
เดชคมัภรีล์บั นกัขายนอกตาํรา

บทนํา: พลงัของการเลอืกใชค้าํพดูในการขาย

เอลเมอร์ วลีเลอร์ และทมีงานไดทํ้างานในฐานะทีป่รกึษาดา้นการเลอืก "คําพดู" สําหรับการขายมาหลาย
สบิปี พวกเขาทําการวจัิยและทดสอบคําพดูทีม่พีลงัในการกระตุน้ความสําเร็จในการขาย โดยไดท้ดสอบ
คํากวา่ 105,000 คํากบัผูค้นมากกวา่ 19 ลา้นคน การวจัิยเหลา่นีช้ ีช้ดัวา่ความสําเร็จของนักขายไมไ่ดข้ึน้
อยูก่บับคุลกิภาพหรอืเทคนคิการปิดการขาย แตเ่ป็นการเลอืกใชคํ้าพดูทีเ่หมาะสม

นักขายทีป่ระสบความสําเร็จมกัมรีปูแบบการใชคํ้าพดูทีค่ลา้ยกนั ซึง่ทําใหพ้วกเขามยีอดขายสงู ขณะที่
นักขายทีม่ยีอดขายตํา่กม็กัจะใชคํ้าพดูในลกัษณะเดยีวกนั ซึง่เป็นตวัชีว้ดัความสําเร็จ

ทมีขายเป็นฟันเฟืองสําคญัในการสรา้งยอดขายและขบัเคลือ่นธรุกจิ การเลอืกใชคํ้าพดูของนักขายในการ
สือ่สารกบัลกูคา้เป็นตวัตดัสนิสําคญัวา่ ธรุกจิจะประสบความสําเร็จหรอืไม่ เพราะสนิคา้ทีด่เีพยีงอยา่งเดยีว
ไมส่ามารถโนม้นา้วใจลกูคา้ได ้ คําพดูของนักขายทีท่รงพลงัตา่งหากทีทํ่าใหล้กูคา้เปิดใจ

วลีเลอรม์เีป้าหมายเพือ่ชว่ยใหท้กุคนในการเพิม่ยอดขาย ผา่นการเรยีนรูโ้ดยการเลอืกใชคํ้าพดู เทคนคิ
การขาย และวธิกีารควบคมุสถานการณใ์หเ้กดิประโยชนส์งูสดุ

บทที่ 1: อยา่ขายชิน้เนือ้... จงขายเสยีงยา่งเนือ้

"เสยีงยา่งเนือ้" หมายถงึ จดุขายทีท่รงพลงัทีส่ดุของสนิคา้หรอืบรกิาร ซึง่เป็นเหตผุลทีก่ระตุน้ใหล้กูคา้
ตดัสนิใจซือ้ เชน่ รา้นอาหารขาย "เสยีงยา่งเนือ้" มากกวา่เนือ้จรงิ เพราะเสยีงนีด้งึดดูใจและสรา้งภาพใน
จนิตนาการทีก่ระตุน้ความตอ้งการไดด้กีวา่

หลกัการนีใ้ชไ้ดก้บัทกุธรุกจิ ไมว่า่จะเป็นรา้นกาแฟทีโ่ปรโมทกลิน่หอมของกาแฟ หรอืประกนัทีข่ายความ
อุน่ใจจากการคุม้ครอง ไมใ่ชแ่คค่า่รายเดอืน นักขายทีด่ตีอ้งคน้หา "เสยีงยา่งเนือ้" ในสนิคา้ของตนเอง
เพือ่ดงึดดูความสนใจของลกูคา้ ตวัอยา่งในเครือ่งดดูฝุ่ น จดุขายคอืความสะดวกสบาย ประหยดัเวลา และ
สขุภาพทีด่ี ไมใ่ชเ่พยีงคณุสมบตัขิองเครือ่ง

กฎขอ้ที่ 1: คน้หา "เสยีงยา่งเนือ้" ของคณุ นักขายควรมองหาจดุขายทีต่อบโจทยแ์ละสําคญัตอ่กลุม่
เป้าหมาย โดยโฟกสัทีค่วามตอ้งการของลกูคา้ ไมใ่ชต่วัสนิคา้เอง ใชคํ้าวา่ "คณุ" แทน "ผม" หรอื "ดฉัิน"
เพือ่สรา้งความรูส้กึใกลช้ดิ และเนน้ย้ํา "เสยีงยา่งเนือ้" ทีจ่ะสรา้งความจําเป็นและความตอ้งการในใจ
ลกูคา้

จําใหข้ึน้ใจวา่ "เสยีงยา่งเนือ้" ทีด่งึดดูใจลกูคา้ไดด้จีะทําใหข้ายไดม้ากกวา่แคข่ายคณุสมบตัขิองสนิคา้

บทที่ 2: อยา่อารมัภบทมาก จงสง่โทรเลข

เทคนคิ “สง่โทรเลข” หมายถงึการใชคํ้าพดูสัน้ กระชบั แตท่รงพลงั เหมอืนการสง่ขอ้ความสําคญัแบบ
โทรเลข โดยพดูสิง่ทีจํ่าเป็นทีส่ดุเพยีง 10 วนิาทแีรกของการพบลกูคา้ เพือ่ดงึดดูความสนใจไดท้นัที
เพราะผูค้นตดัสนิใจอยา่งรวดเร็ว การเริม่ตน้ทีด่จีงึสําคญัมาก

วธิกีารคอืเลอืกใช ้“เสยีงยา่งเนือ้” หรอืจดุขายทีด่งึดดูใจทีส่ดุใหต้รงกบัสิง่ทีล่กูคา้ตอ้งการ เชน่ แทนทีจ่ะ
บอกคณุสมบตัทิัง้หมดของเครือ่งดดูฝุ่ น ใหพ้ดูสัน้ ๆ วา่ “เครือ่งนีใ้ชง้านงา่ยสดุ ๆ และมรีะบบเตอืนเมือ่ฝุ่ น
เต็ม” การเริม่ตน้เชน่นีจ้ะชว่ยเปิดใจลกูคา้และทําใหเ้ขาสนใจในสนิคา้มากขึน้

สรปุเทคนคิของวลีเลอร์ ขอ้ที่ 2: “คําพดู 10 วนิาทแีรกเป็นกญุแจสําคญั” ยิง่ใชคํ้าทีต่รงจดุไดม้ากเทา่ไร
โอกาสทีจ่ะดงึดดูลกูคา้และปิดการขายกย็ิง่มากขึน้



บทที่ 3: พดูพรอ้มกบัดอกไมใ้นมอื

เทคนคิ “พดูพรอ้มกบัดอกไมใ้นมอื” หมายถงึการพสิจูนส์ ิง่ทีค่ณุพดูดว้ยการแสดงออกใหเ้ห็นจรงิ ดงึดดู
ใจดว้ยการใชท้า่ทาง สหีนา้ และอารมณท์ีเ่สรมิใหคํ้าพดูน่าเชือ่ถอืมากขึน้ เชน่ ถา้จะพดูวา่เครือ่งดดูฝุ่ น
ของคณุยอดเยีย่ม ใหแ้สดงการทํางานของมนัใหล้กูคา้เห็น

วลีเลอรแ์นะนําใหใ้ส่ “ชวีติชวีา” ในคําพดูผา่นการสาธติสนิคา้ ทําใหล้กูคา้สมัผัสหรอืมสีว่นรว่ม เชน่ ให ้
ลกูคา้ลองใชเ้ครือ่งดดูฝุ่ นเองหรอืดกูารทํางานอตัโนมตัิ เพือ่ชว่ยใหล้กูคา้จดจําและสนใจมากขึน้ หลกี
เลีย่งการพดูทีด่เูกนิจรงิหรอืสครปิตท์ีไ่รช้วีติชวีา คําพดูควรชดัเจนตรงประเด็นและแสดงทา่ทางที่
สนับสนุนคําพดู

สรปุ เทคนคิของวลีเลอร์ ขอ้ที่ 3: สครปิตท์ีด่ตีอ้งประกอบดว้ย “คําทีใ่ช”่ และ “ทา่ทางทีใ่ช”่ เพิม่โอกาส
ในการขายดว้ยการใหล้กูคา้มสีว่นรว่มในสิง่ทีค่ณุนําเสนอ และอยา่ถามวา่ “จะซือ้ไหม” แตใ่หถ้ามวา่ “จะ
จา่ยอยา่งไร?” เพือ่ปิดการขาย

บทที่ 4: อยา่ปิดดว้ย “จะซือ้ไหม" ใหถ้ามวา่ “รบัชิน้ไหน”

