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 “Formula for success: under promise and over deliver” - Tom Peters 
  
วันเสาร-อาทิตย ถาขี้เกียจออกไปขางนอก ผมกับลูก ๆ มักจะโทรสั่งพิซซามากินกัน 
 
ปกติหลังสั่งอาหารเสร็จ พนักงานจะบอกวาอาหารจะมาถึงภายใน 30 นาที ผมเคยนั่งจับเวลาเลน ๆ ดู และ
พบวาสวนมากพนักงานมักจะขี่มอเตอรไซคมาถึงหนาประตูบานกอนเวลาเสมอ 
 
ผมทั้งแปลกใจและพอใจกับความรวดเร็วนี้ และเชื่อวาหลายคนก็คงรูสึกเหมือนผม เพราะจะวากันตามจริง
แลว เมื่อทางรานบอกวาจะมาถึงภายในครึ่งชั่วโมง เรามักจะคิดวาอยางดีก็คงมาตรงเวลา แตเราไมได
คาดหวังวาอาหารจะมาเร็วกวาที่บอกไว 
 
ผมเดาวาทางรานคงมีการศึกษามาอยางดีแลววาโดยเฉลี่ยจะตองใชเวลาประมาณเทาใดในการสงอาหารถึง
มือลูกคา โดยอาจจะวัดระยะทางแลวคํานวณเปนเวลาในการจัดสงจากสาขาที่ใกลที่สุด 
 
และถาจะใหเดาตออีกหนอย ผมวาทางรานก็คงรูอยูแลวละวาสามารถมาถึงบานเราภายใน 20-25 นาที แตที่
บอกวาจะมาถึงภายในครึ่งชั่วโมงนั้นก็นาจะเปนเทคนิคหนึ่งในการสรางความประทับใจใหลูกคา แถมการนั่ง
รอวาเขาจะมาถึงภายในเวลาที่สัญญาไวรึเปลาก็เปนการลุนไปในตัว เพราะถาพนักงานมาชากวาที่กําหนด 
เราจะไดคูปองสวนลดสําหรับการใชบริการในครั้งตอไป ลูกคาก็เลยรูสึกวามีแตไดกับได ถามาถึงทันเวลา ก็
ถือวาเจาไป แตถามาชากวานั้น เราก็ไดกินพิซซาแบบไมตองเสียตังค 
 
การใหบริการลักษณะนี้นาจะตรงกับที่ Tom Peters บอกไววากฎที่สําคัญที่สุดในการจะประสบความสําเร็จ
คืออยาใหคําสัญญามากเกินไป แตใหพยายามนําเสนอสิ่งที่เกินความคาดหวังของลูกคา 
 
amazon.com ก็เปนอีกตัวอยางหนึ่งที่มักจะใหบริการจัดสงสินคาไดเร็วกวาที่รับปากไว ผมวาเขาเรียนรูและ
ทําความเขาใจกับธรรมชาติของลูกคาไดดีจนจับจุดไดวาการเซอรไพรสลูกคาดวยบริการที่ดีกวา เร็วกวา ถูก
กวา โดยไมบอกใหรูลวงหนา (ถาบอกก็ไมเซอรไพรสนะสิครับ) เปนวิธีที่ดีที่สุดในการสรางความเชื่อมั่นและ
เปนการมัดใจลูกคาไวไดอยูหมัดทีเดียว 
 
สิ่งที่บริษัทเหลานี้ทําอยู แสดงใหเห็นวาการทําธุรกิจในปจจุบัน เราตองทํามากกวาพูด ไมใชพูดมากกวาทํา 
การไมตกปากรับคําอะไรที่มากมายเกินไป เปนการบริหารความคาดหวังของลูกคาระดับหนึ่ง 
 
เพราะสิ่งที่ลูกคาไมชอบที่สุดก็คือการที่ผูใหบริการไมทําตามที่ใหสัญญาไว การไมบอกความจริงตั้งแตแรก 
เปนการสรางความคาดหวังที่ผิด และเมื่อไมสามารถทําไดอยางที่พูด ลูกคายอมรูสึกวาตัวเองถูกหลอกและ
ไมเชื่อถือบริษัทนั้นไปเลย เชน บอกวาจะจัดสงสินคาใหภายในสองอาทิตย แตปรากฏวาผานไปเกือบเดือน 
สินคาก็ยังมาไมถึงสักที หรือบอกวาจะซอมแอรรถที่เสียใหเสร็จภายใน 5 วัน ผานไปเกือบเดือนก็ยังไมเห็น
วี่แวว ตองใหลูกคาโทรไปทวงถามครั้งแลวครั้งเลา เปนตน 
 
