา ทําใหยอดขายเพิ่มมากขึ้น จากขายใหลูกคาตาม
แผงลอยแลว ลูกชิ้นของเราสามารถวางขายตามแผงในตลาดสดอีกดวย ปจจุบันจากที่เคยผลิต
วันละ 100-200 กิโลกรัม เพ่ิมขึ้นเปนวันละประมาณ 400-500 กิโลกรมั เกือบเทาตวั ซ่ึงสิ่งที่
ตามมาคอื คุณสวยคนทีข่ายเนื้อวัว ก็สามารถสงขายเนื้อวัวสดไดเพ่ิมขึ้นดวย และดิฉันมีตลาดที่
กวางขึ้น ทําใหเราพอใจทั้ง 2 ฝาย  
 
กรณีศึกษาที ่30: เม่ือวันที่ 7 มีนาคม 2550 ดิฉันน่ังอยูที่สํานักงาน ไดตอนรับคนทีม่าติดตอ
งาน เกี่ยวกับเรื่องรานคา เขาตองการพบหัวหนาของดิฉัน แตหัวหนาของดิฉันยังไมมาทํางาน 
ดิฉันจึงไดตอนรับเขาเปนอยางดี เขาไดเลาใหดิฉันฟงวามีปญหาเกีย่วกับรานคาที่เขาเชาขายที่
หัวหนาของดิฉันดูแลอยู ดิฉันน่ังฟงถึงความทุกขใจของเขา เขาเลาไปรองไหไป ดิฉันฟงเขาเลา
จบก็ปลอบใจเขา แสดงความเห็นอก เห็นใจจากใจจริง และไดแนะนําเขาถึงวธิีการที่จะเขาไป
เพ่ืออธิบายใหหัวหนาดิฉันฟงถึงปญหาที่เกิดขึ้นกับเขา และเขาไดไปทําตามที่ดิฉันแนะนํา ก็เลย
หมดปญหา เพราะไดรับการแนะนาํการแกปญหาจากดิฉันเปนอยางดี ตอมาเขาทราบวาดิฉันทาํ
ขนมเบเกอรี่ขายเขาจึงไดมาหาดิฉันอีกและติดตอขนมดิฉันไปขายและโอนเงินเขาบัญชีทุกครั้งที่
รับขนมไปขายวันละ 2,000 บาท ดิฉันดีใจที่สุดเลยคะเพราะไดลูกคารายใหม  
 
กรณีศึกษาที ่31:จากประสบการณ เม่ือครั้งที่เปนพนักงานในบริษัทฯ แหงหน่ึง วันหนึ่งผมได
พบผูหญิงคนหนึ่ง กําลังอุมลูกออกมาจากรานหมอ ขณะน้ันตะกราใสขวดนมลูกหลนลงพื้น
บริเวณหนารานหมอ ผมกห็ยิบตะกรานัน้ใหกับเธอคนนั้นพรอมเรียกรถสามลอเพ่ือใหมารับเธอ
พรอมลูกไปสงที่บาน หลังจากนั้นตอมาประมาณ 1 เดือน ผมไดมีโอกาสไปนําเสนอขายสินคาที่
หนวยงานราชการแหงหน่ึงในจังหวัดขอนแกน โดยกําลังแนะนําสินคาใหกับขาราชการใน
หนวยงานนั้นอยู แตไมมีใครสนใจจนรูสึกทอแทและกําลังเก็บของเพือ่ที่จะออกจากหนวยงาน
แหงน้ัน บังเอิญไดมาเจอผูหญิงที่เคยเจออยูที่รานหมอซึ่งผมไดเคยชวยเหลือเก็บตะกราขวดนม
ให เธอไดทักทายผมวาผมมาทาํอะไร ผมก็เลยอธิบายวาผมไดนําเครื่องใชไฟฟามาเสนอขาย 
เธอก็เลยใหความสนใจเครือ่งดูดฝุน และใหโอกาสผมสาธิตการทํางานของเครื่องดูดฝุน สุดทาย
เธอไดสั่งซ้ือเครื่องดูดฝุนของผมและไดแนะนําเพื่อนๆ ในหนวยงานมาชวยซื้อ ตอมาภายหลัง
ผมจึงทราบวาเธอเปนผูอํานวยการของหนวยงานราชการนั้น  
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กรณีศึกษาที ่32:ประสบการณเรื่องลูกคาจอมโวยวาย เปนประสบการณตรงที่พบดวยตวัเองคะ 
มีลูกคาที่ติดตัง้ Internet กับบริษทัฯ ลูกคาคนนี้เปนคนที่ชอบโวยวาย วีนแตก เขาเปน
สื่อมวลชนประจําทองถิ่น เวลาที่ net ใชงานไมไดก็จะโทรบนเปนประจํา พอบนบอยๆ จนไมมี
ใครกลารบัโทรศัพทของลูกคารายนี้ เดือนตอมา Internet ของลูกคารายนี้ก็เสียอีก ก็เหมือนเดิม
คะ คราวนี้โทร.ฯ แจงผูจัดการบริษัทฯ เลย ผูจัดการ ออกไปพบลูกคารายนี้เอง ปรากฏวา 
ผูจัดการถูกตอวามาแบบหนาหงาย ลูกคายังไมพอใจและรองเรียนการใชบริการไปทุกที่ทีต่น
พอจะรองได เชน สคบ. กทช.ฯลฯ ที่คาดวาจะมีอํานาจลงโทษบรษิัทฯได ทั้งที่เรื่อง net เสียเปน
เรื่องธรรมดา ที่ลูกคาทุกคนก็เจอเหมือนกัน คราวนี้ผูจัดการไมออกไปพบลูกคาเองคะ และสั่งให
เราออกไปพบและแกปญหาใหลูกคาดวย ตอนแรกก็หวัน่ๆเหมือนกัน แตก็เปนหนาที่ วันรุงขึ้น
เราจึงโทร.นัดลูกคาวาจะออกไปพบ และแกไขปญหาให เราไปถึงบานลูกคาตั้งแต 9 โมงเชา ถึง 
บายโมง น่ังคุยกับลูกคาเกีย่วกับปญหาตางๆที่เกิด และความไมประทับใจตางๆที่ลูกคามีตอ
บริษัทฯ จนเปนเหตุใหเกิดการรองเรียนไปยังหนวยงานตางๆ เราปลอยใหลกุคาพูดระบายไป
เรื่อยและเราเปนฝายรับฟงและเก็บขอมูลทั้งหมดกลับมาเพื่อหาทางแกไขใหลูกคา  
และวันตอมาเราไดคุยกับชางผูเชี่ยวชาญของบริษัทฯถงึปญหาการใชงานทั้งหมดของลูกคา
จากนั้นลูกคาก็ไดรับการแกไข และเราก็เสนอผูบริหารลดคาบริการใหกับลูกคาใน Bill เดือนน้ัน  
จากนั้นมา ลูกคาก็เลิกวีนแตก พอมีปญหาโทร.มาแจงที่ศูนยรับแจง หรือถานอกเวลาหรือ
วันหยุดก็จะโทร.มาแจงที่เรา พรอมทั้งแนะนําใหเพ่ือนๆที่ตองการจะติดตั้ง Internet ใหมาติดตอ
ที่เราอีก บริษทัเรามีลูกคาเพิ่มขึ้นคะ และถามีขอมูลเกีย่วกับผูใหบรกิารรายอื่น (คูแขงของ
บริษัท) ก็จะโทร.ฯมาเลาใหเราฟงเสมอ ลูกคารายนี้บอกวา เขาดีใจทีมี่เพ่ือนใหมอยางเรา เวลาที่
เขามีปญหาเกี่ยวกับการใชคอมพิวเตอร หรือ Internet ก็จะโทร.ฯ มาคุยดวย ตอนนี้เปนลูกคา
ถาวรของบรษิัทฯเราแลวคะ  
 
กรณีศึกษาที ่33: ดวยประสบการณของตัวเองที่เกิดขึน้ คือวาไดยายที่อยูใหมโดยไปปลูกบาน
ที่ต.ศลิา จ.ขอนแกน ซ่ึงหมูบานนี้สวนใหญจะปลูกดอกไม มีมะลิ ดอกพุด ที่รอยพวงมาลัยอยูมา
วันหนึ่ง จะตองไปซื้อของใชเล็กๆ นอย จึงไมอยากออกไปซื้อที่หางสรรพสินคา ดังน้ันจึงไดไป
ซ้ือของใชเล็กๆ นอยมาใชกอนและไดพาลูกสาวไปดวย จึงไดไปซ้ือรานขายของชาํที่อยูใกลบาน 
ซ่ึงรานขายของชํานั้นมีอยู 2 รานในหมูบาน ดวยมีรานหนึ่งขายขนมวางไวเปนจํานวนมาก คือ
ลูกสาวไดวิ่งไปที่รานแหงน้ัน ซ้ือขนมเปนจํานวนมากและเจาของรานไดแถมขนมใหกับลูกสาว 
และไดถามเราวาเปนคนแถวนี้ไหมเราบอกวาไมใช มาอาศัยอยูใหม คุยกันถูกคอดี ดังน้ันเคาได
เลาใหฟงวาทีน้ี่สวนใหญจะปลูกตนดอกไมมีมะลิ และตนพุดเปนจํานวนมาก และจะรอยพวง
ริบบิ้นไมรูวาสนใจหรือเปลา เมือกลับมาจากบานไดเลาใหคุณแมฟง ก็สนใจ หลังจากนั้นก็ไดไป
ดูวิธีทําการรอยพวงริบบิ้น และพวงมาลยักับชาวบานแถวน้ัน จึงไดมานั่งทําของตัวเองบาง 
หลังจากนั้นมาเราก็ไดทําพวงริบบิ้นสงรานขายของชํา รานนั้นเปนประจํา ถึงเงินมันจะนอย แต
เราก็มาไดอาชีพใหมและไดมาปลูกตนดอกพุดไวในสวนที่บานของเราไวขายบาง มันก็ทําใหเรา
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ภาคภูมิใจ และก็เกิดธุรกิจใหมขนาดยอมในครอบครวั  