เทคนคิการขายของเอลเมอร์ วลีเลอรใ์นบทนีแ้นะนําวา่ ในการปิดการขาย ควรตัง้คําถามทีช่ ีนํ้าใหล้กูคา้
เลอืกซือ้โดยไมเ่ปิดโอกาสใหต้อบปฏเิสธ เชน่ ถามวา่ “รับชิน้ไหน?” แทนการถามวา่ “จะซือ้ไหม?” ซึง่
ชว่ยใหล้กูคา้รูส้กึสบายใจและตอบตกลงไดง้า่ยขึน้

นักขายทีม่ทีกัษะสงูจะไมรั่วขอ้มลูใสล่กูคา้ แตจ่ะตัง้คําถามทีด่งึความสนใจ และนําไปสูคํ่าตอบทีต่อ้งการ
เชน่ “สะดวกใหไ้ปสง่วนัไหน?” หรอื “สะดวกชาํระเงนิอยา่งไร?” คําถามเหลา่นีช้ว่ยใหล้กูคา้รูส้กึมสีว่น
รว่มและชว่ยขจัดขอ้กงัวลตา่งๆ โดยเฉพาะเมือ่ใชคํ้าวา่ "ทําไม" เพือ่คน้หาความกงัวลทีแ่ทจ้รงิในใจ
ลกูคา้

นักขายมอียู่ 2 ประเภท:

1. ประเภทแรก: คอืผูท้ีอ่ธบิายขอ้มลูอยา่งเต็มทีใ่สล่กูคา้ ขอ้มลูมเีทา่ไรกใ็สห่มด หวงัใหล้กูคา้ซือ้
เพราะขอ้มลูทีม่ากมาย แตบ่างครัง้การยดัขอ้มลูเยอะเกนิไป ทําใหล้กูคา้รูส้กึอดึอดัและถอยหนี

2. ประเภททีส่อง: นักขายทีใ่ชว้ธิดีงึดดูลกูคา้ดว้ยคําถามอยา่งมชีัน้เชงิ ใชคํ้าถามนําใหล้กูคา้สนใจ
และมสีว่นรว่ม เทคนคินีช้ว่ยใหล้กูคา้รูส้กึวา่มอีสิระในการตดัสนิใจ

การใชคํ้าถามทีด่ใีนการขาย คอื คาํถามทีท่าํใหล้กูคา้เลอืกซือ้ ไมใ่ชใ่หเ้ขาปฏเิสธ เชน่ ถามวา่ “รับชิน้
ไหนดคีรับ?” แทนทีจ่ะถามวา่ “จะซือ้ไหม?” คําถามเชน่ “ใหไ้ปสง่ทีไ่หน?” หรอื “สะดวกชาํระเงนิแบบ
ไหน?” จะดกีวา่การถามวา่ “เอาไหม?” ซึง่ฟังดไูรพ้ลงัและน่าเบือ่

ตวัอยา่งคําถามทีด่ทีีจ่ะชว่ยปิดการขาย:

● “คณุลกูคา้ชอบคณุสมบตันิีไ้หมครับ?”
● “ระหวา่งโปรโมชัน่สองอนันี้ คณุลกูคา้ชอบอนัไหนมากกวา่ครับ?”
● “คณุลกูคา้สะดวกใหไ้ปสง่วนัไหน?”

คําถามทีนํ่าไปสูคํ่าตอบเชงิบวกจะชว่ยใหก้ารขายราบรืน่ขึน้ และชว่ยดงึดดูลกูคา้ใหส้นใจสนิคา้ไดง้า่ย
ขึน้



เทคนคิการใชค้าํถาม “ทาํไม” เพือ่คน้หาขอ้กงัวลของลกูคา้:
หากลกูคา้ลงัเลหรอืมขีอ้กงัวล ใหใ้ชคํ้าถาม "ทําไม" เพือ่ลงลกึถงึสาเหตุ เชน่

● ลกูคา้: “ขอคดิดกูอ่นนะ”
● นักขาย: “ทําไมละ่ครับ?”

คําถาม "ทําไม" นีจ้ะชว่ยใหล้กูคา้เผยขอ้กงัวลทีแ่ทจ้รงิ เชน่ เรือ่งราคา การใชง้าน หรอืความคุม้คา่ เมือ่
ลกูคา้บอกขอ้กงัวลแลว้ นักขายสามารถใชข้อ้มลูทีเ่ตรยีมไวแ้กไ้ขขอ้กงัวลนีใ้หห้มดไป

สรปุเทคนคิการปิดการขาย:
ฝึกตัง้คําถามทีช่ ีนํ้าการตดัสนิใจ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ตอนปิดการขาย หลกีเลีย่งการถามวา่ “จะซือ้ไหม?”
ใหเ้ปลีย่นเป็น “รับชิน้ไหน?” หรอื “สะดวกใหไ้ปสง่ทีไ่หน?” การใชคํ้าถามเชน่นีจ้ะทําใหค้ณุเป็นนักขายที่
ดงึดดูใจและปิดการขายไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ ใหใ้ชคํ้าถามชีนํ้าเพือ่นําพาการขายใหจ้บลงอยา่งราบรืน่
ถามในลกัษณะทีจ่ะไดคํ้าตอบทีเ่ป็นบวก เชน่ “รับชิน้ไหน?” หรอื “สะดวกชาํระเงนิแบบไหน?” ฝึกใชคํ้า
ถามทีส่รา้งความมัน่ใจและคลายขอ้กงัวลของลกูคา้ และคณุจะสามารถปิดการขายไดอ้ยา่งมี
ประสทิธภิาพ

บทที่ 5: ระวงัเสยีงเหา่ของตวัเอง

โทนเสยีงของคณุเป็นสะพานเชือ่มคณุกบัลกูคา้ และเป็นปัจจัยสําคญัในการสรา้งความสําเร็จในการขาย
โทนเสยีงทีน่่าฟังจะชว่ยใหคํ้าพดูของคณุมผีลกบัลกูคา้อยา่งมาก อยา่ใหเ้สยีงของคณุราบเรยีบหรอืดไูม่
สนใจ เพราะจะทําใหข้อ้ความทีค่ณุตอ้งการสือ่ไมช่ดัเจน

เคล็ดลบัในการใชโ้ทนเสยีง:

1. ฝึกใหเ้สยีงมจีงัหวะทีห่ลากหลาย - ใชโ้ทนเสยีงสงู-ตํา่ เสยีงดงั-เบา เพือ่ใหด้นู่าสนใจ
2. หลกีเลีย่งเสยีงโมโนโทน - การพดูดว้ยจังหวะและโทนเสยีงทีแ่ตกตา่งทําใหผู้ฟั้งไมรู่ส้กึเบือ่
3. ฝึกฟงัเสยีงของตวัเอง - ใชว้ธิอีา่นออกเสยีงพรอ้มเอามอืป้องหเูพือ่ฟังเสยีงทีแ่ทจ้รงิ

โทนเสยีงทีเ่หมาะสมจะสรา้งความเป็นมติรและทําใหล้กูคา้รูส้กึผอ่นคลาย ฝึกฝนใหโ้ทนเสยีงเป็นเหมอืน
“รอยยิม้ทีจ่รงิใจ” ไมใ่ช่ “รอยยิม้ของหมาป่า” ทีทํ่าใหล้กูคา้รูส้กึระแวง

สรปุ: ตรวจสอบโทนเสยีงของคณุเสมอ ฝึกเทคนคินีจ้นกลายเป็นธรรมชาตขิองคณุ แลว้ดยูอดขายทีเ่พิม่
ขึน้ตามเป้าหมายทีค่ณุตัง้ไว ้

บทที่ 6: คาํ 3 คาํทีท่าํใหข้ายไมห้นบีผา้ไดห้ลายลา้นชิน้ (กฎแหง่คา่เฉลีย่)

เซอรล์อค โฮลม์สก์ลา่ววา่ เราอาจทํานายไมไ่ดว้า่ลกูคา้คนหนึง่จะตอบสนองอยา่งไรตอ่คําพดูของเรา
แตส่ามารถคาดการณไ์ดว้า่คา่เฉลีย่จะตอบสนองอยา่งไร หลกัการนีค้อืหวัใจของการขาย

ตวัอยา่งหนึง่คอืไมห้นบีผา้ทรงสีเ่หลีย่มทีเ่ร ิม่ขายยาก เพราะคนสงสยัวา่ ทําไมตอ้งจา่ยแพงขึน้เพือ่ทรง
ใหมจ่นกระทัง่ทมีขายพบจดุขายสําคญัวา่ "มนัไมก่ลิง้" คํา 3 คํานีช้ว่ยสรา้งภาพใหล้กูคา้เขา้ใจทนัทวีา่
ไมห้นบีจะไมก่ลิง้ไปทําใหล้ม้ เมือ่ใชคํ้านี้ ยอดขายไมห้นบีผา้พุง่ทนัที

