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หนังัสือืธุรุกิจิส่ว่นใหญ่ไ่ม่ว่่า่จะเกี่่�ยวข้อ้งกับัการบริหิารจัดัการ  ความเป็น็

ผู้้�นำ  การพััฒนาตนเอง  หรืือการบริิการลููกค้า  ล้้วนนำเสนอแนวคิิด 

ดีี ๆ และคำแนะนำอัันปราดเปรื่่�อง  เช่่น  ยิ้้�มแย้้มและทำตััวให้้เข้้าถึึงได้้   

รัับฟัังก่่อนโต้้ตอบ  และวางแผนถ้้าไม่่อยากล้้มเหลว  ทั้้�งหมดนี้้�ล้้วนเป็็น 

คำแนะนำที่่�ดีีและมีีประโยชน์์  อย่่างไรก็็ตาม  ท่่ามกลางการแข่่งขัันกััน 

อย่า่งดุเุดือืดในปัจัจุบุันั  คนที่่�จะก้า้วขึ้้�นมาเป็น็นายคน...เป็น็ผู้้�บริหิารหรือื

เจ้า้ของกิจิการ...ย่อ่มต้อ้งการบางสิ่่�งที่่�ทรงพลังั  จับัต้อ้งได้ ้ และใช้ไ้ด้จ้ริงิ

มากกว่่านั้้�น

ตััวอย่่างเช่่น  คุุณรู้้�ดีีอยู่่�แล้้วว่่าความภัักดีีของลููกค้าและลููกจ้าง 

มีีความสำคัญัมาก  แล้ว้คุณุอยากรู้้�หรือืไม่ว่่า่มีีวิธิีีง่า่ย ๆ ที่่�จะช่ว่ยป้อ้งกันั 

ไม่่ให้้พวกเขาทิ้้�งบริิษััทของคุุณไป  คุุณคงเคยอ่่านหนัังสืือเล่่มหนาที่่� 

พร่่ำสอนว่่าลููกค้้าคืือพระเจ้้า  แต่่คุุณไม่่อยากรู้้�หรืือว่่าเทคนิิคใดที่่�ได้้ผล 

ร้้อยเปอร์์เซ็็นต์์ในการดึึงลููกค้้าที่่�จากไปให้้กลัับมาหาคุุณอีีกครั้้�ง  ใคร ๆ 

บทนำำ�
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ก็็รู้้�ว่่าการเปลี่่�ยนแปลงเป็็นเรื่่�องท่ี่�น่่าหนัักใจ  แต่่จะเป็็นอย่่างไรถ้้าคุุณ

สามารถเปลี่่�ยนแปลงเรื่่�องยาก ๆ ในองค์ก์รโดยไม่ท่ำให้ลูู้กจ้า้งหวาดกลัว  

คัับข้้องใจ  และโกรธเคืือง  แถมยัังทำตามด้้วยความเต็็มใจ!

นั่่�นเป็็นตััวอย่่างเพีียงบางส่่วนที่่�ปรากฏอยู่่�ในหนัังสืือเล่ม่นี้้�  กลวิิธีี

ทางจิิตวิิทยาท้ั้�งหมดท่ี่�คุุณกำลัังจะได้้เรีียนรู้�ล้้วนผ่านการออกแบบมา 

เป็็นอย่่างดีี  โดยเรีียบเรีียงให้้เข้้าใจง่่าย  มีีลำดัับเป็็นขั้้�นเป็็นตอนชััดเจน  

และนำไปประยุุกต์ใช้ก้ับัสถานการณ์์ใด ๆ ก็ต็ามได้ใ้นทันัทีี  มันัไม่ไ่ด้เ้ป็น็

แค่่แนวคิิด  ทฤษฎีี  หรืือกลวิธีีที่�ใช้้ได้้ผลกับบางคนในบางครั้้�งเท่่านั้้�น   

แต่่ยัังเป็็นเครื่่�องมืือทางจิิตวิิทยาชิ้้�นสำคััญที่่�สุุดในการควบคุุมพฤติิกรรม

มนุุษย์์  ผลก็็คืือ  คุุณไม่่เพีียงต่่อสู้้�กัับคู่่�แข่่งได้้อย่่างสููสีีเท่่านั้้�น  แต่่มััน 