 
กรณีศึกษาที ่34:จากประสบการณจริงเม่ือเดือนที่แลวเกี่ยวกับญาติคนหนึ่ง ซ่ึงไดทําประกันไว
กับบริษทัประกันใหกับลูกสาวไว ซ่ึงเม่ือเดือนที่แลวลูกสาวอายุ 8 ขวบของญาติคนนี้ไดปวยเปน
ไขเลือดออกตองเขารับการรักษาในโรงพยาบาลเปนเวลา 8 วัน โดยทางบริษัทประกันไดจายคา
รักษาพยาบาลทั้งหมดให และจายคาชดเชยการขาดรายไดวันละ 1000 บาทเปนเงินทั้งหมด 
8000 บาท โดยบริษัทจายเปนเช็คให ในวันที่ทางบริษทัประกันไดนัดจายเช็ค แทนที่ตวัแทน
ประกันจะนํามาจายใหญาติคนนี้โดยตรงที่บาน แตตวัแทนประกันรายนี้ไมไดทําอยางงั้น ไดเชญิ
ญาติคนนี้พรอมครอบครัวและญาติอ่ืนๆดวยเพื่อจะขอเลี้ยงรับขวัญลูกสาวที่เพ่ิงออกจาก
โรงพยาบาล โดยจัดเลี้ยงโตะจีนให โดยในวันน้ัน ตัวแทนประกันไดมอบเช็คใหกบัญาติและลูก
สาวในระหวางที่กําลังรับประทานอาหาร ตอหนาญาตพ่ีินองและเพ่ือนๆของญาต ิทําใหทุกคน
เกิดความประทับใจ และสนใจที่จะทําประกันใหกับลูกของตนเองบาง ตัวแทนประกนัก็เลยได
โอกาสในการเพิ่มลูกคาโดยปริยาย รวมทัง้ตัวผูเขียนดวย  
 
กรณีศึกษาที ่35:เม่ือกอนดิฉันทํางานพิเศษหลายอยาง เชน ขายประกัน AIA ขาย Amway ฯ 
แตไมไดเปดเผยเพราะมีอาชีพประจําอยูแลว คือ เปนพยาบาล ซ่ึงจะรับเฝาไขพิเศษดวย ชวง
น้ันเพ่ือน ๆ รุนเดียวกัน ไมอยากเฝาไข เพราะคนไขสวนใหญเปนคนมีเงิน (คนรวย) มักจะดูถูก
พยาบาล บางคนจิกหัวใช เหมือนเปนคนใชที่บาน แตดวยดิฉันเปนคนที่มีประสบการณเคย
ไดรับการอบรมดานจิตวิทยามาแลว จึงเขาใจผูปวยและคิดไมเหมือนเพ่ือน เพราะเปนคนอยากรู 
อยากลอง จึงมักจะไดรับ Case แปลก ๆ ที่เพ่ือน ๆ ไมยอมรับเฝาไข วันหนึ่งไดรับ Case 
เฝาไขเปนคนปวยสูงอายุ (อาแปะ) ปวยเปนมะเร็ง เปนคนไขที่ใจรอน ขี้โมโหและจูจ้ีขี่บนอยาง
รายกราด ทั้งยังเปนคนเลือกพยาบาล ใครทําอะไรไมถกูใจก็จะขวางสิ่งของใส และไลออกจาก
หอง ตอนแรกที่ไดรับแจง Case เพ่ือน ๆ ก็ยุไมใหไปเฝา แตดวยความรับผิดชอบตอหนาที่ และ
สงสารอาแปะคนนี้ จึงไปเฝาไขให ซ่ึงเปนเวรดึก (เวลา 24.00-8.00น.)  โดยปกตคินไขทัว่ไป
สวนใหญจะนอนหลับไปแลว แตอาแปะไมยอมหลับ ม่ีทาทางหวาดระแวง ไมไววางใจดิฉันเลย 
จะจองมองตลอดเวลาไมวาดิฉันจะทําอะไร ดิฉันจึงคอย ๆ ชวนคุย โดยเปดโอกาสใหอาแปะเลา
ถึงความเจ็บปวย และปญหาอ่ืน ๆ ที่อยากจะเลา โดยบอกวา ถาอาแปะเลาแลวสบายใจ จะทํา
ใหนอนหลับสนิท สุขภาพจะไดแข็งแรง และหายปวยเรว็ ๆ จากนั้นดิฉันไดอยางหนังสือใหฟง 
และพูดคุยไปเรื่อย ๆ เพ่ือสรางความคุนเคย ในที่สุดอาแปะก็หลับสนทิในชวงเวลาประมาณ 
02.00 น.  
 
คุณไขตื่นขึ้นมาประมาณ 06.00 น ดวยความสดชื่นและยิ้มแยม แจมใส ชวนดิฉันคยุอยางสนิท
สนม ชื่นชม แตกตางจากเมือ่วานอยางสิ้นเชิง ทั้งยังขอรองใหดิฉันมาเฝาไขทุก ๆ วัน รวมถึง
วันหยุด เสาร-อาทิตย และเม่ือกลับไปอยูบานแลว ก็ยังขอรองใหหัวหนามาตามดิฉันไปดูแลที่
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บาน โดยจะจายใหเปนกรณีพิเศษ และเม่ือรูวาดิฉันขายประกัน (AIA) ก็บอกใหลกูหลานและคน
รูจักมาชวยซือ้จนทําใหดิฉันสามารถทําเปาจนไดรับรางวัลไปเที่ยวตางประเทศหลายรอบ และมี
รายไดเพ่ิมขึ้นจากธุรกิจพิเศษตาง ๆ ที่ทําอยู  
 

 
กรณีศึกษาที ่36: ในชวงป 2533 เขตการขายภาคตะวนัออกของบริษัทของผมประสบปญหา
ยอดขายไมไดตามเปา มีการเปลี่ยนแปลงพนักงานขายหลายคน รวมทั้งผูจัดการเขต ในที่สุด
บริษัทตัดสินใจยายผม ซ่ึงเปนผูจัดการเขตการขายภาคตะวันตกซึ่งมียอดขายทะลุเปามาโดย
ตลอด ขาไปยงัตะวันออก พรอมกับรับพนักงานใหมมา 3 คน มีลูกคารายหนึ่งซ่ึงเปนลูกคาราย
ใหญเลี้ยงหมูเปนจํานวนมาก พนักงานขายของเราพยายามเขาไปขายหลายครั้งแตไมประสบ
ความสําเร็จ สาเหตุเกิดจากมีการแขงขันกนัสูง หลายบริษัทพยายามเสนอสวนลด สวนแถมตดั
ราคากัน เพ่ือใหได Order จากลูกคา วันหนึ่งผมกับพนักงานขายในเขตเขาไปพบลูกคา เวลา
ประมาณ 09.00 น. ปกติผมเปนคนไมทานอาหารเขา มีเพียงกาแฟ 1 ถวย แลวออกไปทํางน
เลย เม่ือไปพบลูกคาไดแนะนําตัวแลวพูดคุยกันแลกเปลี่ยนประสบการในเรื่องการเลี้ยงสุกร ซ่ึง
ผมเปนผูชํานาญเปนพิเศษในเรื่องนี้ ลูกคาจึงมีความสนใจพูดคุยกับผมและแลกเปลี่ยน
ประสบการณกัน ลูกคาเปนผูประสบความสําเร็จอยางสูงทั้งที่มีความรูแค ป.4 เขาลมลุก 
คลุกคลานหลายครั้ง แตทุกครั้งเขาก็ลุกขึน้มาสู ใชความขยัน อดทน เปนตัวตั้งเขาบอกวาแม
ภูเขาจะสูงเพียงใด เขาก็จะพยายามขุดใหมันราบเปนหนากลอง เม่ือฟงถึงตรงนี ผมก็ถึงถึง
สินคาตวัหน่ึงที่นาจะขายใหกับลูกคาคนนีไ้ด น้ันคือ Enzyme ชวยยอยวัตถุดิบอาหาร ซ่ึงเปน
สินคาพื้นๆ ทีทุ่กบริษทัมีขาย ลูกคาก็มีใชอยูแลวและราคาก็ถูกกวาสนิคาของเรามาก เม่ือผม
เสนอสินคาตวัน้ีลูกคาก็จะถามวาแลวมันตางจากตัวที่เขาใชอยูอยางไร ผมตอบวาก็เหมือนๆกัน 
สวนประกอบก็เหมือนกัน เพียงแตของผม ขยันกวา ลูกคาเกิดความประทับใจขึน้มาทันที
เน่ืองจากเปนคําพูดที่ตรงใจและตรงกบัความเชื่อและประสบการณในชีวติของเขา เขาจึงสั่ง
สินคาตวัน้ีเปนจํานวนเงิน 180,000 บาททันที การขายนี้เกิดขึ้นเพียง 3-4 นาที ทั้งๆที่กอนหนา
น้ีผมคุยกับเขาตั้งแต 09.00 น. จนถึง 19.00 น. ผมและลูกทีมทั้งดีใจและแปลกใจ และไมแนใจ
วาลูกคาจะเปลี่ยนใจหรือเปลา  
 
