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	 เซลล์์ขายสิินค้้าปััจจุุบัันนี้้� ไม่่จำำ�เป็็นมากมายท่ี่�ต้้องตะโกน

หรืือโชว์ว่่า สิินค้้าของเราดีีอย่่างไร เพราะปััจจุุบัันนี้้�คนซื้้�อได้้ซื้้�อสิินค้้า

เพราะเช่ื่�อถืือในผู้้�ขายมากกว่่าสิินค้้าด้้วยซ้ำำ�� ดัังนั้้�น ประการแรก 

เราจะต้้องมีี DNA ให้้ตรง และเหมาะสมกัับสิินค้้านั้้�นๆ เช่่น ถ้้าเรา

จะขายครีีมบำำ�รุงผิิว เคร่ื่�องสำำ�อาง ไม่่จำำ�เป็็นต้้องสวย หล่่อเหมืือน

นางแบบ นายแบบ แต่่ทว่าเราก็็ควรต้้องมีีผิวหน้้าท่ี่�ดููดีี แต่่งหน้้า

เหมาะสม เพราะถ้้าเขาเห็็นผู้้�ขายผิิวหน้้าดีี เขาก็็อยากใช้้สินค้้าตาม

เพ่ื่�อให้้มีีผิวหน้้าดีีตามผู้้�ขาย เป็็นต้้น

	ถ้้ าเราเป็็นฝ่่ายขายหรืือท่ี่�เรีียกง่่ายๆ ว่่า เซลล์์แมน (Sales-

man) ที่่�ต้้องทำำ�งานเน้้นยอดขาย แล้้วต้้องเครีียดกัับยอดขายทุกุวััน

ทุุกเดืือน ซ่ึ่�งต้้องใช้้ทักษะการส่ื่�อสารให้้มีีประสิิทธิภาพ ทั้้�งการพููด

และการฟััง ซ่ึ่�งในทุุกคำำ�ถามหรืือคำำ�โต้้แย้้งของลููกค้้า เซลล์์จะต้้อง

พยายามฟัังอย่่างตั้้�งใจ และให้้ลึก (Active & Deep Listening) ว่่า 

คำำ�ถามของเขามาจากการสนใจใคร่่รู้้�จริิงท่ี่�จะซื้้�อสิินค้้า ด้้วยการ

หาข้้อมููล เหตุุผลเพิ่่�มเติิมเพ่ื่�อมาประกอบการตััดสิินใจซื้้�อจากเรา 

หรืือเพีียงหาเหตุุมาปฏิิเสธกันแน่่ ซ่ึ่�งถ้้าเขาถามเพราะสนใจ ต้้องหา

ข้้อมููลเพิ่่�มเติิม เราก็็พยามยามตั้้�งใจฟััง แล้้วตอบให้้ตรงกัับคำำ�ถาม

ท่ี่�เขาต้้องการ หรืือตรงกัับท่ี่�เขาคาดหวััง แต่่ถ้้าเขาถามเพีียงเพ่ื่�อหา

ข้้อปฏิิเสธ ก็็ไม่่เป็็นไร แต่่อาจจะแจกโบรชััวร์์ ข้้อดีีของสิินค้้าเผ่ื่�อใน

อนาคต เขาอาจจะกลัับกลายมาเป็็นลููกค้้าเราก็็ได้้ แล้้วก็็เดิินหน้้า

หาลููกค้้ารายใหม่่ท่ี่�สนใจในสิินค้้าหรืือบริิการท่ี่�เราขายกัันต่่อไป

ดร.วรพรรณ เอื้้�ออาภรณ์์

(โค้้ช ดร.โกโก้้)

การฟััง..
เปลี่่�ยนชีีวิิต
บทที่่� 9 ฟัังเพื่่�อการขาย
	ดั งนั้้�นทัักษะท่ี่�ยอดเซลล์์ หรืือนัักขายมืืออาชีีพท่ี่�ต้้องมีี