จะพลิิกให้้คุุณเป็็นฝ่่ายได้้เปรีียบในทุุก ๆ สถานการณ์์ด้้วย

ด้ว้ยรููปแบบการเขีียนที่่�เข้า้ใจง่า่ย  ตรงประเด็น็  สั้้�นกระชับั  และ

ไม่ใ่ช้ศ้ัพัท์ทางเทคนิิคโดยไม่จ่ำเป็น็  หนังัสือืของ ดร.เดวิิด เจ. ไลเบอร์์แมน  

ทุุกเล่่มจึึงได้้รัับความนิยมอย่่างมาก  อีีกท้ั้�งเทคนิิคต่่าง ๆ ที่่�คุุณกำลััง 

จะได้้เรีียนรู้้�ในหนัังสืือเล่่มนี้้�ก็็เป็็นเทคนิิคเดีียวกัับที่่�ใช้้กัันอย่่างจริิงจัังใน 

หน่่วยงานเอฟบีีไอและกองทััพสหรััฐ  

ถึึงแม้้หนัังสืือธุุรกิิจส่่วนใหญ่่จะให้้คำแนะนำที่่�เลื่่�อนลอยและนำ 

ไปปฏิิบััติิได้้ยาก  แต่่หนัังสืือเล่่มนี้้�จะนำเสนอทางออกที่่�เฉพาะเจาะจง  

ชััดเจน  และจัับต้้องได้้  ซึ่่�งสามารถนำไปใช้้ได้้กัับธุุรกิิจตั้้�งแต่่ขนาดเล็็ก

ไปจนถึึงขนาดใหญ่่  ไม่่ว่่าคุุณจะเป็็นลููกจ้้างหรืือเป็็นเจ้้าของกิิจการเอง

ก็็ตาม  

ถ้้าพร้้อมแล้้ว...เรามาเริ่่�มกัันได้้เลย
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เนื่่�องจากในชีีวิิตจริิงมีีตััวแปรมากมายจนนัับไม่่ถ้้วน  จึึงเป็็นไปไม่่ได้้ที่่�

กลวิิธีีต่่าง ๆ ในหนัังสืือเล่่มนี้้�จะใช้้ได้้กัับทุุกสถานการณ์์  ดัังนั้้�น  เพื่่�อให้้

หนัังสืือเล่่มนี้้�นำไปใช้้ได้้จริิงมากที่�สุุด  ผมจึึงพยายามนำเสนอกลวิธีี 

และเทคนิิคให้้หลากหลาย  เพื่่�อที่่�คุุณจะได้้นำไปประยุุกต์ใช้้อย่่างน้้อย 

1-2 ข้้อในแต่่ละสถานการณ์์  

แม้้ว่่าเนื้้�อหาแต่่ละบทจะสมบููรณ์์ในตััวมัันเอง  แต่่คุุณจะพบ 

ว่่าบางบทมีีกลวิธีีที่่�เกี่่�ยวข้้องกััน  ซึ่่�งจะช่่วยวางแผนกลยุทธ์์โดยรวม 

ได้้อย่่างครอบคลุุมยิ่่�งข้ึ้�น  โดยในตอนท้้ายของแต่่ละบทจะมีีหััวข้้อ   

“อ่่านเพิ่่�มเติิม”  ที่่�คุุณสามารถพลิกไปศึึกษากลวิิธีีต่่าง ๆ ในบทที่่�

เกี่่�ยวข้้องได้้อย่่างสะดวก

หมายเหตุุถึึงผู้้�อ่่าน
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1
กลวิิธีีทางจิิตวิิทยาเพ่ื่�อให้้ได้้มา
ซึ่่�งความภัักดีีที่่�ไม่่เส่ื่�อมคลาย : 
วิิธีีป้้องกัันไม่่ให้้เสีียลููกจ้้าง
หรืือลูกูค้้าอีีกต่่อไป

“ความภัักดีีแม้้เพีียงน้้อยนิิดมีีค่่าเทีียบเท่่าความรอบรู้้�มหาศาล”

— เอลเบิิร์์ต ฮัับบาร์์ด  (1856-1915)

1-4 Executive Power_revised66 P13-66.indd   131-4 Executive Power_revised66 P13-66.indd   13 12/2/2567 BE   12:5912/2/2567 BE   12:59

