
15

TPA news

สื่่อสื่าร...ให้้ได้้ใจคน

November 2020 | No. 287 |

 เซึ่ลล์ขายสินค�าปั็จจุบันน่� ไม่จำาเป็็นมากมายท่่�ต่�องต่ะโกน

หร่อโชิว์ว่า สินค�าของเราด่อย่างไร เพราะปั็จจุบันน่�คนซ่ึ่�อได�ซ่ึ่�อสินค�า

เพราะเช่ิ�อถ่ึอในผู้้�ขายมากกว่าสินค�าด�วยซึ่ำ�า ดังนั�น ป็ระการแรก 

เราจะต่�องม่ DNA ให�ต่รง และเหมาะสมกับสินค�านั�นๆ เช่ิน ถึ�าเรา

จะขายคร่มบำารุงผิู้ว เคร่�องสำาอาง ไม่จำาเป็็นต่�องสวย หล่อเหม่อน

นางแบบ นายแบบ แต่่ท่ว่าเราก็ควรต่�องม่ผิู้วหน�าท่่�ด้ด่ แต่่งหน�า

เหมาะสม เพราะถึ�าเขาเห็นผู้้�ขายผิู้วหน�าด่ เขาก็อยากใชิ�สินค�าต่าม

เพ่�อให�ม่ผิู้วหน�าด่ต่ามผู้้�ขาย เป็็นต่�น

 ถึ�าเราเป็็นฝ่่ายขายหร่อท่่�เร่ยกง่ายๆ ว่า เซึ่ลล์แมน (Sales-

man) ท่่�ต่�องท่ำางานเน�นยอดขาย แล�วต่�องเคร่ยดกับยอดขายท่กุวัน

ทุ่กเด่อน ซึึ่�งต่�องใชิ�ทั่กษะการส่�อสารให�ม่ป็ระสิท่ธิุภาพ ทั่�งการพ้ด

และการฟัิง ซึึ่�งในทุ่กคำาถึามหร่อคำาโต่�แย�งของล้กค�า เซึ่ลล์จะต่�อง

พยายามฟัิงอย่างตั่�งใจ และให�ลึก (Active & Deep Listening) ว่า 

คำาถึามของเขามาจากการสนใจใคร่ร้�จริงท่่�จะซ่ึ่�อสินค�า ด�วยการ

หาข�อม้ล เหตุ่ผู้ลเพิ�มเติ่มเพ่�อมาป็ระกอบการตั่ดสินใจซ่ึ่�อจากเรา 

หร่อเพ่ยงหาเหตุ่มาป็ฏิิเสธุกันแน่ ซึึ่�งถึ�าเขาถึามเพราะสนใจ ต่�องหา

ข�อม้ลเพิ�มเติ่ม เราก็พยามยามตั่�งใจฟัิง แล�วต่อบให�ต่รงกับคำาถึาม

ท่่�เขาต่�องการ หร่อต่รงกับท่่�เขาคาดหวัง แต่่ถึ�าเขาถึามเพ่ยงเพ่�อหา

ข�อป็ฏิิเสธุ ก็ไม่เป็็นไร แต่่อาจจะแจกโบรชัิวร์ ข�อด่ของสินค�าเผู่้�อใน

อนาคต่ เขาอาจจะกลับกลายมาเป็็นล้กค�าเราก็ได� แล�วก็เดินหน�า

หาล้กค�ารายใหม่ท่่�สนใจในสินค�าหร่อบริการท่่�เราขายกันต่่อไป็

ดร.วิรพรรณ เอ้�ออาภรณ์

(โค้้ช ดร.โกุโกุ้)

การฟััง..
เปลี่่�ยนชี่วิิต
บทท่� 9 ฟัังเพ่�อกัารขายุ
 ดังนั�นทั่กษะท่่�ยอดเซึ่ลล์ หร่อนักขายม่ออาช่ิพท่่�ต่�องม่

