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BAN HANG THONG MINH QUA PIEN THOAI VA INTERNET

Duw dn 1.000.000 ebook cho thiét bi di dong

Phat hanh ebook: http://www.taisachhay.com

Tao ebook: T6 Hai Triéu
Ebook thyc hién danh cho nhitng ban chwa cé diéu kién mua séach.

Néu ban c6 kha nang hay mua sach goc dé ung ho tac gia, nguoi dich
va Nha Xuat Ban
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THU NGO TU CONG PONG ME BOC SACH
Cac ban than mén!

Trong thoi dai cong nghé thong tin Internet ngay cang phat trién nhw
hién nay, Ebook nhw la mdt mén an tinh than khong thé thiéu cia cong
dong mang va khong ai c6 thé phua nhan nhitng lgi ich ma n6 mang lai.
Chuing t6i — Cong dong Mé Doc Sach da co6 gang so hdéa cudn sach nay véi
hy vong mang dén cho cac ban nhitng tién ich nhat dinh khi st dung Ebook.

Pau tién, Cong dong Mé Doc Sach chan thanh xin 16i Tac Gia va NXB
vi da thue hién Ebook khi chwa duwgc sw dong y ctia bén lién quan.

Tiép dén, mong cac ban st dung Ebook mot cach hgp li, tranh in an,
photo nhan ban dé gir gin gia tri vén c6 cta cudn sach in. Néu cac ban cé y
dinh in hodc photo ebook nay hay ra nha sach gan nhat va mua ngay 1 cudn
vi tién mua sach y nghia va ré hon rat nhiéu so véi viéc ban ty in an va
Photo

Viéc st dung Ebook nay la mién phi. Do d6, Cong dong Mé Poc Sach
khong chiu trach nhiém vé bat ky sai sét gi trong qua trinh bién tap Ebook.

Cudi cung, ching tdi hy vong doc gid yéu sach nén sd hitu cho minh
cudn sach in dé trai nghiém va danh gia dwoc tét hon vé Ebook lan séach in,
cling nhw tng hd vé mat tai chinh cho Tac Gia va NXB.

Chung t6i xin gdi 10i cam on tran trong dén Tac Gia, NXB da mang dén
cho nguwoi doc nhitng cuén sach vo cung gia tri.

Va xin cam on cac doc gia da ung ho Tai Sach Hay.
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Tran trong!
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Phuong thitrc ban hang thanh cong cho cac doanh nghiép trong thoi dai

cong nghé so

Sy phat trién véi toc do chong mat ciia nganh cong nghé théng tin va cac
mang vién thong, véi s pho rong cta Internet va tang tredng khong ngirng
cta cac thué bao dién thoai, da lam thay doi phwong thivc ban hang cta céac
doanh nghiép hién nay. Internet va dién thoai tr@ thanh kénh ban hang ly
twdng doi vai cac doanh nghiép 16n nhd.

Theo dv bao cia eBay, dén nam 2020, doanh s6 ban hang truc tuyén sé
vuot qua doanh s6 ban hang theo phwong phap truyén théng & nhitng mat
hang nhu hang dién ti va sach. Hién nay, c 13 bang chi cho mua sam thi
nguoi tiéu dung Anh lai chi ra mgt bang dé mua sam truc tuyén, nhung dén
nam 2020, con sO nay sé tang thém 1 bang nita.

Tap doan Amazon.com bat dau ban sach qua mang nam 1995, khéng c6
ctra hang truyén théng nao cd, hoan toan ban hang truc tuyén, nhung dén
nay, gia tri thi tredng cta né la khoang 35 ty do-la, gap hon 20 lan so véi
gia tri thi truong cua Barnes & Nobles (chi khoang 1,5 ty do-la), du Barnes
& Nobles la tdp doan ban sach c6 tudi doi gan 100 nam, vdi gan 800 cira
hang sach khap nwéc My.