ผูบริโภควันนี้แตกตางจากผูบริโภคเมื่อ 20 ปกอนอยางมาก ลูกคาวันนี้ไมกลัวที่จะรองเรียนหากเห็นวาตนเอง
ไมไดรับบริการตามที่มีการกลาวอางไว หลายคนอาจสงสัยวา ในเมื่อเจาอื่นเขาก็อวดอางสรรพคุณกันทั้งนั้น 
หากเราไมทําบาง ลูกคาจะไมหนีไปใชบริการของเจาอื่นหมดหรือ 
 
ความจริงการ under promise, over deliver นี้ ไมไดหมายความวาเราจะอยูเฉย ๆ โดยไมคิดจะทําอะไรเลย 
แตหมายถึงการที่เราตองพยายามใหบริการที่ดีแกลูกคา โดยไมอวดอางสรรพคุณจนเกินงาม หรือรับปาก
อะไรที่เรา (ยัง) ทําไมไดตางหาก 
 
ที่สําคัญ วิธีนี้ยังทําใหเราสามารถเพิ่มความประทับใจใหลูกคาไดอีกหลายรูปแบบ 
  
ตัวอยางเชน หากคุณเปนเจาของรานคารแครแหงหนึ่ง มีลูกคาเขามาใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง คุณ
สามารถเซอรไพรซเขาไดงาย ๆ โดยทุกครั้งที่เขามาใชบริการ คุณจะชวยดูดฝุนในรถใหโดยไมคิดเงิน ถาม

Available on-line at http://www.changkhui.com, a Thai Podcast Channel. 



วาลูกคาจะรูสึกอยางไร เขายอมรูสึกดีและอยากจะกลับมาใชบริการของคุณอีก เพราะคุณมอบบริการที่ดีเกิน
คาด.. และที่สําคัญ โดยที่เขาไมไดรองขอ สิ่งเล็ก ๆ นอย ๆ เหลานี้ ไมทําใหสิ้นเปลืองสักเทาไหรหรอกครับ 
เมื่อเทียบกบัความประทับใจของลูกคาและการที่เขาอาจบอกเลาถึงความประทับใจนี้ไปยังคนรอบขาง 
 
อีกตัวอยางหนึ่ง ผมฟงมาจากเพื่อนที่สิงคโปรเลาใหฟงวาเขาใชบริการทําความสะอาดของบริษัทแหงหนึ่ง 
ทุกอาทิตยทางบริษัทจะสงแมบานมาทําความสะอาดบานให หลังจากทํางานเสร็จ แมบานจะวางดอกคาร
เนชั่นชอเล็ก ๆ ไวขางหัวเตียงทุกครั้ง พอเขาเลาเรื่องนี้ใหคนอื่นฟง มีแตคนถามหาเบอรโทรศัพทของบริษัท
นี้ เพราะอยากจะลองใชบริการดูบาง ถามวาเขาพอใจบริการทุกอยางของบริษัทนี้มั้ย เขาบอกวาไมถึงขนาด
นั้น เพราะแมบานจะสลับหมุนเวียนเปลี่ยนหนาไปเรื่อย ๆ บางคนก็ยังทํางานไดไมถูกใจ แตเขาไมคิดจะ
เปลี่ยนไปใชเจาอื่น เพราะเขาประทับใจกับความใสใจในรายละเอียดที่บริษัทมอบให และที่สําคัญ มันเปนสิ่ง
ที่เขาไมคาดคิดมากอนวาจะไดรับ เพราไมเคยอานเจอจากโฆษณาชิ้นใดของบริษัทเลย 
 
ดังนั้น ถาเปนไปได พยายามรักษาคําพูดที่เราใหไวกับลูกคานะครับ อยาสรางความคาดหวังที่ผิด แตให
พยายามมอบบริการท่ีดีกวาที่ลูกคาหวังไว เพื่อลูกคาจะไดรูสึกดีและเกิดความเชื่อมั่นวาเราจะสามารถ
ใหบริการที่เรารับปากไวไดเสมอ. 
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