	 ประการแรก คืือ ความรู้้� ทััศนคติิท่ี่�ดีีต่่อการขายและ

สิินค้้า/ บริิการท่ี่�ขาย มีีความคิิดและทััศนคติิเชิิงบวก ถึึงขายไม่่ได้้

บ้้างก็็ไม่่เป็็นไร เพราะยอดนัักขายทุุกคนก็็ต้้องเคยผ่่านการถููกลููกค้้า

ปฏิิเสธมากันัทุุกคนอยู่่�แล้้ว เพีียงแต่่ต้้องนำำ�ความผิดิหวััง การพลาด

ครั้้�งนั้้�นมาเป็็นบทเรีียน มาพััฒนาตนเอง และเป็็นกำำ�ลังใจในการ

ขายให้้สำำ�เร็็จต่่อไป

	 ประการท่ี่� 2 คืือ ความรู้้� และความเข้้าใจอย่่างดีีในสิินค้้า 

และบริิการ รวมทั้้�งความรู้้�สึึกท่ี่�ดีีต่่อสิินค้้า และบริิการท่ี่�ขาย เช่่น 

นัักขายประกััน นัักขายกองทุุน หรืือเซลล์์ขายรถ ก็็ต้้องรู้้� และมั่่�นใจใน 

คุุณภาพของสินิค้้า และบริกิารของตนเองเป็็นอย่า่งดีี รวมทั้้�งมีีความ

ต้้องการท่ี่�จะขาย เพราะถ้้าเซลล์์ไม่่ได้้อยากจะขายสิินค้้าของตน ก็็

จะไม่่มีีแรงขาย แรงช่ื่�นชมสิินค้้าตนเองท่ี่�มาจากข้้างในอย่่างแท้้จริิง

	 ประการท่ี่� 3 คืือ การเตรีียมหาข้้อมููลของลููกค้้า และกลยุุทธ์

การขายท่ี่�เหมาะสมกัับลููกค้้าแต่่ละราย โดยเน้้นประโยชน์ท่ี่�ลููกค้้า 

ได้้รับ ไม่่ใช่่ประโยชน์ท่ี่�เราท่ี่�เป็็นผู้้�ขายจะได้้รับ เช่่น ถ้้าเราขายประกััน 

ชีีวิต แล้้วเรารู้้�ข้้อมููลว่่าลููกค้้าคนนี้้�มีีประกัันชีีวิตแล้้ว แต่่เขาเพิ่่�ง

คลอดลููก ดัังนั้้�น เราอาจเน้้นการขายไปที่�ลููก เพ่ื่�อค่่ารัักษาพยาบาล 

เน้้นท่ี่�ผลประโยชน์ท่ี่�จะเบิิกได้้ ทั้้�งจากการเป็็นคนไข้้นอกก็็สามารถ

เบิิกได้้ เป็็นต้้น ทางลููกค้้าก็็อาจจะสนใจท่ี่�จะซื้้�อมากกว่่า เพราะเห็็น

ประโยชน์ของตนเอง ไม่่ใช่่ไปขายแล้้วบอกว่่าช่่วยผม/ดิิฉััน ด้้วยการ

ซื้้�อประกัันชีีวิตหน่่อย 

	 ประการสุุดท้้ายท่ี่�สำำ�คัญท่ี่�สุุด คืือ ทัักษะการฟังัอย่่างตั้้�งใจ 

และลึึกถึึงหััวใจ และความต้้องการของลููกค้้า (Active & Deep 

Listening) เพราะคาดว่่าเซลล์์ทุุกคนมีีการใช้้ทักษะการฟัังลึึกกว่่า 

ปกติิทั่่�วไป เพราะต้้องฟัังถึึงความต้้องการ และความพร้้อมทางด้้าน

การเงิินของลููกค้้าด้้วย บางครั้้�งลููกค้้าอยากซื้้�อสิินค้้าจริิง แต่่ไม่่มีี

เงิินสด ขอใช้้รููดบััตรเครดิิต หรืือผ่่อนชำำ�ระได้้ไหม เป็็นต้้น

จากฉบับที่แล้วต่อ

การฟััง..
เปลี่่�ยนชีีวิิต
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	ปั จจุุบัันผู้้�บริิหารพยายามเน้้นแต่่การสอนจากตนเอง ต้้อง