กรณีศึกษาที ่37: ดิฉันเปนพนักงานธนาคารแหงหน่ึงมีหนาที่รับผิดชอบงานทางดานสินเชื่อ ซ่ึง
งานที่ทําเปนประจําคือ การออกใหบริการรับฝากนอกสถานที่ใหกับลูกคาสินเชื่อที่ตนดูแลอยู วัน
หน่ึงลกูคารายหนึ่งซ่ึงไมไดเปนลูกคาของธนาคาร มีอาชีพคาขายสินคาเบ็ดเตลด็เครื่องใช
อุปโภคบริโภค และเปนลูกคาของธนาคารอื่นอยู มีความสนใจและสงสัยวาพนักงานธนาคาร
ออกมาทําอะไรขางนอก จึงสังเกตและไดเขามาสอบถามวามาทําอะไร ดิฉันจึงอธิบายใหฟงอยาง
ละเอียด ซ่ึงลกูคารายนี้ก็สนใจที่จะใชบริการดวยเพื่อเปนการออมเงิน ดิฉันจึงแนะนําใหเปดบัญชี
ใหมจึงจะสามารถใชบริการได และชวงน้ันธนาคารก็กาํลงัใหหายอดลูกคาสินเชื่อเพ่ิมดิฉันก็
แนะนําใหลูกคารายนี้ใชบรกิารสินเชื่อของธนาคาร แตโดยปกติแลวลูกคารายนี้มีฐานะคอนขางดี
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อยูแลว จึงไมอยาก+++ เงินจากธนาคารแตตองการจะฝากเงินเพ่ือเปนการออมมากกวา จนผาน
มาไดสักระยะหนึ่งลูกคารายนี้ไดรับผลกระทบจากภาวะเศรษฐกิจทีค่าเงินบาทแขง็ตัว มีความ
จําเปนตองใชเงินจํานวนหนึ่งเพ่ือพยุงสถานะของธุรกจิตนเองใหดําเนินตอไปได จึงไดมาขอ
คําปรึกษาจากดิฉันวาจะขอ+++ เงินจากธนาคารไมอยาก+++ เงินเจาหนี้นอกระบบ ดิฉันก็แนะนํา
ใหมาใชบริการสินเชื่อที่สาขาตนเอง ซ่ึงโดยคุณสมบัตแิลวลูกคารายนี้มีครบตามเงือ่นไขของ
ธนาคารอยูแลว หลังจากนั้นลูกคารายนี้กส็ามารถรักษาสถานภาพของธุรกิจตนเองใหดําเนิน
ตอไปไดจนมีผลประกอบการดีขึ้นซึ่งจากที่ดําเนินธุรกิจขนาดเล็กก็สามารถดําเนินธรุกิจและ
พัฒนาใหธุรกิจขยายเจริญเติบโตเพิ่มมากขึ้นได จนเปนที่พอใจ แลวลูกคารายนี้ก็เร่ิมหันมาใช
บริการเงินฝากและประกันชีวติของธนาคารซึ่งเงินที่นํามาฝากก็เปนผลกําไรจากการประกอบ
ธุรกิจน้ีทั้งสิ้น และปจจุบันลกูคารายนี้ก็มีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารสาขานี้อยาง
ตอเน่ือง อีกทั้งยังชวนญาตพ่ีินองมาใชบริการเพิ่มมากขึ้นอีกดวย  

 
กรณีศึกษาที ่38: วันหนึ่งในชวงเชาตรูประมาณ 3 เดือนผานมาแลว มีคุณลุงคนหนึ่งวิ่งจอกกิ้ง 
ออกกําลังกายที่สนามวิ่งเลนของหมูบาน ขณะที่กําลังวิง่ บังเอิญคุณลุงวิ่งไปเหยียบเปลือกกลวย
ที่ไมทันสังเกตเห็น จึงทําใหเลื่อนไถลและลมลง บังเอิญในเชาวันนัน้ผมเองก็ไปจอกกิ้งดวย ผม
มองเห็นเหตุการณที่เกิดขึ้นกับคุณลุงโดยตลอด จึงเขาไปพยุง ผมอุทานออกมาอยางไมตั้งใจวา"
มีเลือดออกที่หัวเขาดวย" "เจ็บไหมครับ" บานผมอยูตรงนั้น ผมจะพาคุณลุงไปทําแผลที่บาน จะ
เปนการดีกวาหรือไมครับ คุณลุงพยักหนา ผมจึงพยุงคุณลุงเดินไปทีบ่าน ชวงที่เดินไปก็
พยายามชวนคุยเพ่ือใหคลายความเจ็บ ถามถึงความถีท่ี่มาออกกําลังกาย ถึงบานก็ลางแผลให 
ทายาเสร็จก็ปดแผลดวยผากอต พรอมเชิญชวนดื่มนํ้าชากาแฟ ชวงทีท่านกาแฟ ผมก็ชวนคุณ
ลุงสนทนาและถามชื่อ ไดรับทราบวาชื่อคุณลุงสมชาย ม่ิงไม ประกอบอาชีพธุรกจิบานจัดสรร 
ผมก็แนะนําตวัผม และบอกวาประกอบธุรกิจขายอุปกรณไฟฟา ฃวงคุณลุงกลับ กม็อบนามบัตร
ให 1 ใบ และบอกกับคุณลงุวาหากจะใหกระผมไดมีโอกาสไดรับใชในเร่ืองอุปกรณไฟฟา ผมก็
ยินดีครับ ตั้งแตน้ันมาอุปกรณไฟฟาที่นําไปติดตั้งทีบ่านจัดสรรของคุณลุงผมก็ไดเปนตัวแทนสง
แตผูเดียว  
 
กรณีศึกษาที ่39: เม่ือ 2 ปที่แลวดิฉันเปนพนักงานขายปุยชีวภาพบริษัทแหงหน่ึงในการขายปุย 
พนักงานจะตองออกไปพบลูกคา ตามพืน้ที่ตางๆ เชนตามหมูบาน โดยจะตองเขาไปติดตอกับ
ผูใหญบาน หรือกํานัน เพ่ือจะขออนุญาตใหนัดชาวบานมารวมตัวกนัเพ่ือที่เราจะไดเขาไป
จําหนายสินคา ครั้งแรกที่เขาไปพบผูใหญบาน คงไมอนุญาตใหเราเขาไปพบ ชาวบาน เพราะ
เคามีประสบการณจากที่ผานมาคือ เจอบริษัทปุยรายอืน่เขามาขายปุยที่คุณภาพไมดี ให
ชาวบาน เม่ือเราไดรับฟงขอมูลจากผูใหญบานเราก็ อธิบายใหผูใหญบานฟงวา เราไมไดเขามา
ขายปุยอยางเดียว แตจะมาใหความรูเกี่ยวกับการใชปุยและวธิีการทาํปุยชีวภาพ และ วธิีกําจัด
ศัตรูพืชโดยไมใชสารเคม ีเม่ือผูใหญบานไดรับขอมูลจากเรากอเกิดความสนใจ และใหเราไดคุย
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กับชาวบาน เม่ือชาวบานไดฟงขอมูลก็เกิดความสนใจและซื้อปุยกบัเราทุกครอบครัว และเม่ือ
ขายปุยไดแลว เราก็ไปพบกับชาวบานเพื่อตามผลการใชปุยและไดรับคําตอบที่ดี คือลูกคาพอใจ
ในคุณภาพของปุยบริษทัเรา และลูกคาก็สัง่ซ้ือปุยกับเราทุกป  
 
กรณีศึกษาที ่40: เลาความประทับใจในฐานะลูกคา เม่ือ 4 ปที่แลวเราไปดูรถกับพอ จะตัดสินใจ
ซ้ือรถแบบครอบครัว วันนัน้เขาไปทีศู่นยรถ พอแตตวั ใสเสื้อทํางาน ชุดดูเปอน กางเกงขาสั้น ( 
ที่บานเปนอูซอมรถ เสื้อผาจะเปอนน้ํามัน) เขาไปในศนูยรถ ถาม Option ตางๆ ของรถ ตอน
แรก เซลลไมคอยสนใจ เกือบที่จะทําใหเราเดินออกจากศูนยแลว แตวันนั้น พอดีเจาของบริษัท
เขามาดูงาน แลวเขามาทักทายและคยุดวยเกือบครึ่งชัว่โมง และกําชบัใหเซลล ดูแลใหดี จึงทํา
ใหเรารูสึกดีขึน้ วาเจาของใสใจลูกคา จึงตัดสินใจซื้อรถย่ีหอน้ีเลยโดยไมไดไปดูยี่หออ่ืน และ
หลังจากนั้นยังซ้ือรถกระบะอีกหนึ่งคัน 
 
กรณีศึกษาที ่41: เม่ือสิบปที่แลว มีลูกคาทานนี้ เดินเขาที่ราน พนักงานขายรับลูกคา ตามปกติ 
ถามลูกคา วา วันนี้มาดูอะไร อยากจะมาซออะไร ลูกคาทานนี้ตอบวา “ มาดูไวกอน ยังไมไดคิด
วาจะซื้อ” ถึงแมไดยินอยางนี้พนักงานขายก็ยังคอยมาดุแล และใหรายละเอียดสินคา ในรุนที่
ลูกคาสนใจและจัดเอกสารรายละเอียดสินคาใหลูกคา พอลูกคากลับไปเพียง 1 วัน ลูกคาทานนี้ 
โทรกลับมาหาผูจัดการฝายขาย สั่งสิคาเปนเครื่องโทรสาร พรอมระบบโทรศัพทสาํนักงาน ตอมา
ทางรานมีจัดอบรมวิธีการใชผลิตภัณฑ ใหลูกคา สามารถใชสินคาไดอยางเต็มประสิทธิภาพ ทํา
ใหลูกคาเกิดความประทบัใจ หลังจากนั้น เม่ือลูกคา จะซื้อเครื่องใชไฟฟา ก็จะนึกถึงที่ราน และ 
ตอนซื้อบานใหม ก็ สั่งซ้ือเครื่องใชไฟฟาทุกอยางภายในราน ที่ราน ไมวาจะเปน ทีวี ตูเย็น 
เครื่องเสียง แอร ฯลฯ รวมถึง แนะนําให ญาติพ่ีนองมาซื้อ ดวย  
 
