
การแข่งขันของธุรกิจในยุคปัจจุบนันี้ มีความรุนแรงมากขึ้น การขายด้วยวิธีการเดิมๆ ท่ีเรียกว่า Sales Force Oriented อาจไม่เพียงพออีกต่อไป 
เพราะทุกวันนี้ นอกจากคู่แข่งขันท่ีเพิ่มข้ึนอย่างมากมายแล้ว ลูกคา้ก็มีพัฒนาการที่ก้าวหน้าเช่นกัน มีความรู้มากขึ้น เปรียบเทียบก่อนการ
ตัดสินใจซื้อ เป็นต้น ดังนั้น แนวทางในการขายจึงต้องให้ความสนใจและเห็นความส าคัญของลูกค้ามากขึ้น โดยมุ่งศึกษาและวเิคราะหพ์ฤติกรรม
หรือLifestyleของลูกค้าอย่างเข้าใจ ก่อนท่ีจะน าเสนอขายสินค้า ซึ่งเราเรียกว่าการขายที่มุ่งเน้นลูกคา้ Customer Oriented ซึ่งนักจติวิทยา
พฤติกรรมศาสตร์ได้ศึกษาและวิเคราะห์พฤติกรรมของคน จนสามารถน ามาเป็นแนวทางในการปรับตัวให้เข้ากับสไตล์ลูกค้าแต่ละประเภทให้นักขาย
เปิดการขายได้เหมาะสมเจาะจงตรงกับประเภทของลูกค้า ยังผลใหบ้รรยากาศการขายราบรื่นและลงเอยสู่การปิดการขายได้อย่างลงตัวนั่นเอง   

วัตถปุระสงค ์: หลกัสูตรนีมุ้่งหมายใหผู้้เข้ารับการเรยีนรู.้.. 
     +    รู้และเข้าใจหลักการในการท าความเข้าใจพฤติกรรมลูกค้า เพื่อการน าเสนอขายและให้บริการที่เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละประเภท 
     +    ประเมินบุคลิกภาพลูกคา้ได้ใกล้เคียงกับตัวตนของเขาในเวลาที่รวดเรว็ ซึ่งเป็นดีต่อการขายและการบริการที่ตรงกับนิสัยลูกค้า 
        +    แลกเปลี่ยนประสบการณ์และมุมมองกับผู้เข้าร่วมอบรมท่านอ่ืน และวิทยากร  

หัวขอ้เรยีนรู ้:  
 

 +   การวิเคราะหพ์ฤตกิรรมลกูคา้สูก่ารขายที่เหนอืชัน้ 
       - เหตุผลและข้อได้เปรียบจากการวิเคราะห์พฤติกรรมลูกค้า 
       - วธิีวเิคราะห์และท าความคุ้นเคยกับลูกค้าภายใน 10 นาทีแรกของการสนทนา 
 

 +   4C : ทฤษฎีวเิคราะหพ์ฤติกรรมลกูคา้ 4 ประเภท เพือ่เพิม่ยอดขายชนะใจลกูคา้และปดิการขายเหนอืคูแ่ขง่ 
       Cadetor      ลูกค้าที่มีบุคลิกภาพเชื่อมั่นตนเองสูง ชี้น า ชอบเรื่องท้าทายและ                                          
          การเปลี่ยนแปลง ใจร้อน กล้าตัดสินใจฉับพลันทันท ี
  Cafe stylist   ลูกค้าที่มีบุคลิกภาพชอบการเข้าสังคม มีวิถีชวีิตสนุกสนาน ท่าทีต่ืนตัว  
     กระตือรืนร้น มองโลกในแง่ดี และอารมณ์ดี มักเชื่อคนง่าย ร่วมมือ และเห็นอกเห็นใจคน  
  Calm manner  ลูกค้าที่มีบุคลิกภาพที่มีลักษณะนิ่งสงบ ชอบพิจารณาสิ่งต่าง ๆ อย่างรอบคอบ  
     ไม่ค่อยแสดงท่าที เป็นผู้ฟังมากกว่าผู้ให้ข้อมูลหรือแสดงความคิดเห็น ระมัดระวัง  
  Conceptualist  ลูกค้าที่มีบุคลิกภาพมั่นคง มีหลกัการ ต้องการข้อมูลรายละเอียดมากมีการวางแผน   
     มีเป้าประสงค์ต่อการตัดสินใจในเรื่องต่าง ๆ                                                         
 