Tai Viét Nam, ban hang truc tuyén va qua dién thoai cling dang trén da
phat trién va da mé& rong ra rat nhiéu nganh hang: kim khi dién mdy, dién
thoai di dong, sach, van phong pham, trang sttc, nwéc hoa... VGi khoang
mot phan tw dan s6 (khoang 24,3 triéu nguoi) st dung Internet (theo théng
ké cia mang Royal Pingdom nam 2010), va con s6 nay van dang tang lén
nhanh, thi kénh ban hang tryc tuyén sé phat trién rat manh trong twong lai
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gan. Cling theo khao sat cia céng ty nghién ciu thi truong Viét, khodng
70% cac cong ty kinh doanh, dich vu cia Viét Nam st dung hé thong ban
hang qua dién thoai va Internet.

Tuy nhién, ban hang qua dién thoai va Internet khong phai la san choi
cta bat ky ai, va mang tinh canh tranh gay gat. Vi thé, dé thanh cong trong
linh vyc nay, nhan vién ban hang can hiéu r6 nhitng yéu t6 cua hinh thic
ban hang “nghé thuat” nay. Lam thé nao dé chi can qua mot vai 14 thu dién
tt, mot vai cudc dién thoai, nhan vién ban hang c6 thé ban dwgc hang va
mang lai doanh thu cho cong ty cling nhw hoa héng cho minh? Lam thé nao
thuyét phuc dwgc khach hang khi ban khong hiéu ro tam trang, thai do cta
ho? Lam thé nao cé thé virgt qua nhitng rao can dé tiép can dugc nhitng doi
twong cé quyen quyét dinh that sy cho viéc mua hang tai cdc doanh nghiép
khach hang? Lam thé nao dé tranh khéi nhitng ké “khong c6 quyeén lwc that
su”’?

Cudn sach Bdn hang théng minh qua dién thoai va Internet dugc coi la
mot tai liéu hoan chinh danh cho nhén vién ban hang. M6i chwong déu chita
dung nhitng thong tin hitu ich vé cach thitc “tao ra tién”, nhitng y twdng
m&i, nhitng théng tin vé khuynh huéng va nguyén nhan sau xa tai sao ban
lai lam nhitng gi ban dang lam ciing nhu tai sao khach hang lai lam nhitng
gi ho dang lam. Cu0n sach bao gom nhitng 16i khuyén cho ca viéc st dung
dién thoai lan email, bdi vi bo d6i nang dong nay la “vii khi” khong thé
thiéu cua cac chién binh ban hang tai ch6 ngay nay.

Thong qua 9 chwong sach, véi 9 chi dan hoan chinh, ngan gon, stc tich,
cudn sach mang dén cho ddc gia mot cai nhin toan canh vé nghé ban hang
qua dién thoai va Internet cling nhw nhitng bi quyét hang dau gitp nhan
vién ban hang dat dugc nhitng thanh cong nhw mong dgi. Chac chan cuén
sach sé la nguwoi ban dong hanh khong thé thiéu trén con dwong phat trién
s nghiép ctia cac nhan vién ban hang trong thoi dai cong nghé sé.
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Xin tran trong gioi thieéu cung doc gia!
Ha Noi, thang 3 nam 2011

ONG LE HUU SON

Chu tich HPQT va CEO

VEGA CORPORATION
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L0oi néi dau

Khi bat dau sy nghiép ban hang tai Xerox, chi tiéu moi tudn cua toi la
phéi gap gd khoang 30-50 khach hang hoan toan méi. Ngay nao toi cling
phai nhdy b6 ra khéi xe va tién dén dia phan ctia minh dé tim kiém khach
hang mdi. S6ng & Minnesota, toi biét rat rd viéc gap gd vdi nhitng ngudi
chwa tirng quen biét 1a nhw thé nao. Ngay céa gié lanh dw6i am 20 d6 cling
khong ngan can dwgc toi. Ban phai “gd ctra” khach hang thi mdi ban dwogc
san pham. Néu ban khong gap truc tiép khach hang thi ban sé chang thé ban
duwoc gl.

