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ในสถานการณก์ารขาย คณุตอ้งตอบกลบัขอ้โตแ้ยง้ของผูซ้ ือ้จนกวา่ผูซ้ ือ้จะ
พงึพอใจและตดัสนิใจซือ้ บอ่ยครัง้วธิกีารทีใ่ช ้“จัดการ” ขอ้โตแ้ยง้ของผูซ้ ือ้
กลบัท�าใหผู้ซ้ ือ้ลม้เลกิการตดัสนิใจซือ้
การตอบกลบัขอ้โตแ้ยง้ของผูซ้ ือ้ทีม่ปีระสทิธภิาพเป็นกระบวนการทีต่อ้งอาศยั
การรับฟังผูซ้ ือ้อยา่งตัง้ใจ รับรูถ้งึความรูส้กึของผูซ้ ือ้ และตอบกลบัขอ้กงัวล
ของผูซ้ ือ้ดว้ยการชีแ้จงขอ้เท็จจรงิทีน่่าเชือ่ถอื

การตอบกลบัขอ้โตแ้ยง้ของผูซ้ ือ้ไมจ่�าเป็นตอ้งสมเหตสุมผลเสมอไป บอ่ย
ครัง้ทีข่อ้โตแ้ยง้ของผูซ้ ือ้เกีย่วขอ้งกบัอารมณค์วามรูส้กึ 
คณุตอ้งท�าใหล้กูคา้พงึพอใจและตอบขอ้โตแ้ยง้ทีข่ดัขวางการตดัสนิใจซือ้
ของผูซ้ ือ้เพือ่สรา้งและรักษาความสมัพันธร์ะยะยาวกบัผูซ้ ือ้
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รับฟัง ตัง้ค�าถาม ลดขอ้โตแ้ยง้ ตอบกลบั ประเมนิผล
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การรับฟังขอ้โตแ้ยง้เป็นงานทีท่า้ทาย  
พนักงานขายมกัไดย้นิขอ้โตแ้ยง้แบบ
เดยีวกนั 
การทีเ่ราไดย้นิ 
ขอ้โตแ้ยง้เดมิๆ ตลอดเวลา
ท�าใหเ้ราคดิเอาเองวา่เรารูว้า่ผูซ้ ือ้จะพดูอะไร  
และรูว้ธิตีอบกลบัลกูคา้ 
คณุอาจคุน้เคยกบัขอ้โตแ้ยง้ทีไ่ดย้นิบอ่ย 
และบอ่ยครัง้ชอบทีจ่ะรับฟังขอ้โตแ้ยง้เพยีง
ครึง่เดยีว 
และตอบกลบัลกูคา้ทนัท ีแทนทีจ่ะท�าเชน่นี ้
ลองปรับกระบวนการขายอยา่งคอ่ยเป็นคอ่ย
ไป 
รับฟัง ท�าความเขา้ใจ และพจิารณาขอ้โต ้
แยง้ 
จากมมุมองผูซ้ ือ้

เมือ่ไดย้นิขอ้โตแ้ยง้จากลกูคา้ คณุจะรับรู ้4 
ดา้นดงันี้

• สิง่ทีล่กูคา้พดู
• สิง่ทีค่ณุไดย้นิ
• ความหมายทีค่ณุเขา้ใจ
• ความหมายทีแ่ทจ้รงิ

สิง่ส�าคญัคอื กอ่นตอบกลบัขอ้โตแ้ยง้ลกูคา้ 
คณุและลกูคา้ตอ้งเขา้ใจขอ้โตแ้ยง้นัน้ 
อยา่พยายามแปลความหมายของขอ้โตแ้ยง้ 
เนือ่งจากคณุอาจตอบกลบัขอ้โตแ้ยง้ของ
ลกูคา้อยา่งผดิๆ หากเขา้ใจผดิ
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3 การลดขอ้โตแ้ยง้คอื 
ค�าพดูทีค่ณุแสดงวา่คณุรับฟังลกูคา้ รับฟัง
ขอ้โตแ้ยง้ 
และใสใ่จกบัขอ้โตแ้ยง้นัน้อยา่งแทจ้รงิ 
เมือ่ผูซ้ ือ้มขีอ้โตแ้ยง้ สิง่แรกทีค่วรท�าคอืลด
ขอ้โตแ้ยง้ 
การลดขอ้โตแ้ยง้ไมใ่ชก่ารเห็นดว้ย 
การไมเ่ห็นดว้ย หรอืการตอบกลบัขอ้โตแ้ยง้

ตวัอยา่งการลดขอ้โตแ้ยง้:

ขอ้โตแ้ยง้: ราคาของคณุสงูกวา่ทีฉั่นคาดไว ้
ลดขอ้โตแ้ยง้: ขอบคณุทีไ่ดย้นิขอ้กงัวล
เกีย่วกบั การลงทนุของคณุ

ขอ้โตแ้ยง้: ผมพอใจกบัผูใ้หบ้รกิารปัจจบุนั
ลดขอ้โตแ้ยง้: ผมมัน่ใจวา่ผูใ้หบ้รกิารปัจจบุนั
ของคณุใหบ้รกิารทีเ่ป็นทีน่่าพอใจ

ขอ้โตแ้ยง้: พนักงานของผมพอใจ
กระบวนการทีใ่ชอ้ยูใ่นปัจจบุนั 
ลดขอ้โตแ้ยง้: แน่นอนวา่คณุตอ้งการให ้
พนักงานของคณุท�างานดว้ยความพงึพอใจ

ขอ้โตแ้ยง้: ผมไมค่ดิวา่เราพรอ้มทีจ่ะ
เปลีย่นแปลงในเวลานี ้
ลดขอ้โตแ้ยง้: ผมรูว้า่คณุตอ้งการตดัสนิใจ
อยา่งถกูตอ้งในเวลาทีเ่หมาะสม
การตอบกลบัของคณุขึน้อยูก่บัหลายปัจจัย 

รวมถงึความสมัพันธร์ะหวา่งคณุกบัผูซ้ ือ้ 
ผลประโยชนท์ีเ่กีย่วขอ้ง และมมุมองผู ้
ซือ้ 
หนึง่ในวธิทีีด่ทีีส่ดุในการตอบกลบัขอ้โต ้
แยง้คอื 
ตอบขอ้สงสยัโดยใชห้ลกัฐาน

•  สาธติ
•  ตวัอยา่ง
•  ขอ้เท็จจรงิ
•  อปุกรณป์ระกอบ
•  เปรยีบเทยีบ
•  การรับรอง
•  สถติิ

คณุอาจคดิวา่คณุสามารถแกข้อ้โตแ้ยง้
ลกูคา้ไดด้เียีย่ม 
นีค่อืสิง่ทีล่กูคา้ใหค้วามส�าคญั กอ่น
เปลีย่นเรือ่งพดูคยุ 
ใชเ้วลาประเมนิความพรอ้มในการตดัสนิ
ใจซือ้ของผูซ้ ือ้ 
ทีม่ตีอ่คณุ 

ตวัอยา่ง:
วธินีีช้ว่ยใหค้ณุหมดกงัวลเรือ่งการจา่ยคา่
เชา่ซือ้หรอืไม่

คณุคดิอยา่งไร

วธินีีต้อบขอ้กงัวลของคณุหรอืไม่