SAMPLE



14

อะไรเป็็นปััจจััยที่่�ทำให้้ใครบางคนยัังยืืนหยัดอยู่่�เคีียงข้้างคุุณแม้้ในช่่วง

เวลาที่่�มืืดมนที่่�สุุด  ขณะที่่�คนอื่่�น ๆ วิ่่�งหนีีเอาตััวรอดไปไกลสุุดกู่่�ตั้้�งแต่่ 

เห็็นเค้้าลางว่่ามีีเรื่่�องผิิดพลาดเกิิดขึ้้�น

งานวิิจััยจำนวนมากแสดงให้้เห็็นว่่า  อัันที่่�จริิงแล้้ว  คุุณสามารถ

ทำให้้เกืือบทุุกคนภัักดีีต่่อคุุณได้้อย่่างไม่่มีีวัันเสื่่�อมคลาย  โดยใช้้แค่่ 

กลวิิธีีทางจิิตวิิทยาง่่าย ๆ เท่่านั้้�น  ไม่่ว่่าจะเป็็นคู่่�ค้้า  ลููกจ้้าง  หรืือ 

เพื่่�อนร่่วมงาน  คุุณสามารถทำให้้ใครก็็ตามจงรัักภัักดีีต่่อตััวคุุณ   

บริิษััทของคุุณ  หรืือเป้้าหมายของคุุณได้้อย่่างรวดเร็็วและง่่ายดาย

มากกว่่าที่่�คุุณเคยจิินตนาการเอาไว้้เสีียอีีก

อัันที่่�จริิงคนส่่วนใหญ่่ก็็รู้้�เทคนิิคขั้้�นพื้้�นฐานกัันมาบ้้างแล้้ว  ไม่่ว่่า

จะเป็็นการสื่่�อสารกัับลููกจ้้างและลููกค้้าทุุกครั้้�งที่่�มีีโอกาส  การมีีนโยบาย

แบบเปิดิกว้า้ง  การกล่่าวชมเชยและให้ก้ารสนับัสนุนุ  หรือืการพููดคุยุกันั

เป็น็การส่่วนตัวัอย่่างสม่่ำเสมอ  โดยอาจคุุยกัันแค่่สองคนหรือจััดประชุุม

เป็็นกลุ่่�มเล็็ก ๆ ก็็ได้้  ตอนนี้้�เราจะมาค้้นหากัันว่่าคุุณสามารถนำทัักษะ 

ที่่�มีีอยู่่�ไปใช้้ทำให้้คนรอบตััวภัักดีีต่่อคุุณอย่่างไม่่เสื่่�อมคลายได้้อย่่างไร

ความภัักดีีในบััตรเครดิิต

บริิษััทวิิจััยจููปิิเตอร์์รีีเสิิร์์ชรายงานว่่า  ปััจจุุบัันลููกค้้ากว่่า  
75 เปอร์์เซ็็นต์์มีีบััตรเครดิิตที่่�ใช้้เป็็นประจำำ�อย่่างน้้อยหนึ่่�งใบ  
ส่่วนลููกค้้าที่่�มีีบััตรเครดิิตตั้้�งแต่่สองใบขึ้้�นไปคิดเป็็นจำำ�นวน 
ถึึง 1 ใน 3 ของผู้้�จัับจ่่ายใช้้สอยทั้้�งหมด
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กลวิธิีท่ีี่� 1
ดึึงเขามาเป็็นพวก

ความภัักดีีของคนคนหนึ่่�งขึ้้�นอยู่�่กัับว่่าเขามองเห็็นตััวเองยืืนอยู่่�ฝั่่�งใดของ

สนามรบ  ถ้้าคุุณดึึงเขาให้้มาอยู่่�ฝั่่�งเดีียวกัับคุุณและทำให้้เขากลายเป็็น

พวกเดีียวกัับคุุณได้้  เขาจะต่่อสู้้�กัับ  “ฝ่่ายตรงข้้าม”  ในสนามรบ 

เคีียงบ่่าเคีียงไหล่่ไปกัับคุุณ  ในการเปลี่่�ยนคนนอกให้้กลายเป็็นคนในนั้้�น  

คุุณมีีสิ่่�งที่่�ต้้องทำอยู่่�สองอย่่าง  อย่่างแรก  บอกข้้อมููลลัับที่่�แทบไม่่มีี 