Hai muwoi lam nam sau, viéc ban hang da thay doi rat nhiéu. Thoi gian la
tht ma nha lanh dao, quén ly quy nhat. Ho khong mudn gap mot nhan vién
ban hang nao — nhitng ngwoi luén ldam nham khong ngirng vé mot giai phap
t6i tan hodc mot phwong thivc ddc nhat vo nhi nao do.

Vi thé, ho dung Ién mot hang rao vé hinh “bat kha xam pham” xung
quanh. Ho khong mudn gap nhitng nguwdi minh khéng quen biét. Thém vao
do, rat it khi ho trd 10i dién thoai ma thuwdng chuyén cac cudc goi vao hop
thu thoai va chang may khi goi lai. Mot nguwdi ban hang binh thwong rat kho
ti€p xic dugce véi nhitng ngwdi nay dé sau dé c6 co hdi trinh bay cac thong
diép cta minh.

Kinh nghiém thyc té da gidp t6i biét dugc diéu nay. Khi bong béng chdm
com (.com) xi hoi, doanh nghiép ctia t6i cling do theo va t6i phdi xay dung
lai to* dau. Khi biét can lam gi dé tham nhap vao cac cong ty trong moi
treong kinh doanh hién nay, toi da viét cuon Selling to Big Companies (tam
dich: Ban hang cho cac doanh nghiép 16n) danh cho nhitng nguoi thwong
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ban hang cho doanh nghiép cling nhw nhitng ngwoi 1ap nghiép bang cach
theo dudi co hoi v6i cac cong ty 16n.

Va r6i t6i nhan thiy viéc ban hang qua mang va dién thoai can mét s6 ky
nang rieng biét ma khong phai nhan vién ban hang nao ciling ty nhién co
dugc. Dudi day la mot vai khé khan ho thuwong gap:

» Khong thu hiat dwgce cac nhan vat chua chot trong doanh nghiép vi thong
diép thiéu hap dan.

* Bi ket citng gitta nhitng nhan vién khong cé quyén phé chuan, do do
doi tha c6 duwge budc dém deé tién tdi.

« Khong tao dwoc sy tin twéng va xay dyng moéi quan hé véi nhitng
khach hang mai.

« Ban hang khéng hiéu qua vi khong biét cach st dung cong nghé hiéu
qua ma khong bi cong nghé diéu khién.

 Quan ly mot co sé dit liéu gobm nhiéu trién vong, nhiéu co hoi cing mot
lic va tat ca cac hoat dong c6 lién quan dé tién xa hon trong qua trinh ban
hang.

« Khong nudi dudng quan hé va gitt lién lac thuwong xuyén vai cac khach
hang tiém nang dé ho luén nhd téi minh mai khi c6 nhu cau.

« Khong c6 dugc mot lwgng khach hang thuwong xuyén dé duy tri cudc
choi

Nhu ban thdy, ddy la nhitng khé khin 16n dbi v6i ngudi ban hang trén

dién thoai va trén mang. Nhung thap ky vira qua da ching kién hang loat
cac cong ty xay dyng doi ngii ban hang tai cho dé ho trg va tham chi la thay
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thé doi ngli ban hang trye tiép. Nhitng nguwoi ban hang tai cho gap phai cac
van dé nay hang ngay va do dé chuing lai cang nghiém trong hon.

DPé thanh cong, doi ngli ban hang tai cho can c6 cac ky nang khac dé thé
hién minh noi tréi hon cling nhw dé phu hgp v6i nganh nghé cia minh. Va
toi khong biét ai c6 thé day ho tot hon la Josiane Feigon, Cha tich Telesmart
Communications. Chwong trinh huan luyén ban hang riéng cua ba danh cho
doi ngii ban hang tai cho (ca doi goi dién thoai lan nhan dién thoai cta
khach hang) day cho nhan vién biét cach “nghi va néi cung mot lic trén
dién thoai”. Cau cudi cung nay lam ban bat cuwdi w, néu ban tirng lam vao
canh khong biét no6i gi khi dang néi chuyén véi mot khach hang trién vong
nhu t6i tirng gdp thi ban sé hiéu tai sao viéc nay lai quan trong dén thé!