 +   3V : หลกัการวเิคราะหเ์พือ่แยกแยะพฤตกิรรมลกูคา้ 4 ประเภท                                                
  - Visual   ภาษากาย ท่าทาง การใช้มือ การนั่ง การยืน และแสดงออกทางสีหน้า 
  - Verbal   การพูด ลักษณะวธิีการสื่อสาร เช่น ช่างพูด ถามค าตอบค า นิ่งรับฟังมากกว่าแสดงความคิดเห็น เป็นต้น 
  - Vocal   น้ าเสียง ลักษณะการใชร้ะดับดังค่อยของเสียง ความเรว็ชา้ของการพูด 
 

 +   สิง่ทีต่อ้งท าและอยา่ท าในการขายกบัลกูคา้แตล่ะประเภท 
       - วธิีการที่จะเข้ากันได้ดีกับลูกค้าแต่ละประเภท (ข้อควรท า) 
  - วธิีการที่ท าให้ขัดกันและขายไม่ได้กับลูกค้าแต่ละประเภท (ข้อควรระวัง) 
  - ปัจจัยส่งเสริมให้ขายได้ (Promotion Factors) 
  - ปัจจัยบั่นทอนให้ขายไม่ได้ (Demotion Factors) 
 

           ตอ่หนา้ 2  

เพิ่มยอดขายด้วยยุทธวธิีเข้าถึงพฤติกรรมลูกค้า  
(Sales Increasing By Customer Insight) 
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หัวขอ้เรยีนรู้ (ตอ่) :  
 

 +   เทคนคิการฟังใหอ้อกวา่ลกูคา้ตอ้งการบอกอะไร เพือ่การขายทีโ่ดนใจ 
  - Message of Fact คืออะไร 
  - Message of Feeling คืออะไร 
  - Message of Opinion จะตอบสนองอย่างไร 
 

 +   P-Q-R-S Techniques : เทคนิคการน าเสนอสารกบัลกูคา้เพือ่ควบคมุทศิทางการขาย                                   
  P : เทคนคิการถอดความ เพื่อจบัสัญญาณการซื้อของลูกค้าให้ได้ 
  Q : เทคนคิการถาม เพื่อควบคุมและล้วงสึกในความต้องการของลูกค้า 
  R : เทคนคิการสะท้อนความรู้สึก เพื่อแสดงความเข้าใจในความรู้สกึของลูกค้า 
  S : เทคนคิการสรุปประเด็น เพื่อการปิดการขายสู่ผลลัพธ์ที่พอใจทั้งสองฝ่าย 
 
 

 +   8 ยทุธวธิีจดัการขอ้โตแ้ยง้ทีไ่ดผ้ลเลิศ 
  1. ยุทธวิธี Yes but            
  2. ยุทธวิธี Why why why    
      3. ยุทธวิธี Boomerang           
  4. ยุทธวิธี Enclose     
      5. ยุทธวิธี Comparison           
  6. ยุทธวิธี Substitution 
      7. ยุทธวิธี Cherry picker          
  8. ยุทธวิธี Feel-Felt-Found 
 +   8 ยทุธวธิปีดิการขายทีไ่ดผ้ลเลิศ 
  1. ยุทธวิธี Sign up        
  2. ยุทธวิธี Balanced sheet    
     3. ยุทธวิธี Two choices         
  4. ยุทธวิธี Good chance    
     5. ยุทธวิธี Referral          
  6. ยุทธวิธี Next step 
     7. ยุทธวิธี Trap          
  8. ยุทธวิธี Dead line 
 

 สรปุสิง่ทีไ่ดเ้รียนรู ้ 

รูปแบบการเรยีนรู้ :   
     +   บรรยายแบบกระชับ (Mini-lecture)   
      +   กรณีศึกษา พร้อมค าแนะน าในการน าไปปรับใช้ในการท างานขายประจ าวัน         
     +   ฝึกปฏิบัติตามโจทย์ท่ีก าหนด  แสดงบทบาทสมมติ พร้อมค าแนะน าจากวิทยากร  
     +   กิจกรรมกลุ่ม พร้อมน าเสนอและอภิปรายร่วมกัน  

ระยะเวลา :  1-2 วัน  ตามทีอ่งคก์รก าหนด  

กลุม่เป้าหมายผูเ้ข้ารับการเรยีนรู้ :   
      +    ผู้จัดการและหัวหน้าทีมขาย หรือทีมบริการ     
 
      