อกีตวัอยา่งคอืรองเทา้อนิเดยีนแดงหนังนิม่ พนักงานขายเพยีงพดูวา่ "นีแ่บบเดยีวกบัทีอ่นิเดยีนแดงใส่
เลยนะ" กทํ็าใหเ้ด็กชายหลงใหลทนัทจีนชว่ยโนม้นา้วแมใ่หซ้ือ้

หรอืการขายครมีโกนหนวด Barbasol เพยีงเปลีย่นคําพดูวา่ "คณุสนใจจะประหยดัเวลาโกนหนวด
ไหม?" กทํ็าใหล้กูคา้สนใจมากขึน้ ยอดขายเพิม่ขึน้ถงึ 300%

หลกัการงา่ย ๆ นีต้อกย้ําวา่ หากสครปิตเ์รยีบงา่ย ตรงประเด็น และใชใ้นจังหวะทีเ่หมาะสม ยอดขายกจ็ะ
เกดิขึน้ ในบทถดัไป เราจะมาวเิคราะหว์า่ปัจจัยใดกระตุน้ใหล้กูคา้ตดัสนิใจซือ้มากทีส่ดุ



บทที่ 7 คาํส ัน้ๆ ทีเ่ปลีย่นเศษสลงึ เป็นเหรยีญทอง

นีก้ลา่วถงึเคล็ดลบัสําคญัในการเพิม่ยอดขาย ดว้ยการใช ้"คําถามทีช่ ีนํ้า" และความเขา้ใจในแรงจงูใจ
ของลกูคา้ ซึง่สามารถเปลีย่นการตดัสนิใจซือ้เล็กๆ นอ้ยๆ ใหก้ลายเป็นโอกาสสรา้งกําไรมากขึน้ได ้โดยมี
เคล็ดลบัและตวัอยา่งทีเ่ขา้ใจงา่ยดงันี:้

คาํถามทีช่ ีนํ้าเพือ่กระตุน้การตดัสนิใจซือ้

การเสนอสนิคา้โดยใชคํ้าถามทีช่ ีนํ้า เชน่ “ขวดใหญน่ะครับ?” สามารถชว่ยใหล้กูคา้ตดัสนิใจเลอืกสนิคา้
แบบอตัโนมตัติามทีพ่นักงานเสนอ ซึง่การทดลองทีม่กีารเปลีย่นคําถามนีก้บัลกูคา้ 5,000 คน พบวา่
ลกูคา้ถงึ 70% ตอบวา่ “ใช”่ ทําใหย้อดขายเพิม่ขึน้

สตูรการขาย X, Y, Z

การขายทีป่ระสบความสําเร็จตอ้งเขา้ใจแรงจงูใจพืน้ฐาน 3 ขอ้ของลกูคา้:

1. X (ความตอ้งการพืน้ฐาน) - ความตอ้งการเพือ่การดํารงชวีติ เชน่ อาหาร ทีอ่ยูอ่าศยั
2. Y (ความรักและความโรแมนตกิ) - ความตอ้งการเกีย่วกบัเรือ่งความรัก การผจญภยั และความ

สนุกสนาน
3. Z (ความมัน่คงทางการเงนิ) - ความตอ้งการในเรือ่งความมัน่คง การบรหิารเงนิ และอสิรภาพ

ทางการเงนิ

การใช้ “อารมณ”์ ในการกระตุน้ใหซ้ือ้

ผูค้นมกัตดัสนิใจซือ้จากอารมณ์ มากกวา่เหตผุล ดงันัน้ผูข้ายควรเลอืกคําทีส่ามารถเขา้ไปกระตุน้อารมณ์
เหลา่นี้ ไมว่า่จะเป็นความปรารถนาหรอืความกลวั เพือ่ใหล้กูคา้เกดิความรูส้กึตอบสนองเชงิบวกและ
ตดัสนิใจซือ้ไดท้นัที เชน่ การใชคํ้าพดูวา่ “ลดความกงัวลเรือ่งเงนิในชัว่ขา้มคนื” หรอื “รับประกนัวา่เจา้ตวั
เล็กจะใสไ่ดด้ว้ยตวัเอง” ซึง่จะกระตุน้ความรูส้กึปลอดภยัและความสะดวกสบาย

ตวัอยา่งการขายทีป่ระสบความสาํเร็จ

● การขายเข็มกลดัและผา้ออ้มเด็ก: ใชค้วามกลวัและความปลอดภยัมาเป็นจดุขาย เชน่ “คณุไมเ่จ็บ
ตวัแน่นอน เพราะเข็มกลดัของเราไมอ่า้ออกมา!”

● การขายเฟอรน์เิจอร:์ ใชค้วามรูส้กึโรแมนตกิ โดยบรรยายถงึความสบายของเกา้อีน้วมทีช่ว่ย
ใหก้ารงบีหลบัสบายยิง่ขึน้

บทสรปุ

ความเขา้ใจแรงจงูใจทัง้ 3 และการเลอืกใชคํ้าพดูทีเ่รยีบงา่ยและตรงใจ จะทําใหก้ารขายประสบความ
สําเร็จไดง้า่ยขึน้ คําพดูทีเ่หมาะสมสามารถเปลีย่นความตอ้งการในใจของลกูคา้ใหก้ลายเป็นการตดัสนิใจ
ซือ้ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ

บทที่ 8 ขายสะพานบรูค๊ลนิไดอ้กีแลว้ (กฏ A และ B ของวลีเลอร)์

นีพ้ดูถงึ "กฎ A และ B ของวลีเลอร"์ ในการขาย ซึง่แบง่ออกเป็นสองสว่นงา่ย ๆ คอื A (ขอ้มลูและ
ประโยชน)์ และ B (ขอ้พสิจูน)์ โดยเนน้วา่ การขายทีม่ปีระสทิธภิาพไมไ่ดอ้าศยัแคก่ารบอกเลา่ประโยชน์
แตต่อ้งมกีารพสิจูนใ์หล้กูคา้เห็นจรงิดว้ย

ตวัอยา่งในบท เชน่ การขายไมห้นบีผา้ทีพ่นักงานโชวว์า่มนั "หลน่แลว้ไมก่ลิง้" โดยการทิง้ลงพืน้ หรอื
พนักงานขายอะไหลร่ถยนตท์ีใ่หล้กูคา้ลองสมัผัสใบปัดน้ําฝนเพือ่ตอกย้ําถงึคณุภาพ แนวทางเหลา่นี้
ทําใหล้กูคา้เชือ่มัน่ไดอ้ยา่งรวดเร็วผา่นประสบการณต์รง



บทที่ 9 คาํสบิคาํแรกทีอ่อกจากปาก สาํคญั กวา่หนึง่หมืน่คาํถดัจากน ัน้

วลีเลอรแ์นะนําวา่ในยคุปัจจบุนั ผูค้นตอ้งการ “สมัผัส” “เห็น” และ “ถอื” สนิคา้ เพือ่สรา้งความมัน่ใจ ดว้ย
การนําเสนอขอ้มลูทีเ่ป็นประโยชนค์วบคูก่บัการพสิจูนเ์ชงิประจักษ์เสมอ เชน่ ถา้คณุขายตูเ้ย็น กใ็หล้กูคา้
ลองเปิดปิดเอง หรอืหากเป็นเสือ้ ใหล้กูคา้ถอืเสือ้น้ําหนักปกตกิอ่น แลว้คอ่ยใหถ้อืตวัทีเ่บา เพยีงเทา่นีก้็
ทําใหล้กูคา้เห็นความตา่งไดช้ดัเจน

ตวัอยา่งการขายเสือ้ทีล่ม้เหลวในบท แสดงถงึการออกแบบประสบการณท์ีไ่มส่อดคลอ้งกนั เพราะ
พนักงานเป่าเสือ้เบา ๆ ไมไ่ดผ้ลตามทีต่ัง้ใจ ดงันัน้ควรเนน้การขายทีไ่มซ่บัซอ้น และเลอืกวธิงีา่ย ๆ ทีใ่ห ้
ลกูคา้สมัผัสสนิคา้ดว้ยตนเองจะมปีระสทิธภิาพมากกวา่ ทา้ยทีส่ดุ วลีเลอรย้ํ์าวา่ การขายทีด่ตีอ้งมกีาร
พสิจูนต์ามหลงัขอ้มลูเสมอ เชน่เดยีวกบัการเขยีนโปสการด์ทีส่ง่มาพรอ้มกบัภาพสถานทีส่วยงาม เพือ่
พสิจูนว์า่ "มนัน่าไปจรงิ ๆ"