ใครรู้้�กัับเขาเพื่่�อให้้เขารู้้�สึึกมีีอภิิสิิทธิ์์�และเป็็นคนพิิเศษ  อย่่างที่่�สอง   

มอบอำนาจหรืือหน้้าที่่�บางอย่่างซึ่่�งมีีความสำคััญในองค์์กรหรืือในทีีม 

ของคุุณให้้เขารัับผิิดชอบ

ตััวอย่่างเช่่น  สมมุุติิว่่าผู้้�จััดการฝ่่ายขายมีีพนัักงานขายคนหนึ่่�ง 

ที่่�เขายัังไม่่แน่่ใจในความภัักดีี  ระหว่่างการพููดคุุยเป็็นการส่่วนตััวใน

บรรยากาศสบาย ๆ  ผู้้�จััดการอาจพููดบางอย่่างในทำนองว่่า  “คริิส   

ผมอยากให้้คุุณรู้้�ว่่าบริิษััทของเรากำลัังจะมีีการเปลี่่�ยนแปลงครั้้�งสำคััญ  

เรื่่�องของเรื่่�องก็็คืือ  เรากำลัังจะได้้บริิษััท  XYZ  มาเป็็นลููกค้้ารายใหญ่่  

แต่่เรื่่�องนี้้�ยัังไม่่ได้้ประกาศออกมาอย่่างเป็็นทางการนะ  เพราะฉะนั้้�น   

ผมคงต้้องขอให้้คุุณเก็็บเป็็นความลัับด้้วย”

เมื่่�อคริิสตอบรัับอย่่างเต็ม็ใจ  ผู้้�จัดัการอาจขอให้เ้ขาเข้า้มารัับหน้าที่่�

สำคััญ  “และเราคิิดว่่าคุุณน่่าจะเป็็นเรี่่�ยวแรงสำคััญของทีีมในการหา 

วิิธีีที่่�ดีีที่่�สุุดเพื่่�อให้้บริิการลููกค้้ารายนี้้�”  ถึึงตอนนี้้�คริิสก็็รู้้�สึึกว่่าตััวเองเป็็น

คนสำคััญแล้้ว  โดยมีีอำนาจเพิ่่�มขึ้้�นเล็็กน้้อย  ส่่วนคุุณก็็เพิ่่�งช่่วยสร้้าง 

ลููกทีีมที่่�จะกลายเป็็นผู้้�สนัับสนุุนที่่�แข็็งขัันที่่�สุุดคนหนึ่่�งขึ้้�นมา
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นอกจากนี้้�  คุุณยัังอาจขอให้้ลููกค้้าทำอะไรบางอย่่างให้้กัับคุุณ   

ซึ่่�งจะช่่วยสร้้างความมั่่�นใจว่่าพวกเขาจะภัักดีีต่่อบริิษััทของคุุณต่่อไป   

โดยพููดในทำนองว่่า  “ตอนนี้้�เรากำลัังปรัับโครงสร้้างของแผนกลููกค้้า

สััมพัันธ์์ครั้้�งใหญ่่ครัับ  เราอยากให้้คุุณช่่วยประเมิินว่่าที่่�ผ่่านมาพนัักงาน

ของเราให้้บริิการตอบคำถามได้้ดีีเพีียงใด  ความคิิดเห็็นของคุุณจะช่่วย 

ชี้้�ทางให้้เราปรัับปรุุงบริิการได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพมากขึ้้�นครัับ”

ลููกค้้าไม่่ใช่่แค่่จะรู้้�สึึกชื่่�นชมที่่�คุุณให้้ความสำคััญกัับความคิิดเห็็น

และคำติิชมของเขาเท่่านั้้�น  แต่่ยัังรู้้�สึึกเหมืือนมีีอำนาจและ  “เชื่่�อมโยง”  

กัับบริิษััทของคุุณอีีกด้้วย  จากนั้้�นคุุณสามารถทำให้้ความภัักดีีของเขา

แข็็งแกร่่งยิ่่�งขึ้้�น  ด้้วยการขอให้้เขาช่่วยตรวจดููรายงานความพึึงพอใจ 

ด้้านบริิการประจำเดืือน  (ควรเป็็นงานที่่�ใช้้เวลาไม่่เกิิน 10 นาทีี)

กลวิธิีท่ีี่� 2
เป็็นส่่วนหนึ่่�งของความยิ่่�งใหญ่่

เมื่่�อว่่าด้้วยเรื่่�องกีีฬา  ผู้้�ชมจะแสดงตััวในลัักษณะที่่�น่่าสนใจมาก  กล่่าว

คืือ  เมื่่�อทีีมที่่�พวกเขาเชีียร์์ชนะ  พวกเขาจะพููดว่่า  “เราชนะแล้้ว!”   