ให้้ความสำำ�คัญกัับทีีมงาน เขาต้้องการอะไร เราช่่วยอะไรเขาได้้บ้้าง

 วิิธีีการท่ี่�ต้้องการพััฒนา ตััวฉุุดรั้้�ง ฟัังความปรารถนาเขา ไม่่ใช่่สิ่่�งท่ี่�

ผู้้�บริิหารต้้องการให้้ทำำ�เท่่านั้้�น  

	 ปััจจุุบัันนี้้� การขายของได้้ ไม่่ใช่่แค่่เพีียงพููดเก่่ง โน้้มน้้าวใจ 

เก่่งเท่่านั้้�น ทั้้�งท่ี่�จริิงแล้้วการขายไม่่จำำ�เป็็นต้้องเป็็นฝ่่ายพููดเพีียง

อย่่างเดีียว แต่่ต้้องมีีทักษะการฟัังท่ี่�ดีีด้้วย ยอดนัักขาย สามารถใช้้

การฟัังเพ่ื่�อขายของได้้ด้้วย ลองมาดููเทคนิิคขายของด้้วยการฟััง ท่ี่�

ทำำ�ให้้คุณสามารถปิดการขายได้้ในครั้้�งแรก!

	 6 เทคนิิคขายของด้้วยการฟััง!

	 1.	จั บความต้้องการ และสิ่่�งท่ี่�ลููกค้าสนใจให้้ได้้

นัักขายหลายคนมััวแต่่นำำ�เสนอสิินค้้า บริิการ ท่ี่�ตนเองอยากขาย

เท่่านั้้�น จึึงเอาแต่่พููดๆๆๆ และพููดๆๆๆ เพ่ื่�อขายตามความต้้องการ

ของตนเองแต่่เพีียงผู้้�เดีียว โดยที่่�ไม่่ได้้ใส่่ใจฟัังถึึงความต้้องการ 

และความสนใจของลููกค้้าเลย เพราะพลาด สิ่่�งท่ี่�สำำ�คัญในการขาย

ท่ี่�มองข้้ามไม่่ได้้เด็็ดขาดก็็คืือการฟััง ถ้้าเราสามารถฟัง และเข้้าใจถึึง

คุุณค่่า ความต้้องการ และสิ่่�งท่ี่�ลููกค้้าสนใจ และลงรายละเอีียดให้้

มากขึ้้�น โดยอาศััยวิิธีีการถามทรงพลััง เพ่ื่�อให้้ลููกค้้าพููดให้้ข้้อมููลท่ี่�

เราต้้องการใช้้ออกมา เราจะได้้นำำ�เสนอสินิค้้าหรืือบริิการให้้ตรงกัับ

ความต้้องการของลููกค้้าจริิงๆ และชััดเจน 

	 การขายสิินค้้า และบริิการของตััวเองโดยไม่่ถามความ

ต้้องการของลููกค้้าก่่อน ก็็เหมืือนสัักๆ แต่่ว่่าขายๆ ไปตามหน้้าท่ี่� 

หรืือขายเพ่ื่�อให้้ได้้เงิินมา เพีียงเท่่านั้้�นเอง แต่่ไม่่ได้้ทำำ�การบ้้านหรืือ