บทความนีเ้นน้ใหค้วามสําคญักบั “10 คําแรก” ทีค่ณุพดูในชว่งแรกๆ ของการขาย โดยชีใ้หเ้ห็นวา่ในการ
ดงึความสนใจของลกูคา้ คณุมเีวลาเพยีงแค่ 10 วนิาทแีละ 10 คําแรกทีพ่ดูจะเป็นตวักําหนดวา่ลกูคา้จะ
สนใจหรอืไม่ ซึง่เป็นชว่งเวลาสําคญัทีส่ามารถสรา้งผลกระทบมากกวา่คําพดูอืน่ๆ ทีต่ามมา

● เสยีงยา่งเนือ้: นักขายตอ้งมี "เสยีงยา่งเนือ้" หรอืวธิกีารทีด่งึดดูความสนใจ และทําใหล้กูคา้
สนใจสนิคา้หรอืบรกิาร

● สือ่สารแบบ “โทรเลข”: พดูแบบตรงประเด็น ไมซ่บัซอ้น ดงึความสนใจไดใ้นทนัที
● สรา้งการมสีว่นรว่มภายใน 3 นาท:ี นักขายตอ้งสรา้งบรรยากาศใหล้กูคา้เขา้มามสีว่นรว่ม เชน่

ใหเ้ขาลองจับหรอืลองใชส้นิคา้ เพราะมนุษยม์สีมาธอิยูไ่ดน้านแค่ 3 นาทเีทา่นัน้ กอ่นทีจ่ะเริม่ลา้
หรอืเบือ่

● ปิดการขายแบบถามเลอืก: ปิดการขายโดยไมใ่ชคํ้าถามปลายเปิด เชน่ “เอามัย้?” แตใ่ชคํ้า
ถามทีช่ว่ยใหล้กูคา้ตดัสนิใจงา่ยขึน้ เชน่ “ชิน้ไหนทีล่กูคา้ชอบ?”

● การใชเ้สยีงและนํา้เสยีงทีเ่ชือ่ถอืได:้ การขายจะไดผ้ลดถีา้น้ําเสยีงน่าเชือ่ถอื ออ่นนอ้ม และ
จรงิใจ เพราะเป็นสะพานสําคญัในการสือ่สารความรูส้กึและความตัง้ใจของนักขายไปยงัลกูคา้

สรปุไดว้า่เพือ่เพิม่โอกาสในการขาย นักขายควรดงึความสนใจใหไ้ดต้ัง้แต่ 10 วนิาทแีรกดว้ยคําพดูทีน่่า
ฟังและตรงประเด็น ใชน้ํ้าเสยีงทีเ่ชือ่ถอืได ้และจบการขายดว้ยการตัง้คําถามทีช่ว่ยใหล้กูคา้ตดัสนิใจ

บทที่ 10 จงใช้ "เมือ่" ไมใ่ช่ "ถา้"

บทความนีส้อนเทคนคิการขายโดยใชว้ธิกีารพดูใหม้พีลงัและน่าเชือ่ถอื เพือ่ชว่ยใหล้กูคา้ตดัสนิใจงา่ยขึน้
โดยมขีอ้สําคญัคอืใชคํ้าวา่ "เมือ่" แทน "ถา้" เพือ่เสรมิความมัน่ใจ เชน่ พดูวา่ "เมือ่คณุตดัสนิใจซือ้..."
แทนทีจ่ะพดูวา่ "ถา้คณุตดัสนิใจซือ้..." เพราะคําวา่ “เมือ่” ใหค้วามรูส้กึมัน่คงและสง่ผลใหล้กูคา้รูส้กึมัน่ใจ
มากขึน้

แนวทางสาํคญั ในการตอบโตแ้ละสรา้งความสมัพันธก์บัลกูคา้:

1. ตอบขอ้โตแ้ยง้อยา่งเขา้ใจและสภุาพ: เมือ่เจอคําคดัคา้นหรอืความคดิเห็นทีแ่ตกตา่ง ไมค่วรเถยีง
กลบัตรงๆ แตใ่หแ้สดงความเขา้ใจและอธบิายเพิม่เตมิแบบนุ่มนวล เชน่ ถา้ลกูคา้บอกวา่ “เครือ่ง
ดดูฝุ่ นนีด้หูนักนะ” ตอบกลบัวา่ “จรงิครับ มนัดแูข็งแรง ลองยกดคูรับ จะรูว้า่มนัเบากวา่ทีค่ดิ” การ
ตอบแบบนีจ้ะชว่ยลดความขดัแยง้และดงึใหล้กูคา้เห็นดว้ยมากขึน้

2. ใชค้าํถามเพือ่ใหล้กูคา้รูส้กึมสีว่นรว่ม: ใหล้กูคา้เป็นฝ่ายพดูมากขึน้ ดว้ยการถามคําถามทีช่วนให ้
เขาพยกัหนา้ เชน่ “สนีีถ้กูใจไหมครับ?” หรอื “ขนาดนีเ้หมาะไหมครับ?” การถามทีทํ่าใหล้กูคา้
พยกัหนา้เป็นการสรา้งบรรยากาศบวกในการขาย

3. ใหเ้กยีรตคิวามคดิเห็นของลกูคา้: สําหรับลกูคา้ทีม่คีวามรูห้รอืคดิวา่ตนเองรูม้าก พยายามให ้
ความสําคญักบัความคดิเห็นของเขา ดว้ยการฟังและใหเ้ขามโีอกาสแสดงความคดิเห็นเต็มที่ ส ิง่
นีจ้ะทําใหเ้ขารูส้กึวา่เรายอมรับเขา และจะชว่ยใหก้ารขายงา่ยขึน้



หลกัสาํคญั คอื การใชภ้าษาทีม่ัน่คง สภุาพ และใหล้กูคา้มสีว่นรว่ม เพือ่ทําใหก้ารขายราบรืน่และเพิม่
โอกาสในการตดัสนิใจ โดยทีเ่ราไมจํ่าเป็นตอ้งเถยีงเพือ่เอาชนะ

บทที่ 11 อา่นปฏกิรยิาของลกูคา้ใหแ้มน่ เหมอืนอา่นอณุหภมูหิอ้ง

บทความนีแ้นะนําใหค้ณุอา่นและประเมนิ ปฏกิริยิาของลกูคา้ ระหวา่งการขาย เพือ่ปรับการนําเสนอ
สนิคา้และปิดการขายไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ เหมอืนการอา่นอณุหภมูหิอ้งเพือ่ปรับบรรยากาศให ้
เหมาะสม

หลกัสาํคญั:

1. ถามคาํถามแนวหย ัง่เชงิ: เพือ่ดวูา่ลกูคา้มคีวามสนใจเพยีงใด ตวัอยา่งคําถามทีช่ว่ยกระตุน้การ
สนทนา เชน่ “คณุชอบชิน้ไหนมากกวา่?” หรอื “คณุสะดวกชาํระเงนิแบบไหน?” คําถามเหลา่นี้
ออกแบบมาเพือ่ดงึใหล้กูคา้แสดงทา่ทแีละใหข้อ้มลูมากขึน้ ยิง่ลกูคา้พดูมากเทา่ไร คณุกจ็ะ
เขา้ใจความตอ้งการของเขาไดม้ากขึน้

2. เนน้ผลลพัธแ์ละความม ัน่ใจ: การพดูถงึขอ้ดขีองสนิคา้และผลลพัธท์ีจ่ะไดรั้บ เชน่ “ผมมัน่ใจวา่
สนิคา้ตวันีต้อบโจทยค์ณุลกูคา้ไดด้ทีีส่ดุ” สรา้งความมัน่ใจใหก้บัลกูคา้ หลกีเลีย่งคําพดูทีไ่ม่
ชดัเจน เชน่ “ผมไมแ่น่ใจ” หรอื “น่าจะใช”่ เพราะจะทําใหล้กูคา้รูส้กึไมม่ัน่ใจไปดว้ย

3. เขา้ใจสญัญาณความลงัเล: เมือ่ลกูคา้เริม่ตัง้คําถามหรอืแสดงทา่ทลีงัเล เชน่ “มนัดแูพงนะ”
หรอื “ลดไดม้ากสดุเทา่ไร?” ใหค้ณุตอบรับทา่ทเีหลา่นัน้ ดว้ยการใหข้อ้มลูเพิม่เตมิหรอืแสดง
คณุสมบตัพิเิศษของสนิคา้ การรับฟังอยา่งเขา้ใจจะทําใหล้กูคา้เห็นวา่เราพรอ้มตอบสนองและ
ชว่ยใหเ้ขาตดัสนิใจไดง้า่ยขึน้