 ปีระก้ารแรก้ ค่อ ความร้� ทั่ศนคติ่ท่่�ด่ต่่อการขายและ

สินค�า/ บริการท่่�ขาย ม่ความคิดและทั่ศนคติ่เชิิงบวก ถึึงขายไม่ได�

บ�างก็ไม่เป็็นไร เพราะยอดนักขายทุ่กคนก็ต่�องเคยผู่้านการถ้ึกล้กค�า

ป็ฏิิเสธุมากนัทุ่กคนอย่้แล�ว เพ่ยงแต่่ต่�องนำาความผู้ดิหวัง การพลาด

ครั�งนั�นมาเป็็นบท่เร่ยน มาพัฒนาต่นเอง และเป็็นกำาลังใจในการ

ขายให�สำาเร็จต่่อไป็

 ปีระก้ารท่ี่� 2 ค่อ ความร้� และความเข�าใจอย่างด่ในสินค�า 

และบริการ รวมทั่�งความร้�สึกท่่�ด่ต่่อสินค�า และบริการท่่�ขาย เช่ิน 

นักขายป็ระกัน นักขายกองทุ่น หร่อเซึ่ลล์ขายรถึ ก็ต่�องร้� และมั�นใจใน 

คุณภาพของสนิค�า และบรกิารของต่นเองเป็็นอยา่งด่ รวมทั่�งม่ความ

ต่�องการท่่�จะขาย เพราะถึ�าเซึ่ลล์ไม่ได�อยากจะขายสินค�าของต่น ก็

จะไม่ม่แรงขาย แรงช่ิ�นชิมสินค�าต่นเองท่่�มาจากข�างในอย่างแท่�จริง

 ปีระก้ารท่ี่� 3 ค่อ การเต่ร่ยมหาข�อม้ลของล้กค�า และกลยุท่ธ์ุ

การขายท่่�เหมาะสมกับล้กค�าแต่่ละราย โดยเน�นป็ระโยชิน์ท่่�ล้กค�า 

ได�รับ ไม่ใช่ิป็ระโยชิน์ท่่�เราท่่�เป็็นผู้้�ขายจะได�รับ เช่ิน ถึ�าเราขายป็ระกัน 

ช่ิวิต่ แล�วเราร้�ข�อม้ลว่าล้กค�าคนน่�ม่ป็ระกันช่ิวิต่แล�ว แต่่เขาเพิ�ง

คลอดล้ก ดังนั�น เราอาจเน�นการขายไป็ท่่�ล้ก เพ่�อค่ารักษาพยาบาล 

เน�นท่่�ผู้ลป็ระโยชิน์ท่่�จะเบิกได� ทั่�งจากการเป็็นคนไข�นอกก็สามารถึ

เบิกได� เป็็นต่�น ท่างล้กค�าก็อาจจะสนใจท่่�จะซ่ึ่�อมากกว่า เพราะเห็น

ป็ระโยชิน์ของต่นเอง ไม่ใช่ิไป็ขายแล�วบอกว่าช่ิวยผู้ม/ดิฉัน ด�วยการ

ซ่ึ่�อป็ระกันช่ิวิต่หน่อย 

 ปีระก้ารสุู่ดท้ี่ายท่ี่�สู่ำาคัญท่ี่�สุู่ด ค่อ ทั่กษะการฟิงัอย่างตั่�งใจ 

และลึกถึึงหัวใจ และความต่�องการของล้กค�า (Active & Deep 

Listening) เพราะคาดว่าเซึ่ลล์ทุ่กคนม่การใชิ�ทั่กษะการฟัิงลึกกว่า 

ป็กติ่ทั่�วไป็ เพราะต่�องฟัิงถึึงความต่�องการ และความพร�อมท่างด�าน

การเงินของล้กค�าด�วย บางครั�งล้กค�าอยากซ่ึ่�อสินค�าจริง แต่่ไม่ม่

เงินสด ขอใชิ�ร้ดบัต่รเครดิต่ หร่อผู่้อนชิำาระได�ไหม เป็็นต่�น

จากฉบับที่แล้วต่อ

กัารฟััง..
เปล่�ยุนชี่วิต
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 ปั็จจุบันผู้้�บริหารพยายามเน�นแต่่การสอนจากต่นเอง ต่�อง

ให�ความสำาคัญกับท่่มงาน เขาต่�องการอะไร เราช่ิวยอะไรเขาได�บ�าง

 วิธุ่การท่่�ต่�องการพัฒนา ตั่วฉุดรั�ง ฟัิงความป็รารถึนาเขา ไม่ใช่ิสิ�งท่่�

ผู้้�บริหารต่�องการให�ท่ำาเท่่านั�น  

 ปั็จจุบันน่� การขายของได� ไม่ใช่ิแค่เพ่ยงพ้ดเก่ง โน�มน�าวใจ 

เก่งเท่่านั�น ทั่�งท่่�จริงแล�วการขายไม่จำาเป็็นต่�องเป็็นฝ่่ายพ้ดเพ่ยง

อย่างเด่ยว แต่่ต่�องม่ทั่กษะการฟัิงท่่�ด่ด�วย ยอดนักขาย สามารถึใชิ�

การฟัิงเพ่�อขายของได�ด�วย ลองมาด้เท่คนิคขายของด�วยการฟัิง ท่่�

ท่ำาให�คุณสามารถึปิ็ดการขายได�ในครั�งแรก!