Toi kham pha ra blog TeleSmart cua Josiane khoang ba nam trudc va
ngay lap titc bi thu hit bai nhitng kinh nghiém thyc tién cia ba khi lam viéc
vGi doi ngli ban hang tai cho. Ba la mot trong nhitng nguoi viét blog vé ban
hang dau tién va viét theo phong cach tu do nhung khong dé dai. Cac chién
lwge va ky thuat cta ba hoan toan phu hgp véi nhitng gi téi cho la can thiét
dé gitp ban hang thanh cong, nhung dwgc chinh stra dé phu hop véi doi ngi
ban hang tai cho.

Thong thwong, toi rat it gap ai c6 thé thach thitc suy nghi cia minh
nhung Josiane da lam duwgc diéu d6. Toi thich cach nhin méi mé ctia ba
trong viéc tich cuc theo dudi khach hang muc tiéu, luén nhan dwgce nhiéu s
quan tam cua khach hang va gi vitng tinh than. T6i danh gid cao céac 10i
khuyén thang than ctia ba vé cach kiém soat sy hon loan hang ngay ciing
nhv sy canh tranh gitta cac wu tién. Toi cling danh gia cao cac 10i khuyéen
rat thiét thie cling nhw cac hwéng dan tirng budce dé két néi voi khach hang
trién vong, tao ra gia tri va ban duwgc hang. V6i phong cach khong ai bat
chudc dwgce, Josiane da khéo 1éo dan dat ban qua cac budc dé trd thanh mot
nhan vién ban hang tai ch6 hiéu biét va thanh cong. Ban sé c6 cam giac nhw
c6 mot nguwdi ban tét ludn bén minh.
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Viéc ban hang tai cho da phat trién rat xa so v@i to6i khi tham gia mot
khoéa hoc vé “Telephonics” 20 nam trwdc — khi ma viéc ban hang qua dién
thoai con rat m&i mé va Internet con chwa ra doi. Trong cudn Rethinking the
Sales Force (tam dich: Suy ngam lai vé lyc lvgng ban hang) cta nha xuat
ban McGraw-Hill, 1999, Neil Rackham va John Devincentis da viét vé su
ra doi cta cac ky thuat ban hang méi nhu hen gap, soan cac dé xuat. Nhung
toi khong nghi ho c6 thé twdng twong viéc ban hang tai cho da trd nén quan
trong, hiéu qua va dem lai nhiéu lgi nhuan nhw thé nao trong thap ky vira
qua.

Néu cong ty ctia ban c6 mot e lwgng ban hang tai cho cha yéu chi phuc
vu khach hang, thi da dén lic ban phai phat trién thém k¥ nang cia ho. Néu
doi ngli ban hang bén ngoai cia ban dang suy nghi xem lam thé nao cé thé
thanh cong ma khong phai di chuyén nhiéu ciling nhw khong ton tién vao
viéc gidi tri v6i khach hang, thi cuon sach nay la danh cho ho.

Chuc ban ban hang thanh cong!

JILL. KONRATH

Tac gia Selling to Big Companies

(Ban hang cho cac doanh nghiép 16n)
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Mé dau: NHUNG TOI CHi cO BON PHUT

