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  ขายอยางไรมัดใจลูกคาขายอยางไรมัดใจลูกคา  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
นักขาย ที่ปรึกษา หรือผูแทนการขาย

ในปจจุบันมักทําหนาที่ขายอยาง

เดียวไมไดแลว แตตองทําหนาที่เปน

ผูสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา 

(Customer Relationships) และเปน

หนาเปนตาใหองคกรดวย ยอดขายก็

ตองได มัดใจลูกคาก็สําคัญ 

 
 

เทคนิคการขายและการสรางความสัมพันธแบบ Partnership 
 

ในการพัฒนาความรู ทักษะตางๆ การวิเคราะหปจจัยภายในและปจจัยภายนอกขององคกรเปนเรื่อง

ที่มองขามไมได โดยเฉพาะในยุคที่เราจําเปนตองจับจายใชสอยอยางคุมคา ผลของการพัฒนาควร

เพิ่มความสามารถในการปฏิบัติงานของบุคลากร (Ability) และสงเสริมศักยภาพและความสามารถ

ขององคกร (Organization Capability)  และที่ดียิ่งขึ้น คือรองรับการเปลี่ยนแปลงในอนาคตดวย 
 

ทักษะการขายก็เปนทักษะหนึ่ง ที่มีความสําคัญอยางยิ่ง ในยุคที่มีผูบริโภคหรือลูกคามีทางเลือก

มากมาย และที่สําคัญ การพัฒนานักขายไมควรหลุดกระแสการเปลี่ยนแปลง และ Trend ของลูกคา

ของทาน    นักขาย ที่ปรึกษา หรือผูแทนการขายในปจจุบันมักทําหนาที่ขายอยางเดียวไมไดแลว แต

ตองทําหนาที่เปนผูสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา (Customer Relationships) และเปนหนาเปนตา

ใหองคกรดวย ยอดขายก็ตองได มัดใจลูกคาก็สําคัญ  

 

มาคุยเรื่องวิวัฒนาการของเทคนิคการขายในภาพรวมกันกอนนะคะ 

ในอดีตผูขายมีทักษะการเปดการขายและปดการขาย และมีความรูในสินคาของตนเองแนนปกก็

เพียงพอ การขายในอดีตผูขายจึงพูดและนําเสนอโดยสวนใหญ ลูกคาเปนผูฟง ซึ่งอันที่จริงการขาย

แบบนี้เหมาะกับสินคาบางประเภท หรือการขายที่ลูกคาตัดสินใจซื้อจากปจจัยเรื่องราคาเทานั้น 

ขอเสียของวิธีนี้คือลูกคาอาจรูสึกเหมือนถูกยัดเยียดได  และหากเขายังไมพอใจจริง ๆ การซื้อขายจึง

อาจเกิดขึ้นครั้งเดียว 
 

ตอมา แนวการขายแบบ SPIN จากหนังสือ SPIN Selling (1988) เขียนโดย Neil Rackham ไดรับ

การยอมรับอยางมาก เทคนิคนี้เนนการถามไถความตองการลูกคากอนเสนอสินคาและบริการของตน 

อยางไรก็ตาม ในเรื่องทักษะนั้น ไมคอยมีอะไรที่เปนแบบ One size fits all  เพราะแมแต Neil 

Rackham ก็ยังเคยกลาววา เทคนิคการขายสินคาที่ราคาไมสูง และการซื้อขายไมซับซอนนั้น 

นํามาใชกับการขายสินคาและบริการราคาสูง หรือการซื้อขายที่มีขั้นตอนซับซอนไมได Rackham จึง

เสนอวิธีการขายแบบ Consultative Selling สําหรับสินคาและบริการที่ราคาสูง และมีการซื้อขายที่

ซับซอน ซึ่งเทคนิคนี้ผูขายเปนเหมือนที่ปรึกษาใหลูกคา ตองพยายามทําความเขาใจลูกคา และ

ปญหาที่ลูกคาเผชิญอยู กอนที่จะนําเสนอสินคาและบริการของตน 
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ลูกคาก็เครียด คนขายก็เครียด 

ความสัมพันธระยะยาวก็อาจไม

เปนในทางที่ตองการ 

 

 

 
 

แนวการขายนี้ทําใหผูขายไมเครียด

เหมือนการขายในอดีต เพราะเปน

การสราง Mindset ใหมใหผูขาย

สรางความสัมพันธแบบ 

Partnership กับลูกคา การสราง

ความไวใจ (Trust)  ไมใชการซื้อ

ขายกันครั้งเดียวแลวจากกัน ขาย

ดวยและผูกมิตรมัดใจดวย 
มีทั้ง Passion to sell และ 
Passion to serve และมีเทคนิค 
Socialize ไดเหมาะสม 
 