	 6	เทคนิคขายุของด้วยุการัฟััง!

 1. จับความต้องก้าร แลัะสิู่�งท่ี่�ล่ัก้ค้าสู่นใจให้ได้

นักขายหลายคนมัวแต่่นำาเสนอสินค�า บริการ ท่่�ต่นเองอยากขาย

เท่่านั�น จึงเอาแต่่พ้ดๆๆๆ และพ้ดๆๆๆ เพ่�อขายต่ามความต่�องการ

ของต่นเองแต่่เพ่ยงผู้้�เด่ยว โดยท่่�ไม่ได�ใส่ใจฟัิงถึึงความต่�องการ 

และความสนใจของล้กค�าเลย เพราะพลาด สิ�งท่่�สำาคัญในการขาย

ท่่�มองข�ามไม่ได�เด็ดขาดก็ค่อการฟัิง ถึ�าเราสามารถึฟัิง และเข�าใจถึึง

คุณค่า ความต่�องการ และสิ�งท่่�ล้กค�าสนใจ และลงรายละเอ่ยดให�

มากขึ�น โดยอาศัยวิธุ่การถึามท่รงพลัง เพ่�อให�ล้กค�าพ้ดให�ข�อม้ลท่่�

เราต่�องการใชิ�ออกมา เราจะได�นำาเสนอสนิค�าหร่อบริการให�ต่รงกับ

ความต่�องการของล้กค�าจริงๆ และชัิดเจน 

 การขายสินค�า และบริการของตั่วเองโดยไม่ถึามความ

ต่�องการของล้กค�าก่อน ก็เหม่อนสักๆ แต่่ว่าขายๆ ไป็ต่ามหน�าท่่� 

หร่อขายเพ่�อให�ได�เงินมา เพ่ยงเท่่านั�นเอง แต่่ไม่ได�ท่ำาการบ�านหร่อ

หาข�อม้ล หร่อสอบถึามถึึงความต่�องการ และความสนใจของล้กค�า

ก่อน จะด่กว่าไหม ท่่�เราถึามล้กค�าก่อนนำาเสนอสนิค�าหร่อบรกิาร ว่า

เขาสนใจหร่อต่�องการหาสินค�าอะไร ถึ�าร้�จักถึามล้กค�าก่อน ล้กค�า

จะร้�สึกพึงพอใจมากกว่า เพราะร้�สึกว่าผู้้�ขายสนใจในความต่�องการ

ของเรา เพราะร้�สึกว่าเป็็นนักขายท่่�ใส่ใจ ไม่ใช่ิอยากจะขายเพ่ยง

อย่างเด่ยว วิธุ่ก็ค่อ คอยสังเกต่ว่าล้กค�าสนใจสินค�า หร่อฟัิงก์ชัิ�น 

หร่อเร่�องไหนขณะกำาลังด้สินค�า และยอดนักขายก็ต่�องร้�จักท่ำาตั่ว

เป็็นผู้้�ฟัิงท่่�ด่ด�วย เพราะป็จัจุบันน่� ผู้้�ซ่ึ่�อไม่ได�ซ่ึ่�อแค่สินค�าและบรกิาร