แต่่ถ้า้ทีีมแพ้ ้ พวกเขาจะพููดว่่า  “พวกเขาแพ้แ้ล้ว้!”  เราทุกุคนอยากเป็น็

ส่่วนหนึ่่�งของความยิ่�งใหญ่่  อยากอยู่่�ใกล้้ ๆ คนที่่�ย่ิ่�งใหญ่่  และอยาก 

ยืืนเคีียงข้้างผู้้�ชนะ  ในการกระตุ้้�นให้้ผู้้�อื่่�นจงรัักภัักดีี  จงทำให้้พวกเขา 

มองเห็็นความยิ่่�งใหญ่่ในตััวคุุณ

วิิธีีที่่�จะทำให้้ใครบางคนหมดความภัักดีีได้้อย่่างรวดเร็็วที่่�สุุดก็็คืือ  

ทำให้้เขาเห็็นว่่าคุุณเป็็นคนไม่่ซื่่�อสััตย์์หรืือไว้้ใจไม่่ได้้  ถึึงแม้้คนคนนั้้�น 
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อาจไม่่ชอบในส่ิ่�งที่่�คุุณจำเป็็นต้้องพููด  แต่่ความจริิงใจของคุุณจะพิิสููจน์์

ให้้เห็็นเองว่่าคุุณเป็็นคนไว้้ใจได้้  เพราะอย่่างไรเสีียผู้้�คนก็็เลืือกที่่�จะอยู่่� 

กัับคนที่่�มีีหลัักการ  มากกว่่าคนที่่�พููดในสิ่่�งที่่�พวกเขาอยากได้้ยิินหรืือคนที่่�

พยายามปิิดบัังอะไรบางอย่่าง

ทนายความผู้้� ไม่่เคยแพ้้

เนื่่�องจากเจอร์์รี่่� สเปนซ์  ไม่่เคยแพ้้คดีีเลยแม้้แต่่ครั้้�งเดีียว  
ทนายความระดัับตำำ�นานผู้้�นี้้�จึึงได้้รัับการว่่าจ้้างให้้ว่่าความ 
แก้้ต่่างให้้กัับผู้้�ชายคนหนึ่่�งที่่�ถููกกล่่าวหาว่่าก่่ออาชญากรรม
และกลายเป็็นข่าวครึึกโครมในหน้้าหนัังสืือพิิมพ์์ทุุกฉบัับ 
ของเมืือง  ชาวเมืืองส่ว่นใหญ่ไ่ด้ตั้ัดสินิความผิดิของชายผู้้�นั้้�น
เรีียบร้้อยแล้้ว  ในระหว่่างการคััดเลืือกคณะลููกขุุน  บรรดา
ลููกขุุนที่่�มีีโอกาสได้้รัับเลืือกส่่วนใหญ่่ต่่างยืืนกรานว่่า  ถึึงแม้้
พวกเขาจะรู้้�เรื่่�องคดีีนี้้�เป็็นอย่่างดีี  แต่่ก็็ยัังสามารถวางตััว
เป็น็กลางได้้  อย่่างไรก็็ตาม  เมื่่�อพิิจารณาจากความเอนเอียีง
ของสื่่�อมวลชน  ทนายความผู้้�มากประสบการณ์์จึึงสรุุปว่่า  
ลููกขุุนเหล่่านั้้�นอาจไม่่ได้้พููดประโยคดัังกล่า่วด้้วยความจริงใจ  
เขาจึึงตัดัสินิใจเสี่่�ยงให้ค้วามสำำ�คัญักับับรรดาลููกขุนุที่่�รู้้�สึึกว่า่ 
ลููกความของเขามีีความผิิดจริิงและเอ่่ยปากว่่าพวกเขาอาจ
วางตััวไม่่เป็็นกลางได้้  ทำำ�ไมน่่ะหรืือ...ก็็เพราะอย่่างน้้อย 
พวกเขาก็็มีีความซ่ื่�อสััตย์์  เขาเพีียงแค่่ต้้องหาวิิธีีโน้้มน้้าว 
กลุ่่�มคนที่่�มีีความซ่ื่�อสััตย์์เหล่่านี้้�  และคำำ�ตััดสิินที่่�ออกมา 
ก็็คืือ  คณะลููกขุุนตััดสิินให้้จำำ�เลยพ้้นผิิดทุุกข้้อกล่่าวหา