 
กรณีศึกษาที ่42: เม่ือป 2545 ผมไดไปซ้ือทองที่รานทองแหงหน่ึง ในจังหวัดขอนแกน ซ่ือหาง
ทองกาญจนาภิเษก เกิดความชื่นชมในแนวคิดการออกไปรับประกนัราคาซื้อทองคืน ใหแกลูกคา
ของรานดังกลาว และในขณะออกใบรับประกันใหกับผมอยูน้ัน ผมไดยื่นนามบัตรใหทําใหรูวาผม
คือหนุมสยามชัย นักจัดรายการวิทย ุดวยการที่เราชื่นชมเขากอนหนานี้และเขารูจักวาเราทํา
อะไร จึงทําใหเขาสนใจในการเลือกใชบรกิารโฆษณาธรุกิจเรา โดยลงโฆษณาเล็กๆ เพียง 5,000 
บาท/เดือนแตดวยผลงานการเขาไปดูแลลูกคาอยางตอเน่ืองและเกิดความสนิทสนมกันมากขึ้น 
จึงทําใหเรารูวาเขาทําธุรกิจหลายอยางและเราก็ไดรับใชดานบริการธุรกิจอ่ืนเขาอีกดวย 
นอกจากรานทองเดิมคือรานคอมพิวเตอร รานไอครีม รานจําหนายถานไฟฉาย รานมือถือ จน
กลายเปนลกูคารายใหญ ซ่ึงมีอัตราคาโฆษณาตอเดือนหลายหมื่นบาท  
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กรณีศึกษาที ่43:ในชวงบายวันหนึ่งของการทํางาน มีลูกคาหญิงทานหนึ่งไดเดินเขามาแวะชม
ที่ตูโชวสินคาพรอมดวยสามีและลูกสาว ดิฉันจึงไดเดินเขาไปทักทาย เปนปกติของการดูแล
ลูกคา ลูกคาทานนี้ ไดซักถามขอมูลเกี่ยวกับสินคา มากมาย ดิฉันก็ทําตามหนาทีพ่นักงานขาย 
ตอบคําถามทีเ่ธอสนใจถามโดยไมไดนึกรําคาญแตอยางใด เพราะถือวาเปนหนาทีท่ี่ดี ที่ควร
ปฎิบัติ แลวเธอก็เดินจากไปดวยคําขอบคณุซึ่งกันและกัน ที่ดิฉันขอบคุณลูกคาเนื่องดวยที่ลูกคา
อุตสาหเสียสละเวลาอันมีคาแวะมาชมสินคาของทางราน และคิดวาทีลู่กคาขอบคุณคงเนื่องดวย 
เราใหขอมูลทีเ่ขาตองการทราบดวยความยินดี หลายวันผานไป ลูกคาคนดังกลาวไดแวะมาที่
รานอีก ดิฉันจึงไดเขาไปทักทายและถามถึงครอบครัว เธอจงแปลกใจที่ดิฉันจําเธอได คราวนี้เธอ
คงมีเวลาพอ จึงไดขอชมดูตัวอยางสินคา แตก็ไมไดแสดงทาทีวาจะซื้อ ดิฉันจึงแนะนําใหเธอ
สมัครสมาชิกไวกอน เผื่อโอกาสหนาที่จะซื้อสินคาจะไดมีสวนลดและสามารถใชสวนลดไดเลย 
ขอมูลในใบสมัครนั้นมีขอมูลเกี่ยวกับตัวลูกคาและครอบครัว ซ่ึงเม่ือถึงโอกาสสําคัญ เชนวันเกิด
ตัวลูกคาหรือครอบครัว ทางรานก็ไดสงการดอวยพรไปถึงเธอ และบอยครั้งที่เธอไดมีโอกาสผาน
รานก็จะแวะทกัทายกับดิฉันจนเริ่มสนิทสนม  
จนวันหนึ่ง เธอไดแวะเขามาในราน พรอมสามี และแสดงความประสงควาตองการซื้อสินคา 
ดิฉันจึงไดแนะนําชิ้นงานทีดู่ดีเหมาะสมกับเธอ และเธอก็ถูกใจ โดยวันนั้นเธอไดซ้ือเครื่องประดับ
ชนิดยกเซ็ตเลยคะ ทั้งสรอยคอ แหวน นาฬิกา และตางหู พรอมทั้งใหคาน้ําใจพิเศษแกดิฉัน
ตางหากดวย สําหรับคําแนะนําตางๆ จนวันน้ี ลูกคาทานนี้ ไดกลายมาเปนลูกคาประจําของทาง
รานไปแลว พรอมดวยการแนะนําลูกคารายใหมใหกับทางรานเรื่อยมา  

 
กรณีศึกษาที ่44: ชวงบายของการทํางานวันหนึ่ง มีลูกคารายหนึ่งเขามาติดตอเปดบัญชีเงิน
ฝากกับดิฉัน แตหลังจากดูเวลาแลวลูกคาทานนี้เกิดเปลีย่นใจเนื่องจาก มีเวลาไมพอเพราะตอง
เดินกลับทางไปอีกอําเภอ ซ่ึงเปนเวลาของรถเที่ยวสุดทายของวันน้ัน ดิฉันจึงกลาวกับลูกคาวา 
“ไมเปนไรคะ วันหลังคอยมาใชบริการก็ได อาจารย” ( โดยสังเกตจากชุดทํางาน และคําแทนตวั
ทาน ทําใหรูวาทานเปนอาจารย ) ซ่ึงทานเองก็คง งง วา รูไดอยางไรวาเคาเปนอาจารย หลาย
วันผานไป ในชวงบาย ลูกคาทานเดิม ไดเขามาติดตอทีธ่นาคารอีกครัง้ ดิฉันจึงไดเดินเขาไป
กลาวคําทักทาย “ อาจารยคะ สวัสดีคะ เม่ือวันนั้นไปทนัรถออกมั๊ยคะ แลวเปยกฝนมั๊ย เพราะ
รูสึกวาวนันั้น ฟาจะครึ้มๆ “ ลูกคาทานนี้จึงตอบกลับมาวา “ อาว ! ทําไมจําได อาจารยไปทันรถ
ออกพอดี แลวที่บรบือก็พายุเขาน้ําทวมเลย” ลูกคาก็เปดบัญชีตามที่ตองการ แลวลูกคาขอแลก
ธนบตัรใบ 20 ใบใหมๆจํานวนเงิน 2000 บาท ดิฉันแจงวาตอนนี้ไมมีแตพรุงน้ีจะเตรียมให วัน
ตอมาลูกคากม็าขอแลกธนบัตรใบ20บาทตามที่แจงไวเม่ือวันกอน ดิฉันก็กลาวทกัทายตามปกต ิ
วันตอมาอีก ลกูคามาแจงขอแลกธนบตัรใบ20 อีกดิฉันก็แจงลูกคาวาวันน้ีไมตองรอ มีไวใหแลก
ไดเลย “ดีใจจัง ขอบคุณมากนะ เด๋ียวพรุงน้ีอาจารยจะถอนเงินฝากธนาคารอื่นมาให 2 ลานนะ” 
ดิฉันรีบบอก ขอบคุณดวยใบหนาที่ยินดี แตในใจซิ ดีใจมาก มาก เลย  
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กรณีศึกษาที ่45:ประมาณ 3 ปที่แลว วันหนึ่ง ดิฉันไดมีโอกาสตอนรับลูกคาคนหนึ่ง ซ่ึงเดินเขา
มาดวยสีหนาไม สดชื่นมากนัก จึงไดสอบถามถึงความตองการที่จะใชบริการ ดวยความที่ลูกคา
คนนี้เปนลูกคารายใหม ดิฉันจึงยังไมทราบถึงความประสงค(ซ่ึงหากเปนลูกคาประจําดิฉันจําได 
และประมาณไดวาชวงไหนลูกคาคนไหนถึงชวงที่จะตองทําอะไรกับเสนผม เชนชวงนี้จะตอง
บาํรุงผม อบไอน้ํา ตองยืดแลว ใชสีผมสีไหนใชเปนประจํา หรือถึงระยะเวลาทีต่องตัดผมเพิ่ม)  
กรณีลูกคาคนนี้ ลูกคาไดบอกวา ตองการยืดผม ดิฉันจึงขออนุญาตจับเสนผม(ทั้งๆ ที่ขณะน้ัน
ดิฉันติดลูกคาอีกหนึ่งคน แตดวยความทีก่ลัววาเคาจะรอนาน จึงปลีกเวลามาคุยดวยกอน ) เม่ือ
สัมผัสเสนผม จึงไดรูวาสุขภาพของเสนผมเธอนั้นออนแอมาก และพ่ึงผานการทําสีผม จึงแนะนํา
แกลูกคาวา ยงัไมควรทําอะไรมากกับเสนผมในตอนนี้ ถาจะใหดี ควรเปนชวงของการบํารุงเสน
ผมกอน (ซ่ึงราคาของการยืดผมแพงกวาการอบไอน้ําเสนมาก ) เคาจึงตกลง และนั่งรอ เม่ือถึง
คิวการทําผมใหเคา จึงไดมีโอกาสคุยกัน เคาจึงบอกวา จริงๆ แลววันน้ัน รูสึกกลุมใจเรื่องเสนผม
มาก แตพอไดคุยกับดิฉันแลวรูสึกดี และมีความหวงัวา ผมของเคาจะกลับมาดีขึ้นในเร็ววันน้ี 
เพราะปกติ ทีท่ําผมที่รานไหนๆ น้ัน ชางทําผมไมเคยมาใสใจในเรื่องเหลานี้เลย เพียงแตรอฟง
อยางเดียววาลูกคาอยากทาํอะไร ไมไดใหคําแนะนําแบบนี ้จากวันนั้น ถึงวันน้ี ลกูคาทานนี้ก็
ไดมากลายมาเปนลูกคาประจํา และมีเสนผมที่สวยตราบจนทุกวันน้ี พรอมดวยเพื่อนพองอีก
มากมาย แมรานดิฉันจะอยูหางจากที่พักของพวกเคากต็าม  
 
กรณีศึกษาที ่46: วันนั้นฉนัก็ทํางานตามปกติเหมือนทุกวัน แตฉันสังเกตเห็นเด็กผูหญิงคนหนึ่ง
อายุประมาณ 20 ตนๆ สวมเสื้อยืด กางเกงขาสั้น รองเทาแตะ เดินไปเดินมา ผุดลูกผุดนั้งอยูใน
ธนาคาร ซ่ึงวนัน้ันเปนวันทีลู่กคาทีธ่นาคารเยอะมาก พนักงานไมมีเวลาสนใจเธอ หรือไมได
สังเกตเห็นอาการผิดปกติของเธอเลย ฉันสังเกตเห็นอาการรอนรนนั้นจึงพยายามมอง เผื่อวา
บางทีเธออาจจะตองการความชวยเหลือ และก็เปนเชนน้ัน เธอมองเห็นฉันและเดนิเขามาดวย
ทาทางรอนรน พรอมพูดวา “ทําไมเงินโอนมาไมเขาบัญชี หนูจะทํายังไงดีคะพ่ี” ฉันจึงเช็คบัญชี
ใหเธอ ปรากฏวาไมมีรายการโอนเงินใดๆทั้งน้ัน  จึงแจงเธอไปวาไมมีเงินโอนมา เธอยิ่งรอนรน 
พูดจาวนไปวนมา แตพอจะจับใจความไดวา เธอเปดบญัชีที่สาขาหนึง่ในเมือง เพ่ือที่จะใหแฟน
โอนเงินเขามา และเม่ือวานนี้แฟนเธอโทรมาบอกวาไดโอนเงินมาใหเธอเนื่องจากนัดโอนบานกับ
โครงการบานจัดสรร เธอจึงนําสมุดบัญชีไปเช็คเพื่อถอนเงินมาจายคาบาน แตกลบัไมมีเงิน เธอ
ถามพนักงานที่สาขานั้นเคาก็ตอบเชนเดียวกันวาไมมีเงิน เธอรอนรนมากกลับไปโทรตอวาแฟน 
แตแฟนเธอยงัยืนยันวาโอนเงินมาแลว ฉันจึงสอบถามตอทราบวา แฟนเธอโอนเงินมาจาก
ประเทศอังกฤษ ซ่ึงมันตองใชระยะเวลา ไมใชโอนเงินแลวถึงทันที จึงเช็คไปทีส่วนตางประเทศ 
เพ่ือทราบจํานวนเงิน และเวลาทีเ่งินจะโอนเขาบัญช ีเธอดีใจมากที่รูวาจะไดเงินทนัเวลาจายคา
บาน และรูสึกดีกับฉันมากๆที่ชวยเหลือเธอ หลังจากนั้นเวลาแฟนเธอจะโอนเงินมาให ก็จะเขา
มาหาฉัน มาเปดบัญชีเพ่ือที่จะใหฉันไดดูแลเธอ เวลาแฟนเธอมาเมืองไทยก็พามาแนะนําใหฉนั
รูจัก เธอมีปญหาอะไรไมวาจะเกี่ยวกบัธนาคารหรือเรื่องสวนตวั เธอก็มักจะมาปรึกษาฉัน ฉันก็
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พยายามรับฟง ชวยไดบางไมไดบาง ก็แนะนําเธอไป ทุกวันนี้เรารูจักกันมาหลายป เธอ
กลายเปนเหมือนเพ่ือนคนหนึ่ง เธอมีบัญชีฝากไวกบัฉนัหลายสิบลาน ไมวาฉันจะแนะนําอะไร
เธอก็จะเชื่อและเห็นดี เธอบอกวาฉันวาดีเธอก็วาด ี 
 