4. ตอบรบัคาํวจิารณอ์ยา่งมศีลิปะ: เมือ่พบคําวจิารณ์ ใหต้อบรับกอ่น เชน่ “ดมีากเลยคะ่ทีค่ณุ
ลกูคา้พดูขึน้” แลว้คอ่ยอธบิายเพิม่เตมิ อยา่ปฏเิสธตรงๆ เพราะอาจทําใหล้กูคา้รูส้กึไมพ่อใจ การ
แสดงใหเ้ห็นวา่เราเขา้ใจและเคารพความคดิเห็นของลกูคา้ชว่ยสรา้งความไวว้างใจได ้

5. สรปุจดุเดน่ของสนิคา้: หลงัจากแนะนําจดุเดน่ทัง้หมดแลว้ สรปุสัน้ๆ วา่ลกูคา้จะไดรั้บอะไรจาก
การซือ้ เชน่ “เครือ่งนีต้อบโจทยสํ์าหรับครอบครัวทีม่สีมาชกิ 3 คน ทําไดท้ัง้ทําน้ําผลไม ้บดผัก
และผสมวตัถดุบิในเครือ่งเดยีว” การสรปุใหเ้ห็นภาพประโยชนท์ีล่กูคา้จะไดรั้บเป็นการปิดการ
ขายอยา่งมพีลงั

สิง่ทีค่วรจาํ: การถามความตอ้งการของลกูคา้กอ่นเริม่ขายจะชว่ยใหค้ณุเขา้ใจสิง่ทีเ่ขาตอ้งการ และการ
สงัเกตปฏกิริยิาเป็นระยะจะชว่ยใหค้ณุปรับเปลีย่นการนําเสนอไดอ้ยา่งตรงจดุ เชน่เดยีวกบัทีห่มอวดัไข ้
กอ่นตรวจ คณุควรอา่นปฏกิริยิาลกูคา้กอ่นดําเนนิการขาย

บทที่ 12: ประโยคทีบ่อกวา่ “ขายไดแ้น!่”

นักขายทีม่ปีระสบการณม์กัจะรูไ้ดท้นัทเีมือ่ถงึเวลาปิดการขาย เพราะพวกเขาสงัเกตเห็นสญัญาณทีล่กูคา้
สง่มา เมือ่เห็นสญัญาณเหลา่นี้ ควรหยดุการพดูขายเพิม่เตมิและเขา้สูก่ระบวนการปิดการขายทนัที
สญัญาณทีช่ดัเจน เชน่

● “ซกัแหง้ไดไ้หม?”
● “จัดสง่วนัไหน?”
● “นีร่าคาพเิศษสดุแลว้ใชไ่หม?”
● “ใสบ่อ่ย ๆ จะยดืไหม?”
● “บรกิารสง่มไีหม?”

เมือ่ไดย้นิประโยคเหลา่นี้ ใหเ้ตรยีมปิดการขายทนัที ดว้ยการถามลกูคา้อยา่งมัน่ใจ เชน่ “ใหจั้ดสง่ไป
ทีไ่หนดคีรับ?” หรอื “จะรับดว้ยตวัเองไหมคะ?” หรอื “เราจะเริม่งานกนัวนัไหนดคีรับ?” ถา้ลกูคา้สง่
สญัญาณทีไ่มใ่ชคํ่าพดู เชน่ หยบิสนิคา้ไปพจิารณา น่ังรอหรอืยนืรอ ใหเ้ขา้ใจวา่โอกาสปิดการขายมาถงึ
แลว้

เทคนคิการเสนอราคา



การเสนอราคากม็ศีลิปะ การเสนอราคาเร็วเกนิไปอาจทําใหล้กูคา้ตดัสนิใจยาก วธิทีีด่คีอื ทําใหล้กูคา้เห็น
“คณุคา่” และประโยชนข์องสนิคา้เสยีกอ่น โดยเลีย่งการพดูถงึราคาเร็วเกนิไป ตวัอยา่งประโยคในการ
รับมอืเมือ่พดูถงึเรือ่งราคา เชน่

● “กอ่นอืน่ขอสาธติตรงนีใ้หด้นูะครับ แลว้เราคอ่ยมาคยุเรือ่งราคากนั”
● “ราคามหีลายระดบั แตผ่มอยากใหล้กูคา้ดรูะบบนีก้อ่น”

หากลกูคา้บอกวา่ราคาสงู ใหพ้ดูถงึขอ้ดหีรอืประโยชนท์ีคุ่ม้คา่ เชน่ “ใชค่รับ ราคาอาจจะสงู แตร่ะบบนีม้ี
แคท่ีเ่ราทีเ่ดยีว” การเนน้ย้ําวา่ลกูคา้จะประหยดัอะไรไดบ้า้ง ชว่ยใหม้องราคาในแงบ่วก เชน่ “รุน่นีช้ว่ย
ประหยดัไฟและถนอมสนิคา้”

สรา้งเหตผุลใหล้กูคา้ตดัสนิใจงา่ยขึน้

ถา้ราคายงัเป็นอปุสรรค ใหถ้ามไปตรง ๆ เชน่ “ทีล่งัเลอยูเ่พราะราคาใชไ่หมครับ?” แลว้แสดงใหเ้ห็นวา่
เมือ่เทยีบกบัประโยชนแ์ลว้ ราคาเป็นเรือ่งเล็กนอ้ย เมือ่พดูถงึเรือ่งราคาควรพดูตอ่เนือ่งอยา่งเป็น
ธรรมชาติ อยา่เงยีบไปในทนัที เพราะจะทําใหร้าคากลายเป็นประเด็นใหญท่นัที

ใชคํ้าวา่ "ทําไม" เพือ่เขา้ใจความกงัวลลกูคา้ เชน่ “ทําไมถงึคดิวา่ราคาสงูละ่ครับ?” คําถามนีทํ้าใหล้กูคา้
ตอ้งใหเ้หตผุลออกมาเอง บางครัง้เหตผุลทีพ่วกเขาพดูออกมาอาจทําใหเ้ขาเองรูส้กึวา่มนัไมสํ่าคญันัก

การเรยีนรูศ้ลิปะการเสนอราคาจะทําใหค้ณุเป็นนักขายทีโ่ดดเดน่และสามารถปิดการขายไดอ้ยา่งมัน่ใจ

บทที่ 13: สครปิตท์ ีท่าํใหล้กูคา้ตอบ "ตกลง" งา่ยๆ

เทคนคิการใชค้าํใหล้กูคา้ตอบตกลง

หนึง่ในเทคนคิทีเ่รยีบงา่ย แตท่รงพลงั คอื การตัง้คําถามใหล้กูคา้ตอบ "ตกลง" อยา่งไมรู่ต้วั คลา้ยกบัการ
ใชคํ้าถามของเด็กยกกระเป๋า ทีช่ว่ยใหล้กูคา้ตดัสนิใจงา่ยขึน้และหลกีเลีย่งการปฏเิสธ เชน่ ครัง้หนึง่ ผม
วิง่ไปขึน้รถไฟพรอ้มกระเป๋าใบเล็ก เด็กยกกระเป๋าเขา้มาพรอ้มรอยยิม้ถามวา่ “คณุจะขึน้ขบวนไหนครับ?”
พอผมตอบไป เขายืน่มอืขอถอืกระเป๋าพดูวา่ “ผมจะพาคณุไปชานชาลาทางลดั” ผมตอบ “ได”้ โดยแทบ
ไมค่ดิ ผมและเด็กยกกระเป๋าตา่งไดป้ระโยชนจ์ากการตดัสนิใจทีเ่กดิขึน้อยา่งงา่ยดาย ซึง่ถา้เขาถาม
ธรรมดาวา่ “ใหช้ว่ยหิว้กระเป๋าไหมครับ?” ผมอาจปฏเิสธ เพราะไมค่ดิวา่จําเป็น

สครปิตก์ารขายเพือ่ชว่ยลกูคา้ตดัสนิใจ

ทีร่า้นขายของชาํ เจา้ของรา้นใชคํ้าถามเพือ่ชว่ยลกูคา้ตดัสนิใจ เชน่ เมือ่ผูห้ญงิคนหนึง่จะซือ้สบู่ เจา้ของ
รา้นถามวา่ “เอาขนาดครอบครัวแบบประหยดัใชไ่หมครับ?” ทําใหเ้ธอตอบตกลงไดอ้ยา่งงา่ยดาย

อกีตวัอยา่งคอื คนขายเนือ้ ทีม่กัจะหัน่เนือ้เผือ่ไวเ้ล็กนอ้ย เมือ่เขาตดัเกนิ เขาจะถามวา่ “5.46 บาทพอ
ไหมครับ?” แทนทีจ่ะถามวา่มากเกนิไปหรอืไม่ ซึง่ชว่ยใหล้กูคา้ยนิดรัีบชิน้เนือ้เกนิไดง้า่ย

ต ัง้คาํถามใหต้อบตกลงเสมอ

มนุษยส์ว่นใหญช่อบทีจ่ะปฏเิสธเพราะงา่ยกวา่ การถามคําถามใหล้กูคา้พดูวา่ “ตกลง” จงึเป็นเทคนคิที่
สําคญั เชน่ การถามวา่ “อยากเพิม่ยอดขายไขแ่ละเนยไหมครับ?” แทนทีจ่ะถามตรงๆ วา่ "จะซือ้ไหม?"