เท่่านั�น แต่่เล่อกซ่ึ่�อของท่่�ผู้้�ขายด�วย 

 2. สู่ร้างความปีระทัี่บใจในเสู่่�ยววินาท่ี่ท่ี่�พิบหรือพ่ิดคุย 

ครั�งแรก้ 

 ต่�องสร�างภาพลักษณ์ให�ล้กค�าป็ระทั่บใจ จากการพบหร่อ

พ้ดคุยครั�งแรก เพราะจากการวจัิยพบว่า คนสว่นใหญ่จะตั่ดสินคน 

จากการเห็นเพ่ยงแค่ 3-5 วินาท่่เท่่านั�น ดังนั�น ควรไป็ก่อนเวลา 

แต่่งกายสุภาพเร่ยบร�อย ไม่ต่�องแบรนด์เนมทั่�งตั่ว เพ่ยงแต่่ให�สุภาพ

เหมาะสมกับกาลเท่ศะ บุคลิกภาพรวมทั่�งมารยาท่ในการพ้ดคุย

พยายามฟัิงมากกว่าพ้ด เพราะล้กค�าส่วนใหญ่ไม่ชิอบหรอกนะท่่�

คนขายสักแต่่ว่าพ้ดๆๆๆ โดยท่่�ไม่ฟัิงคนซ่ึ่�อบ�างเลย

 3. สู่ร้างความสัู่มพัินธ์ิอันด่กั้บผ้่่ซืื้�อด้วยทัี่ก้ษะก้ารฟััง

ท่ี่�ด่ 

 ด�วยความใส่ใจ ตั่�งใจ ฟัิงให�ลึกถึึงความต่�องการ ความร้�สึก

และหัวใจของผู้้�พ้ด และถึ�าคุณเป็็นยอดนักขายท่่�สามารถึสร�าง

ความเช่ิ�อมั�นให�แก่ล้กค�าได� ต่่อไป็ ไม่ว่าคุณขายสินค�าใด คุณก็

สามารถึต่่อยอดขายล้กค�ารายน่� หร่อเขาสามารถึแนะนำาล้กค�า 

รายอ่�นให�คุณได� ดังในอด่ต่ท่่�โค�ชิเคยท่ำางานเป็็นนักขายป็ระกันช่ิวิต่

ของย่�ห�ออันดับ 1 ต่อนเร่ยนนิเท่ศศาสต่ร ์จุฬาลงกรณ์มหาวิท่ยาลยั 

ปี็ 2 เพราะพ่�สาวส่งให�ไป็ฝึ่กงานกับเพ่�อน สุดท่�ายเพ่�อนของพ่� สอน

ให�ขายป็ระกนั ได�รางวัล ได�เงินมากมายจนถึึงต่อนเร่ยนจบ ก่อนไป็

เร่ยนป็ริญญาโท่ท่่�สหรัฐฯ เลยท่่เด่ยว แล�วท่่�น่�จึงท่ำาให�ได�เห็นยอด 

นักขายมากมาย รวมทั่�งหัวหน�าหน่วยท่่�เป็็นเพ่�อนของพ่�สาวด�วย 

เพราะเขาสามารถึขายป็ระกนัแบบต่่างๆ เพิ�มให�กบัล้กค�าคนเดมิๆ

เพราะว่าล้กค�ามั�นใจในคนขาย ว่านำาเสนอสิ�งท่่�ด่ๆ เป็็นป็ระโยชิน์ 

ให�เขารวมทั่�งล้กค�ายังแนะนำาเพ่�อนๆ รวมทั่�งครอบครัวให�เป็็นล้กค�า

แก่หัวหน�าหน่วยคนน่�มากมาย เพราะหัวหน�าหน่วยคนน่�สามารถึ

สร�างความมั�นใจให�แก่ล้กค�าได�นั�นเอง 
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 4. จดโน้ตเฉพิาะท่ี่�สู่ำาคัญๆ ในขณ์ะฟััง

 ในต่อนแรกให�ทั่กท่ายหร่อถึามคำาถึามง่ายๆ ก่อน เพ่�อให�

ล้กค�าต่อบว่า “ใช่ิ” เพ่�อเปิ็ดป็ระต้่หัวใจของล้กค�าท่่ละนิด ต่่อจาก

นั�นก็เริ�มถึามคำาถึามจริงๆ ท่่�ต่�องการร้�กับล้กค�าได�เลย โดยขณะท่่�

ล้กค�ากำาลังพ้ดอย่้นั�นให�บอกไป็ว่า

 “ขึ้อโท่ษนี้ะคำะ	 ขึ้ออนุี้ญ�ตจดโน้ี้ตเฉพ�ะข้ึ้อม้่ลท้่�สิ่ำ�คัำญ 

ได้ไหม่ค่ำะ”