กรณีศึกษาที ่47: ลูกคาเปดแพคเกจ ที่ BIG C นานแลว และติดตอกลับมาเพื่อนัดวันถายภาพ 
แตเราเปนคนรับสายพอดี ในขณะที ่พนักงานที่รับผิดชอบลูกคาCaseน้ีไดลาออกไปแลว ลูกคา
ไดนัดวันถายภาพในวันทีS่ale ของเรา Outsideกันหมด เราจึงไดเปนคนเปนคนดแูลลูกคาในวนั
ถายภาพเอง โดยที่ลูกคาไมรูวาเราเปนเจาของ พอถึงวันเลือกภาพ ลูกคาเอยปากขอซื้อภาพ
เพ่ิมจากแพคเกจอีก 100,000 บาท โดยที่แทบจะไมมีการตอรองอะไรมาก ซ่ึงลูกคาไดอัลบั้มเรา 
3 เลมเทานั้น ลูกคาที่มาถายรูปซ่ึงมีคุณแมคนเดียวกบัลูกๆอีกสามคน ไดมีการคุยกันถึง
ความรูสึกในคณุคาของภาพ (แม) เพราะตัวเราเอง แมไดเสียชีวติไปแลว แตไมมีภาพแมติดตัว
ไวสักใบเลย เราก็ไดเลาใหลูกคาฟง พอวันซื้อภาพ ลูกคาก็ตัดสินใจซื้อภาพ เอยปากขอซื้อเอง
เลยในราคา 100,000 บาท แตเม่ือมีการตดิตอกับลูกคารายนี้หลายครั้งทําใหลูกคารูวาเราเปน
เจาของ ก็ทําใหมีการตอรองหลงัจากลูกคาชําระเงินมาแลวนิดหนอย  
 
กรณีศึกษาที ่48: ผมไดไปทํางานรับเหมากอสรางเอกชนงานหนึ่ง ซ่ึงมีการออกแบบทางส
ถาปตยที่ออกมาไดสวยงามและลงตัวมาก ในทางวิศวกรรม การกอสรางเปนงานที่ตองคํานึง
ความแข็งแรง ปลอดภัย ตลอดจนคํานึงถึงประโยชนการใชงาน เปนสิ่งที่สําคัญที่สดุ เม่ือเริ่มทํา
การกอสรางเนื่องจากมีสิ่งปลูกสรางเดิมอยูกอน และทางเจาของก็ตองการใหปรับแบบกอสรางที่
ออกไวแลวใหเขากนักับสิ่งปลูกสรางที่มีอยู โดยไมไดใหทางสถาปนิกกลับไปแกแบบ แตใหทาง
ผมปรับแบบใหเขากับหนางานจริง และปญหาอีกอยางหนึ่งคือทางเจาของตองการใชวัสดทุี่มีอยู
แทนวัสดุทีท่างสถาปนิกออกมา ทําใหผมตองคอยหาทางแกไขใหกับชางที่หนางานตลอดเวลา 
เพราะชางไมมีอํานาจในการตัดสินใจปรบัแบบ ผม ตองคอยประสานงานระหวางเจาของงานและ
ทางสถาปตยอยูตลอดเวลาวาจะมีผลกระทบกับภาพลกัษณ ความสวยงามโดยรวมหรือไม สิ่ง
ไหนที่เราควรจะเปลี่ยน สิ่งไหนควรจะตอเติม สิ่งไหนควรที่จะคงไวเหมือนเดิม ซ่ึงเปนเรื่องที่
ตองคํานึงถึงความแข็งแรง ปลอดภัย และประโยชนการใชงาน พรอมกับคงความสวยงามเดิมไว 
และประหยัดคาใชจายดวย มันเปนเรื่องที่ยาก และลําบากใจไมนอย แตเม่ืองานกอสรางเสร็จทุก
ฝายก็มีความสุข WIN – WIN Solution กันทั้งหมด แตซ่ึงในใจผมกย็ังแอบคิดอยูเสมอวา งานนี้
ยังออกมาไมดีพอที่จะทําใหผมพอใจ เพราะเม่ือตองคอยปรับแกแบบทําใหงานออกมาลาชากวา
ที่ตั้งเวลาไว แตก็ดีใจที่งานนี้สําเร็จลุลวงไปดวยด ีและไดนําปญหาที่เกิดขึ้นหลายตอหลายอยาง
มาเปนบทเรียน หาทางแกไข ปรับปรุงใหตนเองทํางานดีขึ้นตอไปในอนาคต และในปจจุบัน 
กระผมก็ดีใจที่ยังไดรับความไววางใจจากเจาของงานใหทํางานรับเหมากอสรางงานตอไป และ
ยังแนะนําลูกคาเจาใหมๆใหผมอีกดวย  
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กรณีศึกษาที ่49: ในวันหนึง่ไดไปเดินเลนที่หางแฟรี่ฯหลังจากเสร็จธุระทีข่อนแกนแลว ก็ไดเดิน
เลนไปเรื่อย ๆ จนถึงแผนกเสื้อผาสตร ีก็ไดมองดูหลายยี่หอจนในที่สุดก็แวะทีเ่คาวเตอรของ 
ESPADA ซ่ึงตอนนั้นก็พอจะรูจักยี่หอน้ีอยูบาง สิ่งแรกที่พนักงานขายพูกทักทายกับเราก็คือ 
สวัสดีคะ...เชญิเลือกดูไดเลยนะคะ สนใจตัวไหนลองไดคะ แลวพนักงานขายคนนั้นก็แนะนาํเรา
ไปเรื่อย ๆ วาตัวไหนเหมาะกับเรา ตวัไหนไมเหมาะ ทําใหมีความรูสกึวาเขาใสใจในตัวลูกคาดี
มาก ในวันน้ันก็เลยซื้อเสื้อ1ตัวและกางเกง1ตัว หลังจากวันน้ันก็ไดไปที่หางแฟรี่ฯอีกครั้งหน่ึง
เพ่ือที่ตั้งใจจะไปซื้อเสื้อสูทและกางเกง และเม่ือไปถึงกต็รงไปที่เคาวเตอรของ ESPADA ทันที 
เม่ือพนักงานขายเห็นเรากรี็บเขามาตอนรับและกลาวสวัสด ีและถามวาวันน้ีสนใจตัวไหนเชิญ
เลือกชมกอนไดเลยคะ กางเกงที่ซ้ือไปครัง้กอนเปนไงบางพอดีตัวไหม ความยาวพอไหม ทําให
รูสึกวาเขามีความเอาใจใสในตัวลูกคาสามารถจําเราไดในครั้งแรกที่มาใชบริการ ทําใหเกิดความ
ประทับใจ นับตั้งแตวันนั้นเปนตนมาก็ไดกลายเปนลกูคาประจําของESPADAที่หางแฟรี่ฯมาโดย
ตลอดไปเคยเปลี่ยนใจไปซือ้ที่อ่ืนเลยเนื่องจากความเอาใจใสของพนักงานนี่เอง ซ่ึงสามารถจํา
รายละเอียดตาง ๆของลูกคาไดเปนอยางดีไมวาจะเปนกางเกงเบอรไหน เสื้อเบอรอะไร แมกระ
ทั้งคนรอบขางที่มากับเรากส็ามารถจําได  
สิ่งที่ไดจากบทเรียน  
 
กรณีศึกษาที ่50 :วันหนึ่ง มีลูกคาเขามาชมดูสินคาในรานของเรา พนักงานขายก็แนะนําสินคา 
วิธีการใช และดูแลรักษาสินคา ใหลูกคาฟง จนกระทั่งลูกคาตัดสินใจซื้อสินคากับเรา และไดบอก
กับเราวา ที่ตดัสินซ้ือสินคากับเราเพราะวา ไดไปดูสินคาที่รานตรงขามแลว แตวาพนักงานไม
เอาใจใส ขี้เกยีจอธิบาย หนาตาบูดบึ้ง แลวพอไปหาเจาของราน ก็ยังไมสนใจเขาอีก เขาเลยมี
ความรูสึก สงสัยวารานนี้คงไมอยากไดเงินจากเขา จึงไมมีความกระตือรือรน ในการขายและ
บริการ ซ่ึงแตกตางจากรานเราซึ่งมีบริการหลังการขาย ถาลูกคามีปญหาสามารถโทรแจงที่ราน
และทางรานมทีีมชางไปบรกิารลูกคาถึงบานภายใน 24 ชม.หลังจากไดรับแจงซอม ซ่ึงรานคูแขง
ไมมีจุดนี้ จึงเกิดความแตกตางกันขึ้น เราสามารถซื้อใจลูกคาทานนีไ้ดแลว หลังจากนั้นลูกคา
ทานนี้ก็ไปบอกเพื่อนบานของเขาวา มาซื้อของที่รานเรานะ เอาใจใสลูกคา ยิ้มแยม บริการดี 
เพราะธรรมชาติของคนบานนอก ถาซื้ออะไรก็ซ้ือตามกัน รุนเดียวกนั ยี่หอเดียวกัน แลวเพ่ือน
บานก็มาซื้อของจากรานเราทั้งหมูบานคะ  
 