หาข้้อมููล หรืือสอบถามถึึงความต้้องการ และความสนใจของลููกค้้า

ก่่อน จะดีีกว่่าไหม ท่ี่�เราถามลููกค้้าก่่อนนำำ�เสนอสินิค้้าหรืือบริกิาร ว่่า

เขาสนใจหรืือต้้องการหาสิินค้้าอะไร ถ้้ารู้้�จัักถามลููกค้้าก่่อน ลููกค้้า

จะรู้้�สึึกพึึงพอใจมากกว่่า เพราะรู้้�สึึกว่่าผู้้�ขายสนใจในความต้้องการ

ของเรา เพราะรู้้�สึึกว่่าเป็็นนัักขายท่ี่�ใส่่ใจ ไม่่ใช่่อยากจะขายเพีียง

อย่่างเดีียว วิิธีีก็คืือ คอยสัังเกตว่าลููกค้้าสนใจสิินค้้า หรืือฟัังก์์ชั่่�น 

หรืือเร่ื่�องไหนขณะกำำ�ลังดููสินค้้า และยอดนัักขายก็็ต้้องรู้้�จัักทำำ�ตัว

เป็็นผู้้�ฟัังท่ี่�ดีีด้้วย เพราะปัจัจุุบัันนี้้� ผู้้�ซื้้�อไม่่ได้้ซื้้�อแค่่สิินค้้าและบริกิาร