คุุณสามารถทำให้้ผู้้�อื่่�นภัักดีีต่่อคุุณอย่่างเหนีียวแน่่นได้้  โดย 

แสดงให้้เห็็นว่่าคุุณเป็็นคนที่่�ทำในสิ่่�งที่่�ถููกต้้อง  ถึึงแม้้จะมีีหนทางอื่่�นที่่�

ง่่ายดายกว่่าให้เ้ลืือกอย่่างชััดเจนก็ต็าม  ดังันั้้�น  จงทำทุกุอย่่างด้ว้ยความ
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จริิงใจเสมอ  และอย่า่บิดิเบืือนความจริงิเป็น็อันัขาด  แล้ว้คุณุลักัษณะที่่� 

ยอดเยี่่�ยมของคุณุจะส่่องแสงเป็น็ประกายออกมาราวกับัหิ่่�งห้อ้ยที่่�ส่่องสว่่าง

ท่่ามกลางค่่ำคืืนแห่่งความหลอกลวง

ความซื่่�อสััตย์์ของคุุณอาจเผยตััวออกมาได้้หลายทาง  ตััวอย่่าง

เช่น่  ถ้า้คุณุกำลังัเล่่นเกมตอบปัญัหายี่่�สิิบคำถามกับัเพื่่�อน ๆ อยู่่�แล้ว้เกิิด

การโต้้เถีียงกัันขึ้้�นมาว่่าคำตอบของใครกัันแน่่ที่่�ถููกต้้อง  จงเลืือกจุุดยืืน 

ที่่�ไม่่ได้้เอื้้�อประโยชน์ต่่อตััวคุุณเอง  หลัังจากที่่�เกมจบไปนานจนถููกลืืม 

ไปแล้้ว  คุุณจะเริ่่�มเป็็นที่่�จดจำในฐานะของคนที่่�ยึึดมั่่�นในความถููกต้้อง  

แม้้ว่่าบางครั้้�งตััวคุุณเองอาจต้้องเสีียผลประโยชน์์ก็็ตาม  ผู้้�คนจะมองหา

คุุณและอยากเป็็นส่่วนหนึ่่�งในส่ิ่�งที่่�คุุณทำ  อย่่างไรก็็ตาม  เนื่่�องจากเรา

กำลัังพููดถึึงความซื่่�อสััตย์์  ถึึงแม้้จุุดยืืนที่่�คุุณคิิดจะเลืือกนั้้�นไม่่ได้้ให้้ 

ผลประโยชน์ใด ๆ กัับคุุณ  ก็็ขอให้้เลืือกด้้วยความจริิงใจ  คุุณไม่่ควร 

ต้อ้งสร้างสถานการณ์จ์อมปลอมขึ้�นมาเพื่่�อให้ค้นอื่่�นมองว่่าคุุณเป็น็เช่น่ไร  

เพีียงแค่่รอให้้สถานการณ์์เหล่่านั้้�นเกิิดขึ้้�นเอง...แล้้วเตรีียมตััวให้้พร้้อม  

ก่่อนจะได้้ใช้้ความสามารถทั้้�งหมดที่่�มีีมาสร้้างความภัักดีีให้้ได้้อย่่าง 

เต็็มที่่�

ลองมาดููอีีกสัักตััวอย่่าง  ถ้้าลููกค้้าของคุุณต้้องการทำอะไร 

บางอย่่างที่่�ไม่่ได้้เกิิดประโยชน์์ใด ๆ กัับเขาเลย  แต่่คนที่่�ได้้รัับประโยชน์์