กรณีศึกษาที ่51 :ในอดีตประสบการณทีผ่านมาเพิ่งจบปริญญาตรี ที่ม.รังสิต ไดไปขายทุเรียน
อบแหง ที่มีราคาแพงกระปองละ 60 บาท ปริมาณ 20 กรัม ในชวงแรกผมคิดวา รานคาที่ขาย
ของในระดับทีร่าคาแพง ตองเปนรานที่มีรูปลักษณดี ตองใหญโต แตกไ็มเปนอยางที่คิด เพราะ
ชวงนั้น ไมมียอดขายเลย ผมคิดวาผมมองลูกคาผิดกลุมเปาหมาย เพราะเมืองไทย เปนเมือง
ผลไมอยูแลวและมีราคาถูก การที่จะขาย ทุเรียนอบกรอบ ที่มีราคาแพงนั้น ตองหาลูกคา
ตางประเทศ เชน ไตหวัน จีน ฮองกง สิงคโปร ผมจึงไปหารานคาทีมี่ลูกคาตางประเทศ ที่พัทยา 
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มีรานหนึ่งซ่ึงเปนหองแถว ชั้นเดียว 1 หองและสินคาโชวในรานก็ไมมากนัก เจาของรานเปนคน
พูดเสียงดัง พูดไมสนใจใคร และของที่ผมเอาไปใหเจขาย น้ันเปนของที่เจ็มีอยูแลว เจบอกวามี
รานคาสงจากกรุงเทพ และเจก็มีลูกคาชาวฮองกงมากและเจก็พูดภาษาจีนกวางตุงไดเปนอยางดี 
วันที่ไปติดตอเจก็มีลูกคาอยูมาก ผมรอ 2ชั่วโมง จึงไดบอกเจวา วันน้ีผมมาแนะนําตัวครบั และ
ผมก็ไดมาหาเจอีก 3 ครั้ง ถึงมีโอกาสไดคุยกัน ถึงไดรูวาเจเปนคนใจดี และไดสั่งของจากผม 
ในชวงแรก อาทิตยละ 30,000 บาท ตอมาก็สั่งสัปดาหละ 80,000 บาท เปนเงินสด  
 
กรณีศึกษาที ่52 :ปจจุบัน ดิฉันและพ่ีสาว ไดดูแลกิจการธุรกิจกอสรางซึ่งเปนกิจการของ
ครอบครัว มีลูกคาหลายรายที่เปนชาวบานธรรมดาๆ แตงตวัธรรมดา แลวก็มีลุงแกๆ คนหนึ่งเขา
มาที่ราน แลวบอกวา อยากสรางบานแตไมมีขอมูลอะไรเลย ก็เลยถามกลับไปวาอยากสรางบาน
แบบไหน มีชางหรือยัง เขาก็บอกวายังไมมาซื้อนะ แคขอคําแนะนาํ เราก็บอกวาไมเปนไร ก็ให
คําปรึกษาไปตามที่เขาตองการ พอกลับไป ประมาณ 1 อาทิตย เขาก็กลับมาพรอมกับลูกสาว 
ซ่ึงลูกสาวก็ถามเกี่ยวกับสนิคาที่เราม ีและลกูสาวปนคนเรื่องมาก แตเราก็ใหคําปรึกษาอยางใจ
เย็น และสุดทายก็ตกลงสั่งของจากเรา ตอนแรกไมคิดวาเขาจะมาสัง่ซ้ือสินคากับทางรานเราแลว 
เพราะรูสึกวาเขาก็เปรียบเทยีบราคามาหลายรานแลว ซ่ึงสินคาบางอยางเราก็ถูกกวารานคูแขง 
และสินคาบางอยางก็แพงกวารานคูแขง แตเขากบ็อกวาเขาสั่งสินคากับเราเพราะเราใหบริการดี
และแนะนําสนิคาดีมาก ซ่ึงเขารูสึกประทบัใจและสั่งสินคากับทางรานเราตลอดมา ซ่ึงไมนานลูก
สาวเขาก็กลับมาพรอมกับแฟนชาวตางชาต ิและบอกวาแฟนเขาตองการใหซ้ือสินคากับทางราน
เราจนกอสรางบานเสร็จ เพราะเขาบอกวารานเราใหคําแนะนําดี ราคาไมแพง ถึงจะรูวาเขาเปน
ชาวตางประเทศก็คิดราคาไมแพง ไมเหมือนกับรานอ่ืน ๆ ซ่ึงเขาเคยเจอมา เพราะเราบอกวา 
ไมตองหวงเรื่องราคา เพราะเราจะติดราคาขายสินคาทกุอยาง และเขาก็แนะนําคนในหมูบาน
ของเขามาซื้อสินคากับทางรานเราดวย  
 
กรณีศึกษาที ่53 : วันที่ดิฉันกลายเปนลกูคาประจําของรานขายเสื้อผาแหงหน่ึง วนัน้ันเปนวันที่
อากาศแจมใสมาก และที่สําคัญวันนั้นเปนวันที่เงินเดือน และโบนัสของดิฉันออกพรอมกันอีก
ดวย ขณะที่เดินเลือกซื้อเสื้อผามีรานเสื้อผาอยูหน่ึงรานที่หนารานมีเสื้อผาแฟชั่นใหมลาสุด
เหมือนดังที่มีในนิตยสาร วนันั้นเจาของรานนั่งอยูภายในราน ในมุมที่ลูกคามองเห็นไดชัด โดย
เจาของรานแตงกายทันสมยัเหมือนแบบเสื้อผาในราน ขณะที่ลูกคาเดินชมสินคา เจาของรานก็
ไมไดเดินตามติดแตอยางใด เพียงปลอยเวลาใหลุกคามีเวลาในการเดนิเลือกสักพัก จากนั้นจึง
เขามาไตถามวาสนใจตวัไหนสามารถลองใสดูไดใสแลวชอบจึงคอยซื้อ พรอมนําแบบเสื้อใน
นิตยสารมาเปดใหลุกคาดูแบบเสื้อที่มีในรานเหมือนแบบเสื้อทีล่งในนิตยสาร( ซ่ึงทําใหลูกคารูสกึ
ภูมิใจวาตนมรีสนิยมที่ทันสมัย ) พรอมแนะนําวาหากลุกคาเลือกซื้อเสื้อตัวน้ีควรใสกับกระโปรง
แบบใด เครื่องประดับแบบใด วันน้ันดิฉันอุดหนุนสินคารานนั้นซะจนกระเปาเบาโหวงเลยทีเดียง 
ทั้งยังกลายเปนลูกคาขาประจําอีกดวย หากผานไปเดินยานนั้นคราวใดก็มักจะอดใจไมไดที่จะ
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แวะเขาไปอุดหนุน  
 
กรณีศึกษาที ่54 : ไดมีคนที่รูจักมักคุนกับฉัน 2 คน ซ่ึงเขาทั้ง 2 ก็เปนสมาชิกธุรกิจ Amway 
และไดมาแนะนําและเชิญฉนัเขารวมเปนสมาชิกเชนกนั ฉันรูสึกลําบากใจมากกับการที่สมัคร
เพราะทั้ง 2 คนเปนคนที่สนทิดวย แตการแนะนําของเขาทั้ง 2 ไมเหมือนกัน โดยพี่เอ จะแนะนํา
แตผลประโยชนทางธุรกิจทีฉ่ันจะไดหากมีการสมัครเปนทํายอดขายได แตในขณะเดียวกัน นอง
บี จะแนะนําไปอีกแบบคือ แนะนําใหเห็นคุณสมบัติของสินคา ไดลองใชสินคา โดยไมพูดถึงการ
สมัครสมาชิกเลย จนผานพนชวงที่ฉันไดทดลองใชสินคาแลว นองบีจึงไดพูดการแนะนําใหคน
อ่ืนไดใชสินคาตอ แตใหแนะนําแบบมีผลรายได  ทําใหฉันเห็นวา การเห็นคุณคาของสินคาที่ตน
ตองการจะแนะนําเปนสิ่งแรกจะทําใหการดําเนินธุรกิจน้ันประสบความสําเร็จ ฉันจึงเชื่อม่ันและ
สมัครเปนสมาชิกกับนองบ ีบทเรียน การทําธุรกิจควรจะพูดคุยถึงประโยชนที่ลูกคาจะไดรับจริง
แบบเปนรูปธรรม และไมควรพูดในสิ่งที่เปนนามธรรมมากเกินไป รวมถึงการไมพูดถึงแต
ประโยชนของตนเปนสวนใหญ 
 
กรณีศึกษาที ่55 :เหตุการณ เกิดเม่ือประมาณ พ.ศ.2547-48 หลังจากที่ผมลาออกจากงาน
ประจําใน กทม. ผมมีโอกาสไดเดินทางไปประเทศบาหเรน อยูบอย ๆ ประเทศนี้ อยูใน
ตะวันออกกลาง เปนเกาะเล็ก ๆ มีคนไทยอาศัยอยูเยอะมาก ทําใหเกิดมีรานคาที่นําสินคาจาก
ประเทศไทยไปขาย เปดอยูหลายราน โดยมีทั้งคนไทยที่เปนเจาของเองและคนแขก  ในตอน
แรกผมไมไดตั้งใจจะนําสินคาไปขาย เพียงแคอยากจะไปเที่ยวธรรมดา แตเม่ือไปหลาย ๆ ครั้ง
ทําใหรูจักคนไทยที่น้ันมากขึน้ มีอยูครั้งนึงกําลังจะเดินทางไปบาหเรน ก็มีคนรูจักกันที่บาหเรน 
โทรมาสั่งใหเอาสินคาพวกสบู ยาสีฟน ไปขายใหกับเจาของรานคาที่น้ันดวย ครั้งน้ันผมออกเงิน
ซ้ือของไปกอน เม่ือไปถึงบาหเรนเจาของรานคาที่สั้งของกับผมก็มารับที่สนามบิน เจาของ
รานคาคนนี้ อายุประมาณเดียวกันกับผม เราคุยกันบนรถจนไปถึงรานคา เอาของลง แลวผมก็
ยื่นบิลคาใชจายให เคาบอกจะจัดการใหวันพรุงน้ี หลังจากเอาสินคาลงแลว เคาก็พาผมไปเที่ยว
บารตอ จนเกือบสวาง เคาสนใจตรงที่ผมเปนวิศวกร ทําไมถึงมาสงสินคาใหเคา วันรุงขึ้นก็มารบั
เงินพรอมไดรายการสินคาอันใหม ใหนํามาในครั้งหนาดวย น่ันเปนครั้งแรกที่ผมเร่ิมทําธุรกิจน้ี 
ทุกครั้งที่ผมมาถึงบาหเรน เคาก็ปฏิบตัิกับผมเหมือนครั้งแรก คือมารับที่สนามบิน แลวพาไป
เที่ยวทุกครั้งโดยที่ผมไมไดจายเงินเลย เปนอยางนี้ตลอด................... จากการที่ห้ิวสินคามาเอง 
จนกระทั่งสงสินคาทางอากาศ ทําใหผมรูสกึถึงการทําธุรกิจสงออกได  
 