เท่่านั้้�น แต่่เลืือกซื้้�อของท่ี่�ผู้้�ขายด้้วย 

	 2.	สร้ างความประทัับใจในเสี้้�ยววิินาทีีท่ี่�พบหรืือพููดคุุย 

ครั้้�งแรก 

	ต้้ องสร้้างภาพลัักษณ์์ให้้ลููกค้้าประทัับใจ จากการพบหรืือ

พููดคุุยครั้้�งแรก เพราะจากการวิจัิัยพบว่่า คนส่ว่นใหญ่่จะตััดสิินคน 

จากการเห็็นเพีียงแค่่ 3-5 วิินาทีีเท่่านั้้�น ดัังนั้้�น ควรไปก่อนเวลา 

แต่่งกายสุุภาพเรีียบร้้อย ไม่่ต้้องแบรนด์์เนมทั้้�งตััว เพีียงแต่่ให้้สุภาพ

เหมาะสมกัับกาลเทศะ บุุคลิิกภาพรวมทั้้�งมารยาทในการพููดคุุย

พยายามฟัังมากกว่่าพููด เพราะลููกค้้าส่่วนใหญ่่ไม่่ชอบหรอกนะท่ี่�

คนขายสัักแต่่ว่่าพููดๆๆๆ โดยท่ี่�ไม่่ฟัังคนซื้้�อบ้้างเลย

	 3.	สร้ างความสััมพัันธ์์อัันดีีกับผู้้�ซ้ื้�อด้้วยทัักษะการฟััง

ท่ี่�ดีี 

	ด้้ วยความใส่่ใจ ตั้้�งใจ ฟัังให้้ลึกถึึงความต้้องการ ความรู้้�สึึก

และหััวใจของผู้้�พููด และถ้้าคุุณเป็็นยอดนัักขายท่ี่�สามารถสร้้าง

ความเช่ื่�อมั่่�นให้้แก่่ลููกค้้าได้้ ต่่อไป ไม่่ว่่าคุุณขายสิินค้้าใด คุุณก็็

สามารถต่่อยอดขายลููกค้้ารายนี้้� หรืือเขาสามารถแนะนำำ�ลููกค้้า 

รายอ่ื่�นให้้คุณได้้ ดัังในอดีีตที่�โค้้ชเคยทำำ�งานเป็็นนัักขายประกัันชีีวิต

ของย่ี่�ห้้ออัันดัับ 1 ตอนเรีียนนิิเทศศาสตร์ ์จุุฬาลงกรณ์์มหาวิิทยาลัยั 

ปีี 2 เพราะพ่ี่�สาวส่่งให้้ไปฝึกงานกัับเพ่ื่�อน สุุดท้้ายเพ่ื่�อนของพ่ี่� สอน

ให้้ขายประกันั ได้้รางวััล ได้้เงิินมากมายจนถึึงตอนเรีียนจบ ก่่อนไป

เรีียนปริิญญาโทที่่�สหรััฐฯ เลยทีีเดีียว แล้้วท่ี่�น่ี่�จึึงทำำ�ให้้ได้้เห็็นยอด 

นัักขายมากมาย รวมทั้้�งหััวหน้้าหน่่วยท่ี่�เป็็นเพ่ื่�อนของพ่ี่�สาวด้้วย 

เพราะเขาสามารถขายประกันัแบบต่่างๆ เพิ่่�มให้้กับัลููกค้้าคนเดิมิๆ

เพราะว่่าลููกค้้ามั่่�นใจในคนขาย ว่่านำำ�เสนอสิ่่�งท่ี่�ดีีๆ เป็็นประโยชน์ 

ให้้เขารวมทั้้�งลููกค้้ายัังแนะนำำ�เพ่ื่�อนๆ รวมทั้้�งครอบครััวให้้เป็็นลููกค้้า

แก่่หััวหน้้าหน่่วยคนนี้้�มากมาย เพราะหััวหน้้าหน่่วยคนนี้้�สามารถ

สร้้างความมั่่�นใจให้้แก่่ลููกค้้าได้้นั่่�นเอง 
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	 4.	 จดโน้้ตเฉพาะท่ี่�สำำ�คัญๆ ในขณะฟััง

	 ในตอนแรกให้้ทักทายหรืือถามคำำ�ถามง่่ายๆ ก่่อน เพ่ื่�อให้้

ลููกค้้าตอบว่่า “ใช่่” เพ่ื่�อเปิิดประตููหัวใจของลููกค้้าทีีละนิิด ต่่อจาก

นั้้�นก็็เริ่่�มถามคำำ�ถามจริิงๆ ท่ี่�ต้้องการรู้้�กัับลููกค้้าได้้เลย โดยขณะท่ี่�

ลููกค้้ากำำ�ลังพููดอยู่่�นั้้�นให้้บอกไปว่า

	 “ขอโทษนะคะ ข ออนุุญาตจดโน้้ตเฉพาะข้้อมููลที่่�สำำ�คััญ 

ได้้ไหมค่ะ”

	นี่ �เป็็นเร่ื่�องของจิิตวิทยา การท่ี่�อีีกฝ่่ายตั้้�งใจจดโน้้ตเพราะ 

คิิดว่่าเร่ื่�องท่ี่�ลููกค้้าพููดนั้้�นสำำ�คัญ จะทำำ�ให้้ลููกค้้ามองคุุณอย่่างเอ็็นดูู 

และดููเอาการเอางานมากขึ้้�นด้้วย

	 5.	 ฟัังแบบสะสม

	 ในครั้้�งแรกผ่่านขั้้�นตอนการแนะนำำ�ตัวเอง แนะนำำ�บริิษััท

แนะนำำ�สินค้้าแล้้ว จากนั้้�น บทสนทนาระหว่่างคุุณกัับลููกค้้าจะ

มากขึ้้�นเร่ื่�อยๆ พอมาถึึงจุุดนี้้� ลููกค้้าคงเริ่่�มคุุยถึึงปััญหา และความ

ต้้องการ ถ้้าขายครั้้�งแรกไม่่สำำ�เร็็จ ยอดนัักขายก็็สามารถสอบถาม

ความต้้องการของลููกค้้า เป็็นสิ่่�งท่ี่�ช่่วยเพิ่่�มพลัังโน้้มน้้าวลููกค้้าใน

การเสนอขายครั้้�งต่่อไป เพราะโค้้ชก็เคยเจอท่ี่�คนขายแสดงอาการ

ไม่่พอใจในทัันทีี จากท่ี่�ขายเคร่ื่�องปรับอากาศครั้้�งแรกให้้โค้้ชไม่่ได้้ 

และเม่ื่�อโค้้ชพร้้อมท่ี่�จะซื้้�อเคร่ื่�องปรับอากาศตััวนี้้� โค้้ชก็ไปซื้้�อกัับ