 น่�เป็็นเร่�องของจิต่วิท่ยา การท่่�อ่กฝ่่ายตั่�งใจจดโน�ต่เพราะ 

คิดว่าเร่�องท่่�ล้กค�าพ้ดนั�นสำาคัญ จะท่ำาให�ล้กค�ามองคุณอย่างเอ็นด้ 

และด้เอาการเอางานมากขึ�นด�วย

 5. ฟัังแบบสู่ะสู่ม

 ในครั�งแรกผู่้านขั�นต่อนการแนะนำาตั่วเอง แนะนำาบริษัท่

แนะนำาสินค�าแล�ว จากนั�น บท่สนท่นาระหว่างคุณกับล้กค�าจะ

มากขึ�นเร่�อยๆ พอมาถึึงจุดน่� ล้กค�าคงเริ�มคุยถึึงปั็ญหา และความ

ต่�องการ ถึ�าขายครั�งแรกไม่สำาเร็จ ยอดนักขายก็สามารถึสอบถึาม

ความต่�องการของล้กค�า เป็็นสิ�งท่่�ช่ิวยเพิ�มพลังโน�มน�าวล้กค�าใน

การเสนอขายครั�งต่่อไป็ เพราะโค�ชิก็เคยเจอท่่�คนขายแสดงอาการ

ไม่พอใจในทั่นท่่ จากท่่�ขายเคร่�องป็รับอากาศครั�งแรกให�โค�ชิไม่ได� 

และเม่�อโค�ชิพร�อมท่่�จะซ่ึ่�อเคร่�องป็รับอากาศตั่วน่� โค�ชิก็ไป็ซ่ึ่�อกับ

คนขายคนอ่�น ดังนั�น อย่าเหว่�ยง แสดงอารมณ์ทั่นท่่เม่�อขายไม่ได� 

เพราะวันหน�าเขาก็ยังกลับมาเป็็นล้กค�าในอนาคต่เราได�นะคะ

 สรุป็ค่อ ก่อนเริ�มเจรจาการขาย นักขายต่�องพยายามค�นหา

ปั็ญหา ความต่�องการ ความสนใจของล้กค�า หลังจากนั�น ให�ลอง 

ตั่�งข�อต่กลง win-win ค่อ ยอมรับได�ทั่�งสองฝ่่าย แล�วเต่ร่ยมคำาถึาม 

ท่่�จะถึามล้กค�าเพ่�อให�เกิดป็ระโยชิน์ส้งสุด เช่ิน เร่�องราคา ความเส่�ยง 

ทิ่ศท่างของบริษัท่ค่้แข่ง และให�ล้กค�าย่นยันความต่�องการให�แน่ชัิด 

แล�วเริ�มถึามคำาถึามไป็เร่�อยๆ

 6. ปิีดก้ารขายด้วยก้ารฟััง

 หลังจากสอบถึามข�อม้ล และความต่�องการของล้กค�า

เร่ยบร�อยแล�ว ขั�นต่อนต่่อไป็ท่่�ควรท่ำาก็ค่อการปิ็ดการขาย โดยเริ�ม

พ้ดว่า “จ�กัข้ึ้อม้่ลท้่�ได้รัิบในี้วัินี้น้ี้�	 ดิฉันี้ขึ้อนี้ำ�เสิ่นี้อสิิ่นี้ค้ำ�...	 เพริ�ะ

คิำดว่ิ�ตริงกัับคำวิ�ม่ต้องกั�ริขึ้องคุำณล้กัค้ำ�ม่�กัท้่�สุิ่ด...” หร่อถึ�ายัง

ปิ็ดการขายไม่ได� ก็เปิ็ดท่างนัดครั�งหน�าโดยกำาหนดวันเวลาท่่�ล้กค�า

สะดวก ไม่ใช่ิคนขายสะดวกนะ ดังน่� 

 “ขึ้อบคุำณสิ่ำ�หรัิบข้ึ้อม้่ลท้่�แสิ่นี้ม้่ค่ำ�ในี้วัินี้น้ี้�ม่�กัๆ	นี้ะคำะ	ขึ้อ

นี้ำ�ข้ึ้อม้่ลท้่�ได้ไป็ท่ำ�ข้ึ้อเสิ่นี้อท้่�เหม่�ะสิ่ม่ให้กัับคุำณล้กัค้ำ�ในี้คำรัิ�งหน้ี้�	

สิ่ะดวิกัเมื่�อไริด้คำะ?”   

 เม่�อพ้ดจบก็ให�พ้ดต่่อไป็เลยว่า

 “ถ้้�สิ่ม่ม่ติว่ิ�สิิ่นี้ค้ำ�	 และบริิกั�ริขึ้องเริ�สิ่�ม่�ริถ้จัดกั�ริ

ปั็ญห�ล้กัค้ำ�กัำ�ลังเผู้ชิ่ญอย่้ัได้	 และตอบสิ่นี้องคำวิ�ม่ต้องกั�ริขึ้อง

คุำณล้กัค้ำ�ได้	 คุำณล้กัค้ำ�จะสิ่นี้ใจซืื้�อสิิ่นี้ค้ำ�	และบริิกั�ริขึ้องเริ�ไหม่

ค่ำะ”

 ไม่ว่าใครก็อยากจะแก�ปั็ญหาให�ได�อย่้แล�ว ถึ�าเราเสนอท่่�

จะช่ิวยแก�ปั็ญหาไป็ ล้กค�าต่�องเกิดความสนใจอย่างแน่นอน เม่�อ

ล้กค�าไฟิเข่ยวแล�วให�นัดหมายเพ่�อนำาเสนองานได�เลย

ต่อฉบับหน้าอ่าน