อยางไรก็ตาม หากผูขายเขาใจ Consultative Selling นี้อยางผิวเผินโดยยังไมเปล่ียนความตั้งใจ  

( Mindset)  และไมไดฝกวิธีการวางตัว การพูดคุย การถาม การตอบขอโตแยง และการสื่อสารในการ

ตอรองตางๆ ลูกคาก็อาจรูสึกวาผูขายยัดเยียดสินคาและบริการของตนที่มีอยูไดเชนเดียวกัน  ลูกคาก็

เครียด คนขายก็เครียด ความสัมพนัธระยะยาวก็อาจไมเปนในทางที่ตองการ 
 

ในปจจุบัน การขายและเปนที่ปรึกษาที่ดีใหลูกคาแนวใหมจึงเกิดขึ้น และเปนที่รูจักกันในนาม 

“Better Buyer Relationships (BBL) - Next Generation Sales Strategies” แนวการขายแบบ 

BBL เปนเคล็ดลับการขายที่แตกตาง และมาเติมจิ๊กซอรที่หายไปของ Consultative Selling เหมาะ

กับลูกคาที่ไมไดมองเรื่องราคาอยางเดียว แตมองเรื่องความคุมคาที่ไดมา (Value)  แนวการขายนี้ทํา

ใหผูขายไมเครียดเหมือนการขายในอดีต เพราะเปนการสราง Mindset ใหม ใหผูขายสราง

ความสัมพันธแบบ Partnership กับลูกคา การสรางความไวใจ (Trust)  ไมใชการซื้อขายกันครั้ง

เดียวแลวจากกัน ขายดวยและผูกมิตรมัดใจดวย มีทั้ง passion to Sell และ passion to Serve และ 

มีเทคนิค Socialize ไดเหมาะสม เปนการสราง Mindset วาลูกคาคือผูที่เราตองนําผลประโยชนมา

ใหและเปนผูที่เราตองสรางและรักษาความไววางใจ และเปนผูที่เราตองสรางความสัมพันธในระดับ

บุคคลดวย 
 

การขายแบบ BBL เนนความสัมพันธกับลูกคาแบบระยะยาว แบบเปนคูคิดที่มากกวาเพียงคูคา เปน

ขาประจําที่เขานึกถึงคุณ และไวใจคุณ เมื่อคุณแนะนําอะไร หรือใครใหเขา เขาจะรับฟงเพราะคุณไม

เพียงเขาใจปญหาและความจะเปนในการซื้อขาย แตเขาใจ Life Style และเปาหมายของผูซื้อดวย 

ดังนั้นคุณเสนอสิ่งที่ดีที่สุดใหกับลูกคาได 
 

การสรางความสัมพันธแบบ Partnership ฟงดูแลวอาจไมยาก แตทําอยางไร กอนอื่นตองทํา
ความเขาใจกับความสัมพันธ 4 รูปแบบคือ 1. Adhoc   2. Social   3. Technical   4. Partner 
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ความสัมพันธของผูซื้อและผูขายแบบ Ad-hoc มักเกิดขึ้นเมื่อลูกคาบังเอิญติดตอคุณมาแบบดวน ๆ 

เพราะที่ที่เขาซื้อขายอยูประจํามีปญหา อยางเชน มีการหยุดงานประทวง หรือไมมีเวลาใหลูกคาชวง

นั้น หรือมีความจําเปนตองหา Supplier สํารองดวน ลูกคาไมไดมองคุณวาเปนขาประจํากัน เมื่อเจา

เกาพรอม เขาก็กลับไป เขาไมไดเปดทางใหคุณทําธุรกิจกับเขาแบบ Long term 
 

ความสัมพันธแบบ Social คุณพูดคุยพบปะกันบอยหรือคุณกับลูกคาสนิทสนมกัน นัดทานขาวกัน ไป

งานปารตี้ดวยกัน แตเมื่อไหรที่คุณคุยธุรกิจ คุณเสนอสินคา/บริการอะไร เขามักเปลี่ยนเรื่องคุย ดู

เหมือนวาเขายังไมไวใจคุณในเรื่องธุรกิจ หรืออีกกรณีหนึ่ง ดวยความสนิทแบบ Social ทําใหคุณ