เต็็ม ๆ คืือตััวคุุณ  ตััวอย่่างเช่่น  ในเรื่่�องของสััญญา  ค่่านายหน้้า  หรืือ

การคิิดค่่าบริิการเป็็นรายชั่่�วโมง  คุุณก็็ควรอธิิบายให้้เขาเข้้าใจว่่า  สิ่่�งที่่�

เขาคิิดจะทำนั้้�นไม่่ได้ก้่่อให้เ้กิิดประโยชน์ใด ๆ กับัเขาเลย  พร้้อมให้เ้หตุผุล

ประกอบ  (บางทีีคุุณอาจแนะนำทางเลืือกอื่่�นที่่�เสีียค่่าใช้้จ่่ายน้้อยกว่่า)  

การทำเช่่นนี้้�จะช่่วยให้้คุุณมััดใจลููกค้้าไปตลอดกาล

ลองคิิดดููสิิครัับ  ถ้้าช่่างซ่่อมรถหรืือหมอฟัันบอกให้้คุุณรู้้�ว่่า 

สิ่่�งที่่�คุุณคิิดจะทำนั้้�นเป็็นการเสีียเงิินโดยเปล่่าประโยชน์์  ซึ่่�งคุุณไม่่เคยรู้้� 
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มาก่่อน  คุุณจะรู้้�สึึกภัักดีีต่่อตััวเขาและบริิการของเขามากขึ้้�นแค่่ไหน   

คนที่่�มีีหลัักการจะมีีความสามารถโดดเด่่นในการทำให้้ผู้้�อื่่�นภัักดีีอย่่างไม่่

เสื่่�อมคลาย

ในหนัังสืือเรื่่�อง  Inf luence  ที่่�เป็็นผลงานระดัับขึ้้�นหิ้้�งของโรเบิิร์์ต  

ชิิอััลดิินีี  เขาเล่่าถึึงสุุดยอดบริิกรคนหนึ่่�งที่่�นำความรู้้�เกี่่�ยวกัับพฤติิกรรม

ความภัักดีีของมนุษย์ไปใช้้ในทางที่่�ไม่่ซื่่�อสััตย์  เพื่่�อกระตุ้้�นให้้ลููกค้้า 

กลุ่่�มใหญ่่สั่่�งอาหารมากขึ้้�นแล้้วก็็ให้้ทิิปกัับเขาเป็็นประจำ  ตอนแรกที่่� 

บริิกรคนนี้้�รัับออร์์เดอร์์  เขาจะทำท่่าลัังเล  เหลีียวมองดููข้้างหลััง  ก่่อน

จะกระซิิบบอกแขกว่่า  อาหารจานนั้้�น  “ไม่่อร่่อยเหมืือนคืืนก่่อน ๆ”  

พร้้อมกัับแนะนำอาหารอื่่�น ๆ อีีกสองรายการที่่�มีีราคาถููกกว่่าเล็็กน้้อย  

บรรดาแขกที่่�มาทานอาหารจะรู้้�สึึกซาบซึ้้�งที่่�มีีบริิกรคนหนึ่่�งคอยช่ว่ยเหลือื   

และพวกเขาก็็จะมองว่่าบริิกรคนนี้้�เป็็นคนที่่�เชื่่�อใจได้้  เขาจึึงได้้รัับทิิป 

มากขึ้้�น  เพราะลููกค้้ามีีแนวโน้้มที่่�จะสั่่�งไวน์์และของหวานราคาแพงกัับ 

บริิกรที่่�ดููเหมืือนจะซื่่�อสััตย์์คนนี้้�มากขึ้้�น1

กลวิธิีท่ีี่� 3
ทีีละเล็็กละน้้อย

ในงานวิิจัยัระดับัคลาสสิิกของโจนาธาน ฟรีีดแมน  และสก็อ็ตต์ ์เฟรเซอร์์2  

นัักจิิตวิิทยากลุ่่�มหนึ่่�งโทรศััพท์์ไปหาแม่่บ้้านหลายคนในรััฐแคลิิฟอร์์เนีีย  

และถามว่่าพวกเธอพอจะมีีเวลาตอบคำถามสัักสองสามข้้อเกี่่�ยวกัับ

ผลิิตภััณฑ์์ที่่�ใช้้ในครััวเรืือนหรืือไม่่  ซึ่่�งแม่่บ้้านส่่วนใหญ่่ตอบตกลง
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