จักรพรรดนิโปเลยีนกใ็ชเ้ทคนคินีใ้นการพดูกบัทหารของเขาโดยเนน้ความยิง่ใหญแ่ละความสําเร็จ ทําให ้
ทหารรูส้กึมสีว่นรว่มและเกดิแรงบนัดาลใจ เชน่ “เราจะนําทา่นไปสูทุ่ง่หญา้ทีอ่ดุมสมบรูณท์ีส่ดุ” ซึง่
เป็นการขายแนวคดิและสรา้งความเชือ่มัน่ในผูนํ้า

สรปุ: การใชคํ้าถามและคําพดูทีช่ว่ยใหล้กูคา้ตดัสนิใจงา่ยขึน้ โดยไมเ่ปิดชอ่งใหล้กูคา้ปฏเิสธ จะเพิม่
โอกาสการขายไดอ้ยา่งมาก



บทที่ 14: อยา่ขายแคไ่วน์ จงขายประสบการณใ์นแกว้ไวน์

พลงัแหง่คาํพดูในการบรกิาร โรงแรม Statler ซึง่มหีลายสาขาทัว่ประเทศ เป็นผูบ้กุเบกิการใชพ้ลงัคํา
พดูในการขายบรกิาร พวกเขาพบวา่ การใชคํ้าบางคําอยา่งเหมาะสมชว่ยเพิม่ยอดขายหอ้งพัก อาหาร
และไวนไ์ด ้พวกเขาไมข่ายแค่ “หอ้งพัก” แตข่าย “ววิทวิทศันท์ีส่วยงาม” ไมข่ายแค่ “ไวน”์ แตข่าย “ฟอง
อากาศทีช่วนใหล้ิม้ลองในแกว้ไวน”์

การสรา้งประสบการณท์ีด่ตี ัง้แตแ่รกพบ หลกัการ "The Rule of You" ระบวุา่การเรยีกชือ่ลกูคา้บอ่ยๆ
ชว่ยสรา้งความใกลช้ดิและประทบัใจ เริม่จากพนักงานตอ้นรับทีจํ่าชือ่ลกูคา้จากนามบตัรและกลา่ว
ทกัทาย ลกูคา้จะไดย้นิชือ่ของตนจากพนักงานทกุคน ตัง้แตพ่นักงานตอ้นรับ พนักงานขนกระเป๋า ไป
จนถงึพนักงานกดลฟิต์ การสรา้งความเป็นกนัเองนีช้ว่ยใหล้กูคา้รูส้กึพเิศษและยนิดทีีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิาร
อกี

จงขายฟองในแกว้ไวน์ ไมใ่ชแ่คเ่มนไูวน์ เพือ่เพิม่ยอดขายไวน์ พนักงานควรใชว้ธิกีารแนะนําไวนด์ว้ย
ประโยคทีเ่ป็นธรรมชาติ เชน่ “สนใจรับไวนแ์ดงคูเ่นือ้อบไหมครับ?” หรอื “ไวนข์าวดืม่คูป่ลาอบดไีหม
ครับ?” การใหคํ้าแนะนําตรงตามประเภทอาหารชว่ยใหล้กูคา้รูส้กึวา่พนักงานใสใ่จและทําใหก้ารเลอืกไว
นง์า่ยขึน้ อกีเทคนคิหนึง่คอืการตัง้คําถามใหล้กูคา้เลอืก เชน่ “สนใจสัง่ไวนแ์ดงหรอืไวนข์าวคูม่ือ้อาหารดี
ครับ?” การใหต้วัเลอืกแทนการถามวา่ "จะสัง่ไหม" ชว่ยเพิม่โอกาสทีล่กูคา้จะสัง่ไวน์

การบรกิารลกูคา้คร ัง้แรกและการสรา้งความประทบัใจแรก เพือ่สรา้งประสบการณด์ีๆ ใหล้กูคา้ทีเ่ขา้
พักครัง้แรก พนักงานอาจถามวา่ “ไดม้าพักกบัเราเมือ่ไมน่านนีห้รอืเปลา่ครับ?” วธินีีช้ว่ยหลกีเลีย่งการ
เขา้ใจผดิวา่ลกูคา้เป็นขาประจําหรอืไม่ และทําใหล้กูคา้ใหมรู่ส้กึไดรั้บการตอ้นรับเป็นอยา่งดี

บทบาทของพนกังานเปิดประตู พนักงานเปิดประตคูอืภาพลกัษณแ์รกของโรงแรม เขาตอ้งสรา้งความ
ประทบัใจดว้ยทา่ทางสภุาพและชว่ยเหลอื การยืน่แขนชว่ยสภุาพสตรลีงจากรถดว้ยทา่ทีพ่อดี ชว่ยให ้
ลกูคา้รูส้กึปลอดภยัและเป็นกนัเอง นอกจากนี้ การถามลกูคา้ถงึจํานวนกระเป๋าทีม่าดว้ย ยงัชว่ยลดโอกาส
ในการลมืของในรถไดม้าก

การเลอืกคาํใหเ้หมาะกบัลกูคา้ประเภทตา่งๆ การบรกิารอาหารเชา้ควรปรับใหเ้ขา้กบัลกูคา้ประเภท
ตา่งๆ เชน่ ลกูคา้ทีท่านไมล่งควรแนะนําอยา่งน่าสนใจ ลกูคา้ทีอ่ารมณไ์มด่คีวรไดรั้บบรกิารอยา่งเงยีบๆ
และลกูคา้ทีเ่รง่รบีตอ้งการความรวดเร็ว การปรับคําและวธิพีดูใหเ้หมาะสมกบัแตล่ะคนจะชว่ยใหบ้รกิาร
ราบรืน่และสรา้งความพอใจไดด้ยี ิง่ขึน้

การเลอืกใชคํ้าและการใสใ่จลกูคา้เป็นศลิปะทีช่ว่ยสรา้งประสบการณท์ีด่ยี ิง่ข ึน้ เมือ่พดูใหถ้กูที่ ถกูเวลา ก็
จะชว่ยใหธ้รุกจิเตบิโต

บทที่ 15: คาํ 3 คาํชว่ยชวีติชายทีก่าํลงัจะฆา่ตวัตาย

เมือ่ไมน่านมานี้ มขีา่วผูช้ายคนหนึง่เตรยีมกระโดดฆา่ตวัตายจากดาดฟ้าของโรงแรมนวิยอรค์ เขายนือยู่
ขอบทีส่งู 18 ชัน้ พรอ้มจะกระโดด เมือ่พนักงานโรงแรมเห็นเหตกุารณก์พ็ยายามขอรอ้งใหเ้ขาหยดุ แต่
เขากลบัยิง่ขยบัไปหาขอบตกึมากขึน้ทกุที

พนักงานไดเ้รยีกผูเ้ชีย่วชาญมา รวมถงึนักบวช พระ หมอ นักดบัเพลงิ และตํารวจ เพือ่ชว่ยเจรจา แตท่กุ
ความพยายามลว้นไรผ้ล ชายคนนัน้ยงัคงยนือยูท่ีข่อบ ราวกบัไมส่นใจคําพดูเหลา่นัน้

พนักงานโรงแรมจงึเรยีกผูเ้ชีย่วชาญมาชว่ยเจรจา ทัง้นักบวช พระ หมอ นักดบัเพลงิ และตํารวจ ตา่งกพ็ดู
กบัเขา แตไ่มม่อีะไรไดผ้ล แมจ้ะเตอืนวา่ "มนัขดักบัหลกัศาสนา" "คณุจะเจ็บ" หรอื "ถอยกลบัมา" แตท่กุ
คําพดูเหมอืนลว้นไรผ้ล ชายคนนัน้ยงัคงยนือยูท่ีข่อบ ราวกบัไมส่นใจคําพดูเหลา่นัน้