กรณีศึกษาที ่56 :ครั้งนึงผมไปทองเที่ยวกับกรุปทวัรทีป่ระเทศจีน โปรแกรมทัวรของวันน้ัน
นอกจากสถานที่ทองเที่ยวแลวก็มีการแทรกสถานที่ชอปปงเขาไปดวย ซ่ึงพวกผมก็ตองไปอยาง
เลี่ยงไมได และก็ไมไดซ้ืออะไรติดไมติดมือ จนถึงสถานที่สุดทายที่ไปเปนรานขายใบชา กาวแรก
ที่เดินเขาไป ก็แปลกใจเพราะไมเห็นตัวสนิคา รวมทั้งชัน้วางสินคาเลย แตเปนหองรับรองขนาด
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ใหญ พอทุกคนมาถึงพรอมกัน ทางรานก็เปดฉายวิดีทศัน ใหความรูเรื่องใบชา ลักษณะของใบ
ชาที่ดี การเก็บเกี่ยว การเกบ็รักษา จากนั้นทางรานก็พาเดินชมไรชาของจริง ชมการเก็บเกี่ยว 
โรงบมใบชา และเม่ือเดินเสร็จ ก็นํามาเขาหองชงชา เพ่ือน่ังพักและชมการสาธติ และไดชิม
รสชาดชาหลากหลายชนิด จากตอนแรกที่ไมคิดวาจะซื้อ แตประสบการณที่ไดรับ ทําใหรูสึกรวม
ไปกับบรรยากาศ นําไปสูการตัดสินใจซื้อในที่สุด  
 
กรณีศึกษาที ่56 : งานที่ผมทําเปนงานออกแบบ-เขียนแบบบาน โดยเปนหนวยงานวิจัยของ
มหาวิทยาลัย ลักษณะงานทีท่ําเปนงานที่ใหคําแนะนําและเขยีนแบบใหแกประชาชนทั่วไป มีอยู
วันหนึ่งผมไปน่ังกินกาแฟ และไดพบชายหญิงคูหน่ึงน่ังกินกาแฟอยู หนาตาพวกเขาคุนๆ รูสกึ
วาจะเปนเพ่ือนของเพ่ือนจึงเขาไปทักทาย พูดคุยกัน ชวงหน่ึงเขาก็คุยเรื่องที่พวกเขาจะแตงงาน
กันแลวจะสรางเรือนหอ ผมก็เลยใหคําแนะนําเกี่ยวกบัเรื่องการสรางบาน การวาง Lay out 
ลักษณะรูปทรงของบาน วัสดุที่ใชวาจะลดคาใชจายไดอยางไร เทคนคิ-เทคโนโลยกีารสรางบาน
ในปจจุบัน ตอนน้ันผมก็ไมคิดวาจะใหเขามาจางใหผมเขียนแบบบาน เพราะคิดวาพวกเขาเปน
เพ่ือนของเพื่อน ประมาณสองเดือนเขาก็โทรศัพทหาผม โดยเขาไดเบอรมาจากเพื่อนของผม 
และเขากบ็อกวาอยากใหผมเขียนแบบใหเพราะเขาบอกวาไปใหหลายบริษัทออกแบบแลวไม
ถูกใจ และคิดวาใหผมที่ไดคุยกันวันนั้นคงจะออกแบบบานไดถูกใจพวกเขา ผมฟง Concept 
แลวก็เขียนสงไปใหเขา เขาถูกใจมาก จากนั้นเขาก็โทรมาหาผมอีก บอกวาอยากใหเขียนแบบ
บานใหเขาอีก ซ่ึงมารูในภายหลังวาเขาเปนเจาของธุรกิจบานจัดสรร ทุกวันน้ีก็มีการติดตองาน
จากพวกเขาเขามาเรื่อยๆ  
 
กรณีศึกษาที ่57 : เม่ือ 3 ปกอนวันนั้นเปนเสารโดยปกติแลวผมจะนัดเพื่อนๆ ไปออกรอบตี
กอลฟกันแตเสารน้ันเพ่ือนๆไมมีใครวางกัน ตื่นเชามาผมจึงขับรถไปที่สนามกอลฟคนเดียวไป
หากวนกอลฟเอาขางหนา และเปนความโชคดีของผมซึ่งพ่ีๆ เขามาออกรอบกันสามคนผมจึงขอ
รวมกวนไปดวย ในระหวางเลนกอลฟอยูน้ันก็จะคุยกับพ่ีเขาเรื่องกอลฟ เรื่องสวนตัว รวมถึงเรื่อง
ธุรกิจที่เขาทําอยู พ่ีเขาบอกวาทําเปนธุรกจิตัดเย็บกางเกงสงออกไปยังตางประเทศ และคุยกัน
เรื่องอ่ืนไปเรื่อยๆ เชน เรื่องการใชบริการกับธนาคารเปนอยางไรบาง ซ่ึงผมก็ทํางานธนาคารผม
พูดถึงการบริการธนาคารดวย แตก็ไมไดของใหพ่ีเขามาใชบริการกบัธนาคาร หลังเลนกอลฟ
เสร็จก็แยกกันไป แตก็ไดนัดเลนกอลฟกันเรื่อยๆ รูสึกวาเลนดวยกันแลวมีความสขุความ
สนุกสนาน และเลนกอลฟกันจนสนิทสนมกัน หลังจากนั้นพ่ีโอนบัญชีมาจากธนาคารอื่นมาใช
บริการกบัธนาคารแตเพียงธนาคารเดียวจนถึงปจจุบัน  
 
กรณีศึกษาที ่58 :เรื่องมีอยูวา ในป พ.ศ. 2548 มีการปรับเขตการขายจากเขตภาคตะวันออก
มาอยูเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ และตองเขาไปพบลูกคารายใหญ ซ่ึงมียอดขายเฉลี่ย 
ประมาณ 40% ของเปาหมายการขาย แตก็ทราบถึงเนือ้หา เรื่องผูแทนเขตคนเกาไดสรางปญหา
เอาไว จึงทําการบานไวกอน และเม่ือไดเขาไปพบลูกคา พอแนะนําตัววาเปนผูแทนของบริษัท ก็
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ถูกลูกคาโยนนามบัตรใสหนา จึงทําใจเย็น และพยายามพูดคุยเรื่องทั่วไปกอน รับฟงปญหาตาง
ที่เกิดขึ้น ซ่ึงบางประเด็นเราทําการบานมาแลว แตบางประเด็นก็เพ่ิงทราบ ก็ไดรับปากลูกคาวา
จะพยายามแกไข ใชเวลาประมาณ 3 ชั่วโมง ที่น่ังรอและพูดคุยถึงปญหาตางๆอีกประมาณหนึ่ง
ชั่วโมง แลวจูๆ ลูกคาก็สั่งสนิคาแบบงายๆ ทั้งที่ยังไมไดทําการแกไขปญหาในหลายๆประเด็น
เลย ซ่ึงยอดสั่งซ้ือสินคาที่เขาสั่งมา มีคาประมาณ 80% ของเปาหมายในเดือนน้ัน  
 
กรณีศึกษาที ่59 : เม่ือตอนที่เขามาสมคัรเรียน MBA มหาวิทยาลัยขอนแกน ผมไมมีขอมูลอะไร
เลย รูแตวาปายโฆษณาทีว่งเวียนหาแยกจังหวัดอุดรธานี จึงโทรเขามาสอบถามเจาหนาที่ก็
ไดรับคําแนะนําที่ดีอธิบายขั้นตอนการสมัครอยางละเอียด เพราะผมมีคําถามมากเนื่องจากงานที่
รับผิดชอบอยูตองเดินทางตลอดจึงกลัววาจะไมสามารถเรียนจนจบหลักสูตรถาตองเปลี่ยนงาน
หรือยายเขตการขายไปอยูกรุงเทพฯแตเจาหนาที่คือคุณประพิศไดไหขอมูลที่ชัดเจนและเมือมา
สอบสัมภาษณ อาจารยศักดิ์ชัย ผูสัมภาษณอานขอมูลประวัตขิองผูสมัครเรียนทานก็ทราบวาผม
ทํางานเปนพนักงานขายตางจังหวัด ทานหวงวาเราจะมีปญหาเรื่องการบริหารเวลาก็ยังให
คําแนะนําและยังยกตัวอยางของรุนพ่ีที่ MBA ซ่ึงทํางานแบบเดียวกันที่ประสบความสําเร็จใน
การเรียนและการงานไปแลว ทําใหผมตัดสินใจที่จะเรียนตอโดยไมลังเลเลย  
 
กรณีศกึษาที ่60 : ดิฉันเคยทํางานขายโทรศัพทและอุปกรณเสริมโทรศัพทมือถือ หนาที่คอยให
คําแนะนําและขายสินคาตอลูกคาทัว่ไป ทางรานจะมีการออกบูธตามงานแสดงสินคาอยูเปน
ประจํา ครั้งหน่ึงมีลูกคาเขามาถามซื้อ หูฟง Bluetooth , ซองหนังและชุดหูฟง ลักษณะลูกคา
ทานนี้เปนคนจายงาย ดิฉันใหขอมูลอุปกรณแตละตัว และไดถามวาชุดหูฟงที่แถมมากับเครื่อง
ยังใชไดหรือไม ลูกคาตอบวา “ ยังใชไดแตผมแคซ้ือไปเผื่อไว ” ดิฉันจึงแนะนําวาเราจะมีการ
ออกบูธเสมอ เอาไวทานเห็นวาจําเปนแลวจึงคอยมาซื้อดีกวาไหม ลูกคาพอใจในคาํแนะนํา และ
หลังจากนั้นเขาก็เปนลูกคาประจํา และเพิ่งรูวาเขาทําธุรกิจที่มีการซื้อมือถือ คราวละ 5 – 10 
เครื่อง เขาก็จะสั่งซ้ือกับเราโดยตลอด เขาบอกวาเขารูสึกวาเราจริงใจกับลูกคาไมหวังแตจะขาย
ของใหมากๆ เหมือนเจาอ่ืนๆ  
 