ลําบากใจในการตอรอง เพราะคุณไมอยากทําใหเขาผิดหวัง คุณจึงอาจเสียเปรียบโดยไมจําเปน 
 

ความสัมพันธแบบ Technical ลูกคาตระหนักวาคุณเปนผูเชี่ยวชาญจริงๆ ในสินคาและบริการนั้น ๆ  

คือคุณเปนกูรู (Guru) เฉพาะดาน คุณมีสินคาหรือบริการที่คนอื่นจัดใหเขาไมได ในบางกรณีเขาอาจ

รูสึกวาจะเชิญคุณมาปรึกษา ตองรอ ตองงอ ตองเชิญ ยากเย็นเหลือเกิน หากมีผูเชี่ยวชาญอื่น ๆ ที่

สรางความสัมพันธกับลูกคาไดดีกวา เขาก็อาจจากไปใชบริการกับเจานั้นโดยไมรีรอ ความสัมพันธ

แบบนี้ก็ไมยาวนาน 
 

ความสัมพันธแบบ Partner ลูกคามองคุณมากกวาผูขาย มากวาที่ปรึกษา มองวาคุณไมใชใครอื่น 

เปนคนคุนเคย คุยได คบได นอกจากไวใจคุณในสินคาและบริการที่คุณยื่นให เขาอาจปรึกษาคุณใน

ดานอื่นๆอีกดวย  เพราะเห็นคุณเปนคูคิดและไวใจ ดังนั้นถาคุณมีคูแขง เขาก็เต็มใจเลือกคุณมากกวา

คูแขงของคุณ 
 

โดยธรรมชาติการสื่อสารของคนเราจะจริงใจ เปดเผยก็ตอเมื่อคนเรารูสึกปลอดภัยหรือไวใจกัน  

ดังนั้นการพูดคุยเมื่อรูสึกเปน Partner กันจึงไมเครียด ไมตองกังวลอีกฝายไวใจไดไหม อีกประการ

หนึ่ง คนเรามักชอบคุยกับคนที่เราคุนเคยแลว มากกวาคนที่เราไมค ุนเคย  ลูกคาสวนใหญก็รูสึก

เชนกัน ในทางตรงกันขาม คุณเคยคุยกับคนบางคนแลวรูสึกไหมคะวาคุยกี่ครั้งก็เหมือนเปนคนแปลก

หนาอยูดี เราก็เลยรีบๆคุยใหจบกันไป  ความสัมพันธจึงไมยาวนาน  
 

เราสามารถปรับความสัมพันธจาก Ad-hoc, Social และ Technical มาเปนแบบ Partner ได  แตเรา

ตองเร่ิมจากการหันมาวิเคราะหสัมพันธภาพระหวางเรากับลูกคาในปจจุบันกอน วาคุณคิดวาลูกคา

มองคุณแบบไหนในสี่แบบ และจึงหาวิธีการปรับความสัมพันธ 
 

อยางเชน ในการปรับความสัมพันธแบบ Ad-hoc ใหเปนแบบ Partner หนึ่งในหลายๆวิธีการก็คือ  

ทุกครั้งที่จบการปรึกษาหารือ หรือประชุมกันตามที่ลูกคาเรียกคุณมา กอนจากกันควรถามลูกคาวา   

มีอะไรที่คุณหรือบริษัทควรปรับปรุง เพื่อที่จะบริการเขาหรือเธอไดดียิ่งขึ้น ลูกคาจะเริ่มรับทราบวาเรา

ใหความสําคัญกับเขา และกับความสัมพันธที่ไมใชซื้อขายครั้งเดียวจบ 

 

 
 

โดยธรรมชาติการสื่อสารของ

คนเราจะจริงใจ เปดเผยก็ตอเมื่อ

คนเรารูสึกปลอดภัยหรือไวใจกัน   



Newsletter – Feb 2009                                                                                          

                                       
                                                                 - 4 - 
 All rights reserved.             www.spg-asia.com 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

อีกตัวอยางหนึ่ง ลูกคามองวาความสัมพันธในปจจุบันเปนแบบ Technical เราตองพยายามลด

ชองวางอันนี้ (Psychological Gab) นั่นคือนอกจากการพูดคุยในธุรกิจ คุณอาจพูดถึงการไปดูกีฬา 

ดนตรี คุณควรรูเทคนิคการทักทาย พูดคุย (Small Talk) ถึงแมวาโดยธรรมชาติ คุณไมชอบ Small 