จนกระทัง่ คณุไดแอน กรกีลั รองประธานของ Tested Selling Institute มาถงึ เธอตดัสนิใจพดูคําทีต่รง
ไปตรงมา “คณุสุ โงเ่งา่ มากๆเลยทีไ่ปยนือยูบ่นขอบนัน้น่ะ! ถา้ภรรยาของคณุมาเห็นคณุในสภาพนี้ จะเป็น
ยงัไง! ลงมากอ่นทีเ่ธอจะเห็นคณุทําตวัเอง ขายขีห้นา้ ดกีวา่!” คําพดูเหลา่นีทํ้าใหช้ายคนนัน้หยดุคดิ เขา



รบีกลบัเขา้มาและเริม่จัดเสือ้ผา้ของตวัเอง คําทีใ่ชใ้นตอนนัน้คอื "โงเ่งา่ ปัญญาออ่น ขายขีห้นา้" ซึง่เป็น
สิง่ทีเ่ขารับไมไ่ด ้การดตูวัเองวา่ “โง”่ ตอ่หนา้ภรรยา ทําใหเ้ขาตดัสนิใจหยดุการกระทําทีเ่สีย่งชวีตินี้

บทเรยีนจากเหตกุารณน์ีค้อื บางครัง้การพดูในสิง่ทีต่รงไปตรงมา หรอืพดูในแบบทีอ่าจดรูนุแรง แตม่ผีล
กระทบทางจติใจทีแ่รงกวา่อาจชว่ยชวีติได ้

บทที่ 16: คาํงา่ยๆ 5 คาํ ขายนํา้มนัไดน้บัลา้นแกลลอน

คําพดูมพีลงัมากกวา่ป้ายราคาในการกระตุน้ใหค้นซือ้ของ แมแ้ตน้ํ่ามนัทีค่นเตมิกนัทกุสปัดาหก์ต็าม

พอ่ของผมเป็นเจา้ของป๊ัมน้ํามนั ผมชว่ยทา่นขายน้ํามนัในวนัหยดุ วนัหนึง่ พนักงานขายจาก Standard
Oil มาถามผมวา่ “คณุพดูวา่อะไรตอนขายน้ํามนัใหล้กูคา้?” ผมตอบวา่กแ็คถ่ามวา่ “เตมิเทา่ไหรด่?ี” เขา
จงึแนะนําใหล้องพดูวา่ “เต็มถงัเลยไหมครับ?”

ผมทําตาม ลกูคา้ตอบตกลงทนัที และซือ้น้ํามนั 15 แกลลอน แทนทีจ่ะเป็น 5 หรอื 10 แกลลอนเหมอืน
เคย คํางา่ยๆ เพยีง 5 คํานีช้ว่ยเพิม่ยอดขายไดม้หาศาล และทกุวนันีก้ย็งัใชไ้ดผ้ล

บทที่ 17: หลกีเลีย่งคาํพดูทีท่าํใหค้นฟงัสบัสน

ในการหาเสยีงเลอืกตัง้ปี 1936 แลนดอนและรสูเวลทเ์ริม่ตน้ดว้ยกลุม่ผูส้นับสนุนกลุม่เดยีวกนั แลนดอน
ไดเ้ปรยีบจากสือ่และนักธรุกจิใหญท่ีอ่ยูข่า้งเขา แตเ่ขาทําผดิพลาดในหลกัการขายหลายอยา่ง

ขอ้แรก เขาพดูถงึรสูเวลทใ์นทางลบมากกวา่ทีจ่ะนําเสนอขอ้ดขีองตวัเอง และเอย่ชือ่รสูเวลทซ์ํา้ๆ ทําให ้
โปรโมทคูแ่ขง่ไปโดยปรยิาย

ขอ้สอง แลนดอนขายตวัเองเกนิจรงิ และโจมตคีูแ่ขง่อยา่งไมห่ยดุยัง้

ขอ้สดุทา้ย เขาใชภ้าษาทีซ่บัซอ้นและนําเสนอตวัเองเชงิลบทีค่นทัว่ไปฟังแลว้เขา้ใจยาก

ในทางตรงกนัขา้ม รสูเวลทเ์ลอืกใชภ้าษางา่ยๆ และอารมณข์นัเพือ่สรา้งความมัน่ใจใหผู้ฟั้ง เขาเปรยีบตน
เองเป็นหมอทีรั่กษาประเทศอยา่งรวดเร็วและมปีระสทิธภิาพ ทําใหค้นรูส้กึถงึความพรอ้มและเป็นมติร รสู
เวลทร์ูด้วีา่คําพดูทีผ่า่นการคดิมาแลว้จะดงึดดูคน และสดุทา้ยเขากช็นะการเลอืกตัง้

บทเรยีนคอื พดูดว้ยภาษาทีค่นฟังเขา้ใจ ไมทํ่าใหส้บัสน

บทที่ 18: วธิกีารนําเสนองานดว้ยสครปิตท์ ีไ่ดผ้ล

ไมว่า่จะขายสนิคา้ใน 10 วนิาทหีรอื 10 วนั หลกัการใชส้ครปิตท์ีผ่า่นการทดสอบมาแลว้คอืสิง่สําคญั
เสมอ

ตวัอยา่งการขายทีผ่ดิพลาด วลีเลอรเ์ขา้รา้นของชมอลทช์แลว้พดูพลอ่ยๆ โดยไมไ่ดด้งึความสนใจ
ของลกูคา้อยา่งจรงิจัง บทสนทนาเต็มไปดว้ยเรือ่งไมเ่กีย่วขอ้ง เชน่ ประวตับิรษัิทและเจา้นาย ทําใหช้ม
อลทช์เบือ่และไมอ่ยากฟัง

วธิกีารขายทีถ่กูตอ้ง วลีเลอรเ์ริม่ดว้ยการถามคําถามทีก่ระตุน้ความสนใจทนัท:ี “คณุอยากเพิม่ยอดขาย
ไขแ่ละเนยไหมครับ?” เขาแสดงใหช้มอลทช์เห็นคณุสมบตัพิเิศษของไขท่ีม่น้ํีาหนักตา่งกนั ทัง้สองฟองมี
ขนาดเทา่กนั แตไ่ขจ่ากฟารม์ควบคมุนัน้หนักกวา่เนือ่งจากมแีคลเซยีมและสารอาหาร ชมอลทช์
ประทบัใจและสนใจทีจ่ะสือ่สารกบัลกูคา้เรือ่งคณุภาพของไข่



จากนัน้วลีเลอรเ์สนอเคล็ดลบัการขายเพิม่ เชน่ การใชคํ้าวา่ “ขนาดครอบครัวแบบประหยดั” แทนขนาด
เล็กใหญ่ และการแนะนําปลาซารด์นีทีพ่ลกิกระป๋องเพือ่เพิม่ความชุม่ฉ่ํา เมือ่ลกูคา้สนใจ เขาสามารถปิด
การขายไดง้า่ยขึน้

บทเรยีน การใชส้ครปิตท์ีผ่า่นการทดสอบแลว้ชว่ยดงึดดูความสนใจของลกูคา้ไดต้ัง้แต่ 10 วนิาทแีรก
และเพิม่โอกาสปิดการขาย

บทที่ 19 บทเรยีนจากชายฝั่งสาํหรบัยอดนกัขาย

การขายกเ็หมอืนการตกปลา คณุตอ้งเลอืกใช ้"เหยือ่" ทีผู่มุ้ง่หวงัชอบ ไมใ่ชส่ ิง่ทีค่ณุชอบ เรือ่งเลา่จาก
การตกปลาปลาตาเดยีวชว่ยยนืยนัหลกัการนี—้ปลาตาเดยีวชอบเหยือ่ทีข่ยบัและคลา้ยจะหนี จงึตอ้งใช ้
เทคนคิขยบัสายเบ็ดเพือ่กระตุน้ใหป้ลาตาเดยีวกลนืเหยือ่ลงไป สญัชาตญาณนีใ้ชก้บัการขายไดเ้ชน่กนั
หากคณุทําใหล้กูคา้รูส้กึวา่สนิคา้จะหมดหรอืมจํีากดั พวกเขาจะเรง่ตดัสนิใจซือ้

ในหลายครัง้ เมือ่เรายกเลกิขอ้เสนอ ลกูคา้กลบัตดัสนิใจซือ้ทนัที การแสดงใหล้กูคา้เห็นวา่มคีนอืน่สนใจ
ขอ้เสนอเดยีวกนั จะทําใหพ้วกเขาตอ้งการสนิคา้นัน้มากขึน้ เรามี "สญัชาตญาณการรวมฝงู" เชน่เดยีวกบั
สตัว์ เรามกัเลอืกสนิคา้หรอืบรกิารทีไ่ดรั้บความนยิม เพราะคดิวา่สิง่นัน้ตอ้งดี