กรณีศึกษาที ่61 :ผมทํางานเปนสถาปนกิอิสระและ 3dvisualizer ปกติผมทํางานจะนิยมความ
สมบูรณแบบมาก คือเวลาออกแบบแลวตองแสดงแบบกับลูกคา(แบบภายใน) ผมจะทําภาพ
บรรยากาศใหเหมือนกับหองนั้นใหมๆ ยังไมมีคนใชงานมากอน  จนเม่ือ 2 ปที่แลวไดรับโปรเจ
คออกแบบภายในคอนโดแหงหน่ึงแถวสุขุมวิท ลูกคาเปนชาวตางชาต ิก็ทํางานตามปกติแตแก
งานบอยมากเพราะเขาบอกวามันก็สวยดแีตมันเหมือนขาดอะไรบางอยางไป จนตื่นมาตอนเชา
ผมไปนั่งจิบกาแฟริมหนาตาง แสงแดดลอดชองหนาตางสวยงามมาก บรรยากาศในหอง
สวยงามมาก อยากใหลูกคาไดสัมผัสบรรยากาศแบบนี ้หองที่มีอารมณ มีความรูสึกของมนุษย
นอกจากความสวยของหอง ผมจึงรีบแกแบบโดยใสความเปนมนุษยืเขาไป จงใจใหแบบไม
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สมบูรณแบบ เชน ผาปูก็เขยีนยับๆ มีแสงแดดยามเชาลอกผานหนาตาง มีหนังสือที่ถูกเปดอาน
วางบนเกาอ้ี มีถวยกาแฟ 2 ถวยทีถู่กจิบไปแลว พอใหลูกคาดูเขากช็อบ ปจจุบันผมสามารถจบ
งานของผมไดเร็วขึ้นทั้งๆทีต่ัวหองก็เปนแบบเดิม  

 
กรณีศึกษาที ่62 : วันนั้นผมไมสบายมีอาการปวดขอเทาเดินไมถนัด ซ่ึงอาการนี้เปนอยู2วัน 
ผมดูวาอาการปวดไมนาจะหายเอง จึงไปพบแพทยที่คลีนิคเพื่อรักษา หลังจากตรวจแลวคุณ
หมอก็บอกวาไมไดเปนอะไรมากใหยาแกอักเสบมาทาน ผมไดมองที่เคารเตอรเห็นวาไมมีอะไร
วางอยูเลยจึงเดินไปที่รถหยบิเอาปฏิทินตัง้โตะมาให แลวก็บอกกับพนักงานวาขออนุญาตวาง
ปฏิทินไวดูเผือ่ไวนัดคนไข ขณะเดียวกันคณุหมอก็เดินออกมาเห็น แลวกบ็อกวาอยากไดพอดี 
ผมก็บอกวาหากมีอะไรจะใหผมมาบริการก็โทรเรียกได ตอมาคุณหมอก็โทรมาหาใหไปพบที่
บานแลวไดพูดคุยในหลายๆเรื่องคุณหมอก็ถามวาชวงนี้มีโครงการอะไรใหม ผมก็ตอบวามี
โครงการออมเงินในแบบประกัน เม่ือไดฟงแลวก็ตกลงเขาโครงการเปนลูกคาทันท ี 
 
กรณีศึกษาที ่63 :วันน้ันดิฉันไปใชบริการที่รานจําหนายเทป, ซีดี, ดีวีดีแหงหน่ึง แลวดิฉันก็ซ้ือ
สินคาที่รานนีม้าตลอด ยอนไปวันน้ัน มีเหตุการณ ดังน้ี  
- พนักงานขาย กลาวทักทายสวัสดีครบั  
- พนักงานขายถามวาตองการสินคาอะไร พรอมเดินออกมาจากเคานเตอร และแนะนําสินคาวา
มีซีดีใดมาใหมบาง และแนวเพลงประมาณไหน  
- พนักงานขายแกะสินคาใหทดลองฟง แจงวาใหลองฟง เพราะมากๆ ไมซ้ือไมเปนไร (สินคาชิ้น
น้ีไมมีตัวอยาง ถาดิฉันไมซ้ือ พนักงานขายคนนั้นตองจายเงินซื้อเอง)  
- ดิฉันถามพนักงานขายวามีสินคาใดจะออกวางขายเมือ่ไรบาง พนักงานขายกดดูใน
คอมพิวเตอร พรอมนําเอกสารมาใหดู  
- พนักงานขายเอาโปสเตอรนักรองที่มีไวแจกมาใหเลือก ถามวาดิฉันจะเอาหรือไม  
- พนักงานขายเก็บสินคาทีดิ่ฉันเคยสอบถามเมื่อคราวกอนไวใหดิฉนั ซ่ึงสินคานั้นสงมาใหทาง
รานขาย 5 ชิ้น และที่ชั้นวางสําหรับขายก็ไมมีแลว  
จากเหตุการณที่เกิดขึ้น ทาํใหดิฉันเปนลูกคาประจําของรานนี้ มาโดยตลอด 
 
 
กรณีศึกษาที ่64 : วันน้ัน มีพอกับลูกชาย อยู ม.1 เขามาบอกวาจะซื้อ Dictionary ดิฉันก็พาทั้ง
สองคนเขาไปเลือก ลูกชายบอกวารูแตสหีนาปก เลมบางๆ แตไมมี Dictionary แบบเลมบางๆ 
แนนอน ดิฉันก็พยายามถามลูกชาย แลวก็โชวทุกๆ แบบที่เปน Dictionary เสนอทางเลือกใหวา
จะเอาเลมอ่ืนหรือไม ลูกชายยืนยัน บอกวามีรูปมากกวานี้แนนอน ดิฉันเลยพาพอกับลูกชายไปดู
หนังสือทุกแบบที่อยูในหมวดภาษาอังกฤษสําหรับเด็ก ซ่ึงใชเวลานานพอสมควร สุดทายแลว 
จริงๆ ก็คือวาสิ่งที่ลูกชายตองการคือ หนังสือภาพคําศัพท ไมใช Dictionary  คุณพอประทับใจ
มาก บอกวา “ขอบคุณมากครับที่อุตสาหหาใหจนเจอ” จากนั้นดิฉันก็โนมนาวใหลูกคาสมัครเปน
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สมาชิก เพราะลูกคาก็ไดรับสวนลดทันท ีและหนังสือมีราคาแพงดวย จากนั้นเคาก็สมัครเปน
สมาชิกของรานเรา แลวบอกวาจะมาใชบริการอีกแนนอน  
 
กรณีศึกษาที ่65 : เรื่องเกิดขึ้นเม่ือประมาณ 3 ปที่ผานมา ตอนผมชวยพอขายตนไมที่สวน
เกษตร มหาวทิยาลัยขอนแกน ปกติผมจะใสเสื้อสีแดงทุกครั้งที่ขาย มีความรูสึกวา การที่เราใส
เสื้อสีแดงขายตนไม มักจะขายไดดีเปนเทน้ําเททา อาจเปนเพราะวาสเีสื้อแดงของเราตัดกับสี
ตนไมที่เปนสเีขียวอยางเห็นไดชัด ทําใหเราดูเดนกวาคนขายรานอ่ืน จึงเปนการดึงใหลูกคา
สนใจรานเรา วันนั้นก็เชนกนั ประมาณบายโมงกวา ผมก็ใสเสื้อสีแดงไปขายตนไมเชนเคย มี
ผูหญิงวัยกลางคนทานหนึ่ง เดินเขามาในรานผมเพื่อถามซื้อตนไม เขาออกตัวเลยวาเขาไมมี
ความรูเรื่องตนไมเลย ไรจักพันธุไม บงัเอิญเขาไปเห็นตนไมชนิดนี้ในหนังสือเลมหน่ึง แตไมได
หยิบหนังสือเลมน้ันติดมือมาดวย ผมจึงบอกใหเขาอธิบายลักษณะของตนไมใหผมฟง จะได
ชวยกันนึกวาเปนตนไมชนิดใด อธิบายกันอยูนานก็ยังไมสําเร็จ ทําอยางไรดี? ผมนึกขึ้นมาไดวา
หลังรถผมมีหนังสือรวบรวมพันธุไมอยูเลมนึง ผมจึงนํามาใหลูกคาเปดดู เผื่อวาจะมีตนไมที่เขา
ตองการและเกดิไอเดีย ไดผลครับ มีพันธุไมที่เขาตองการในหนังสือเลมน้ัน แต......"ตนไมชนิด
น้ันรานของผมไมมีขาย" ลูกคาตองการตนไมวันน้ี เพ่ือไปเปนของขวญัใหญาติผูใหญ ไมรูจทํา
ยังไงดี สุดทายผมจึงแนะนําใหลูกคาทานนี้ไปซ้ือตนไมรานขางๆซึ่งมีตนไมชนิดที่ลูกคาตองการ 
ขณะน้ันยอมรับวาเสยีดายลกูคามาก แตผมคิดวาเม่ือเราใหสิ่งที่ลกูคาตองการไมได ก็ควรที่จะ
ชวยลูกคาแกไขปญหาดีกวา อาทิตยตอมาผมมาขายตนไมดวยเสื้อสแีดงอีก ลูกคาทานเดิม
กลับมาซื้อตนไมรานผมอีก เขาซื้อตนไมผมไปเยอะมากถึงเกือบ 30 ตน โดยไมตอราคาสักคํา 
ลูกคาทานนั้นกลาวกบัผมวา เขาพึงพอใจผมมากที่ชวยเขาแกปญหาในครั้งกอน หากเปนราน
อ่ืนที่เขาเจอมาหากไมมีของทีลูกคาตองการ จะเชียรใหซ้ือสนิคาอ่ืนไปแทน แตเราไมเซาซี้เขา 
อีกทั้งชวยแกปญหาใหเขาอีกดวย ซ่ึงลูกคารายนี้เปนลกูคาประจําของรานผมมาจนถึงปจจุบัน  
 
 
 
 
 
 