คนขายคนอ่ื่�น ดัังนั้้�น อย่่าเหว่ี่�ยง แสดงอารมณ์์ทัันทีีเม่ื่�อขายไม่่ได้้ 

เพราะวัันหน้้าเขาก็็ยัังกลัับมาเป็็นลููกค้้าในอนาคตเราได้้นะคะ

	 สรุุปคืือ ก่่อนเริ่่�มเจรจาการขาย นัักขายต้้องพยายามค้้นหา

ปััญหา ความต้้องการ ความสนใจของลููกค้้า หลัังจากนั้้�น ให้้ลอง 

ตั้้�งข้้อตกลง win-win คืือ ยอมรัับได้้ทั้้�งสองฝ่่าย แล้้วเตรีียมคำำ�ถาม 

ท่ี่�จะถามลููกค้้าเพ่ื่�อให้้เกิิดประโยชน์สููงสุุด เช่่น เร่ื่�องราคา ความเสี่่�ยง 

ทิิศทางของบริิษััทคู่่�แข่่ง และให้้ลููกค้้ายืืนยัันความต้้องการให้้แน่่ชััด 

แล้้วเริ่่�มถามคำำ�ถามไปเร่ื่�อยๆ

	 6.	ปิ ดการขายด้้วยการฟััง

	 หลัังจากสอบถามข้้อมููล และความต้้องการของลููกค้้า

เรีียบร้้อยแล้้ว ขั้้�นตอนต่่อไปที่�ควรทำำ�ก็คืือการปิิดการขาย โดยเริ่่�ม

พููดว่่า “จากข้อมููลที่่�ได้้รัับในวันน้ี้� ดิ ฉัันขอนำำ�เสนอสิินค้า... เพราะ

คิิดว่่าตรงกัับความต้้องการของคุุณลููกค้ามากที่่�สุุด...” หรืือถ้้ายััง

ปิิดการขายไม่่ได้้ ก็็เปิิดทางนััดครั้้�งหน้้าโดยกำำ�หนดวัันเวลาท่ี่�ลููกค้้า

สะดวก ไม่่ใช่่คนขายสะดวกนะ ดัังนี้้� 

	 “ขอบคุุณสำำ�หรัับข้้อมููลที่่�แสนมีีค่าในวันน้ี้�มากๆ นะคะ ขอ

นำำ�ข้้อมููลที่่�ได้้ไปทำำ�ข้้อเสนอที่่�เหมาะสมให้้กัับคุุณลููกค้าในครั้้�งหน้้า 

สะดวกเมื่่�อไรดีีคะ?”   

	 เม่ื่�อพููดจบก็็ให้้พููดต่่อไปเลยว่่า

	 “ถ้้าสมมติว่่าสินค้า  และบริิการของเราสามารถจัดการ

ปััญหาลููกค้ากำำ�ลัังเผชิญอยู่่�ได้้ และตอบสนองความต้้องการของ

คุุณลููกค้าได้้ คุณลููกค้าจะสนใจซ้ื้�อสิินค้า และบริิการของเราไหม

ค่่ะ”

	 ไม่่ว่่าใครก็็อยากจะแก้้ปัญหาให้้ได้้อยู่่�แล้้ว ถ้้าเราเสนอท่ี่�

จะช่่วยแก้้ปัญหาไป ลููกค้้าต้้องเกิิดความสนใจอย่่างแน่่นอน เม่ื่�อ

ลููกค้้าไฟเขีียวแล้้วให้้นัดหมายเพ่ื่�อนำำ�เสนองานได้้เลย

ต่อฉบับหน้าอ่าน