Talk กับคนที่ไมคุนเคยก็ตาม แตส่ิงเหลานี้ฝกฝนได เมื่อมีกิจกรรมรื่นเริง เล้ียงฉลองของบริษัทก็เชิญ

ลูกคามารวมดวย เพื่อปรับความสัมพันธใหเปน Partner มากขึ้น  
 

ดังนั้นผูเชี่ยวชาญก็ไมจําเปนตองคุยเรื่องที่เขาเชี่ยวชาญอยางเดียว หรือจองคุยกับผูเชี่ยวชาญดาน

เดียวกัน ดิฉันเคยไดมีโอกาสไปรวมงานสัมมนาที่มีผูเชี่ยวชาญเรื่องเชาวนอารมณ (Emotional 

Intelligence) มารวมมากมาย ส่ิงที่สังเกตคือเขาไมจับกลุมอยูแตผูเชี่ยวชาญดวยกัน แตกระจายกัน

ไปคุยกับกลุมตางๆ  และเรื่องที่คุยก็เปนเรื่องกีฬา เรื่องเฮฮากันไป 
 

นอกจากความเขาใจและปรับตัวในเรื่องความสัมพันธเปนแบบ Partnership แลว เทคนิคการขาย

แบบ BBL ยังเนนคุณสมบัติ 3 ประการ ที่นักขายหรือที่ปรึกษาการขายควรมี นั้นคือ (1) Presence 
 (2) Authority และ (3) Impact 

 

Presence หมายถึงบุคลิกภาพภายนอก การแตงกาย ทาทาง การวางตัว กิริยามารยาทตางๆ ผูที่มี

บุคลิกภาพนาพูดคุย นาเปน Partner ดวย มักดูเปนมิตร แตงกายสุภาพเหมาะสมกับกาลเทศะ 

วางตัวกับคนทุกคนไดนาชมเชย   
 

ในเรื่องบุคลิกภาพนี้เราตองดูที่ผลิตภัณฑที่ขายดวย ยกตัวอยางเชน คุณโสภาขายผลิตภัณฑบํารุงผิว 

แตคุณโสภาลงรองพื้นหนาเปนนิ้ว จนไมเห็นผิวที่แทจริง แบบนี้ลูกคาอาจไมแนใจวาผลิตภัณฑดีจริง 

หรือคุณสมนึกตองการส่ือภาพลักษณมืออาชีพและความจริงใจที่จะใหส่ิงที่ดีที่สุดกับลูกคา แตคุณ

สมนึกไมชอบสบตาคนในขณะคุย หรือยิ้มแตปากแตตาไมยิ้ม คงทําใหลูกคาลังเลวาจะเชื่อส่ิงที่คุณ

สมนึกพูดดีหรือไม Presence เปนประตูดานแรกไปสูความเปน Partner นะคะ 
 

Authority ในที่นี้หมายถึง ความรูในสินคาและบริการของตนเอง และธุรกิจของลูกคา นอกจากนี้

หมายถึงการถายทอดความรูในสินคาและบริการใหลูกคาเขาใจได เปนคนที่พูดอะไรเขาใจงาย 

ทําเรื่องยากใหฟงเขาใจงาย  
 

Impact หมายถึง การจูงใจ โนมนาวใหเกิดการตัดสินใจซื้อ ซึ่งตองอาศัยการเขาใจวาลูกคาแตละคน

มีเปาหมายและแรงจูงใจตางกันไป  คนที่มีอํานาจสั่งซื้อส่ังเซ็นอาจมีหลายรุน อาจเปน Baby 

Boomers อาจเปน Generation X หรือในอนาคตก็อาจจะมีกลุม Millennials ดวย  ซึ่ง Life Style 

ความชอบ ไมชอบและคานิยมยอมตางกัน  การส่ือสารของนักขายที่จะเกิด Impact ไดตอง
ปรับตัวเกง มีลูกรุก ลูกถอย ทราบวาตองถามอยางไร และตอบรับขอโตแยงอยางไรที่จะ
นําไปสูความรวมมือ  

 
 

ถึงแมวาโดยธรรมชาติ คุณไมชอบ 

Small Talk กับคนที่ไมคุนเคยก็

ตาม แตส่ิงเหลานี้ฝกฝนได 
 

 

 
 
คนที่มีอํานาจสั่งซื้อส่ังเซ็นอาจมี

หลายรุน อาจเปน Baby Boomers 

อาจเปน Generation X หรือใน

อนาคตก็อาจจะมีกลุม Millennials 

ดวย   