เรือ่งเลา่เกีย่วกบัเจย์ เพือ่นนักตกปลา เป็นอกีบทเรยีนหนึง่ เจยเ์ลอืกเหยือ่ทีค่นขายแนะนํา เพราะเป็นสิง่
ทีป่ลาชอบกนิ ไมใ่ชเ่หยือ่ทีเ่จยช์อบใช ้การขายกเ็ชน่กนั คณุตอ้งใช ้"เหยือ่" ทีผู่มุ้ง่หวงัสนใจ หากลกูคา้
สว่นใหญช่อบฟตุบอล คณุควรพดูเรือ่งฟตุบอล แตห่ากพวกเขาเกลยีด กไ็มค่วรพดูถงึ

โจเซฟ พี เดย์ นายหนา้อสงัหารมิทรัพย์ เคยเปลีย่นใจลกูคา้ดว้ยการใชคํ้าถามทีเ่ชือ่มโยงกบัความทรงจํา
สําคญัในทีทํ่างานเดมิ ทําใหล้กูคา้ตดัสนิใจดว้ยตวัเองวา่จะไมย่า้ยออฟฟิศไปทีอ่ืน่ วธินีีใ้ชก้ารชีใ้หเ้ห็น
"ความจรงิ" และปลอ่ยใหล้กูคา้คดิเอง

เพือ่เขา้ใจลกูคา้ คณุตอ้งสงัเกตหวัขอ้ทีพ่วกเขาชอบพดูถงึ หรอืถามเพือ่เรยีนรู ้ "อาหารทางใจ" ของพวก
เขา ลอรด์เชสเตอรฟิ์ลดก์ลา่ววา่ "คณุจะเขา้ใจจดุออ่นของคนจากหวัขอ้ทีเ่ขาชอบพดู" ใหล้กูคา้พดู แลว้
คณุจงฟังและเรยีนรู ้ เพราะน่ันคอืวธิเีดยีวทีจ่ะรูว้า่คนทีค่ณุคยุดว้ยคดิอะไรอยู่

บทที่ 20 "ลงุจอหน์สตนั" กบั 6 คาํขายยาเสน้

ลงุจอหน์สตนัใชเ้วลากวา่ 50 ปีในวงการยาเสน้ จนคน้พบ "6 คํา" ทีพ่ลกิเกมขายของเขา เมือ่อายมุากขึน้
เขาถกูเลกิจา้ง แตไ่มย่อมแพ ้ลงุหนัไปขายเครือ่งใชไ้ฟฟ้าแตไ่มถ่กูใจเพราะไมม่กีารซือ้ซํา้ สดุทา้ยจงึ
กลบัมาขายยาเสน้ทีเ่ขาคุน้เคย

เขาลงทนุซือ้ยาเสน้คณุภาพดี แลว้ขายในราคาสงูถงึ $3 ตอ่ปอนด์ ลกูคา้จงึมกัโตแ้ยง้วา่แพงเกนิไป วนั
หนึง่เขาคน้พบวธิรัีบมอืขอ้โตแ้ยง้นี้ เขาขอบหุรีจ่ากลกูคา้แลว้พดูวา่ “รูไ้หมครับวา่บหุรี่ 1 ปอนด์ ราคา
$9?” ทําใหล้กูคา้เห็นวา่ตอ่ใหย้าเสน้ของเขาจะแพง แตก่ย็งัถกูกวา่บหุรีม่าก

เพยีงคําพดูนี้ ลงุจอหน์สตนัสรา้งฐานลกูคา้ไดถ้งึ 1,600 คนภายใน 3 ปี บทเรยีนจากเขาคอื "คําตอบอยู่
ในสิง่ทีล่กูคา้บอกคณุเสมอ"

บทที่ 21: ตวัอยา่งการใชส้ครปิตเ์พิม่เตมิ

ไมก่ีว่นักอ่น มคีนขายประกนัเขา้มาในออฟฟิศผมแลว้ถามวา่ "ใครคอืศตัรตูวัฉกาจของคณุ?" คําถามนี้
ทําใหผ้มแปลกใจ เพราะปกตคินขายจะถามถงึเพือ่นหรอืคนรูจั้กของเราเพือ่ขอรายชือ่ แตเ่ขาบอกวา่ การ
ขอรายชือ่เพือ่นของลกูคา้สรา้งแรงตา้นสงูเกนิไป เขาจงึลองขอชือ่ "ศตัร"ู แทน และผลลพัธด์มีาก!

นักขายอกีคนใชคํ้าถามวา่ "คณุอยากทิง้อะไรไวใ้หล้กูหากวนัหนึง่เกดิอะไรขึน้กบัคณุ?" คําถามนีทํ้าให ้
ลกูคา้หนัมาตอบอยา่งจรงิจัง เมือ่ไหรก่ต็ามทีล่กูคา้กําลงัจะปฏเิสธ เขากจ็ะถามตอ่วา่ “ครัง้สดุทา้ยทีค่ณุ
ตรวจเลอืดคอืเมือ่ไหร?่” ทําใหล้กูคา้กลบัมาสนใจอกีครัง้



สําคญัคอื คณุตอ้งรูว้า่ควรใชคํ้าพดูเหลา่นีเ้มือ่ไหรแ่ละอยา่งไร เชน่ เมือ่มคํีาถามจากลกูคา้วา่ "แลว้มนั
ตา่งจากอนัอืน่อยา่งไร?"

นักขายหนังสอืเคยเขา้มาหาผมตอนยุง่มาก เขายิม้แลว้พดูวา่ “ผมคยุแตก่บัคนทียุ่ง่มากๆ เทา่นัน้” ผมรูส้กึ
สะดดุใจ คําพดูเพยีงคําเดยีวพลกิสถานการณไ์ดจ้รงิ

การเลอืกใชคํ้าเล็ก ๆ มผีลมาก ตวัอยา่งเชน่ สํานักงานคดัเลอืกนักแสดงในฮอลลวีูด้ เปลีย่นคําตอบจาก
"ยงัไมม่"ี เป็น "โทรมาใหมพ่รุง่นีน้ะ" คําพดูนีเ้พิม่ความหวงัใหค้นหางานอยา่งมาก เชน่เดยีวกบัทีภ่าพวาด
สนัุขจากน้ําตกไนแองการา่เปลีย่นคําจาก "มนัไมก่ดั" เป็น "ผมแคคํ่ารามเบา ๆ เอง" ทําใหย้อดขายภาพ
พุง่ขึน้ถงึสามเทา่

นักขายทีป่ระสบความสําเร็จอยา่ง เฮนรี่ ฟอรด์ กเ็ปลีย่นสโลแกนจาก "ซือ้ฟอรด์วนันีพ้รอ้มออมสว่นตา่ง"
เป็น "ซือ้ฟอรด์วนันี้ เอาสว่นตา่งไปชอปป้ิงไดเ้ลย" สิง่นีแ้สดงถงึพลงัของการเลอืกใชคํ้าอยา่งรอบคอบ

เทคนคิ 5 ขอ้ของวลีเลอรท์ ีช่ว่ยเพิม่ประสทิธภิาพการขาย:

1. ขาย "เสยีงยา่งเนือ้" - มองหาความน่าสนใจทีเ่ป็นประโยชนต์อ่สนิคา้ เชน่ กลิน่ของกาแฟ หรอื
ฟองอากาศในไวน์ ทีทํ่าใหล้กูคา้รูส้กึวา่ไดส้ ิง่ทีคุ่ม้คา่

2. ใชคํ้าอยา่งกระชบั - 10 คําแรกของคณุสําคญัทีส่ดุ พดูใหช้ดัเจนและดงึดดู
3. พสิจูนคํ์าพดูของคณุ - แสดงใหเ้ห็นวา่สิง่ทีพ่ดูเป็นจรงิ เชน่ นําเสนอพรอ้มสิง่ทีล่กูคา้จับตอ้งได ้
4. เสนอทางเลอืก ไมใ่ชท่างตนั - แทนทีจ่ะถามวา่ "จะซือ้ไหม?" ใหถ้ามวา่ "จะเลอืกแบบไหน?"
5. ควบคมุน้ําเสยีง - น้ําเสยีงมพีลงั อยา่พดูแบบราบเรยีบ แตใ่หฝึ้กการใชเ้สยีงทีส่รา้งความรูส้กึ

อบอุน่และน่าเชือ่ถอื

สดุทา้ย "สครปิตท์ีท่ดสอบแลว้" ไมใ่ชแ่คป่ระโยคทีท่อ่งจํา แตค่อืคําพดูทีช่ว่ยเตมิเต็ม "ความฝัน" และ
"ความตอ้งการ" ของลกูคา้ ใชเ้ทคนคิเหลา่นีแ้ละคณุจะเพิม่โอกาสในการปิดการขายได ้