Ban vira buéc ra khoi mot cudc hop chuan bi cho mot chién dich ban
hang méi, trong dau ban tran ngap thong tin vé sdn pham, cong cu, hé thong
va cac thong tin ky thuat ctia cong ty. Ban phai hop tac vdi dong nghiép ban
hang tai cong ty khach hang va thong nhat rang moi ngudi sé cung nhau dat
chi tiéu nam nay. Ban rat mirng khi thay két qua cua doi ngii ban hang tai
cho dwgc moi nguwoi biét dén, nhung diéu nay cling c6 nghia la sép lai giao
cho ban chi tiéu mdi cao hon nam ngodi. Va ban vira tr¢ vé ban lam viéc
v&i may tinh xach tay, vdi man hinh c6 d6é phan gidi cao, tdim bang trang va
dién thoai. Ban da dugc “bom hoi”, chuan bi tam ly dé san sang bat tay
thwe hién nhiém vy, thé nhung khong ai trd 10i dién thoai hay email cta
ban, danh sach khach hang sap ti€p can that it 6i. Va khi may man két noi
duwgc v@i dau bén kia thi ban chi nhan dwgc cau “Cam on anh nhung ching
toi da chon...” hodc “Dén quy sau anh hay goi lai cho t6i”. Ngay ca khi ban
nghi minh chi c6 khoang bon phtt ranh roi, ban van quyét dinh m& cudn
sach nay ra.

Chic mirng ban! Ban da hoan thanh bwdc dau tién dé tré thanh mot
ngwoi ban hang tai cho thong minh, san sang chuyén minh thanh mét chién
binh gidi trong moi treong Ban hang 2.0, mot nguwdi san sang chién dau vdi
mot dam dong ludn ban ron va khong muén tiép xtc v6i ban. Cubn sach
nay sé gilip ban vuot qua cac rao can va phat trién cac thong diép ban hang
ctia minh: ban sé hoc duwgc cach tao ra nhitng bai gigi thiéu thuyét phuc
budc khach hang tiém nang phai 1én tiéng, cach thoat khoi khu vic No-Po
va tiép can nhitng khach hang quyeén luc, ban sé hoc dwoc cach trinh bay
v6i sttc manh ban hang that sy, hoc dwgc cach xtr 1y cadc phan héi va bién
chung thanh cac co hoi cho minh, hoc dwogc cach xay dwng mot ban dy doan
ban hang chinh xac va lanh manh.
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Cudi cung! M6t cudn sach dugc viét riéng cho ban

Du ban lam viéc trong doi ngii ban hang tai cho, ban hang qua dién thoai,
phat trién co hoi ban hang, tao co hoi ban hang, tham dinh co hoi ban hang
hay tiép can lai cac co hoi ban hang, ban ciling ton hon 50 tiéng moi tuan dé
goi cho nhitng doanh nhan ban rén va khng mu6n liéu linh, nhitng nguoi
chi cho ban khodng bén phit thoi gian cta ho thi cuon sach nay ciling la
danh cho ban day.

Néu ban la mdt trong nhitng nha quan 1y c6 rat it thoi gian dé gap go doi
ban hang tai ch6 ctia minh mo6i tuan va lu6n thdac mac khong biét diéu gi da
can tré ho hoan thanh chi tiéuthi cuén sach nay ciing danh cho ban.

Néu cong ty ctia ban c6 mét Iyc lwgng ban hang tai cho dong gop vao
doanh s6 ban hang hay danh gia cac co hdi ban hang cho ban va ban dang
thac mac khong biét lam cach nao cac nhan vién nay cé thé hoc dwoc cac ky
nang mot cach nhanh choéng, thi cudn sach nay 1a danh cho ban.

Hé thong hoan chinh va thiét thec gom 17 buwdc nay bao gom mudi ky
nang can thiét ma cac chién binh ban hang cta ban phdi c6 dé c6 thé ban
hang thanh cong qua dién thoai va mang trong thoi dai Ban hang 2.0.
Nhitng nhan vién ban hang ngoi tai chd dang w6t trén dau ngon soéng thay
do6i cach ban hang. Cuén sach nay sé mang lai cho ban cac ky nang thiét
thuc dé nam bat dugc nhitng thay doéi vé phuong thitc ban hang ngay lap
tac.

Ban hang trong thoi Ban hang 2.0
Cach ddy muwoi ndm, nguwdi ta ludn nghi rang nguwdi ban hang phai dén

gdp truc tiép ngwoi mua. Nhung ngay nay, cac chién binh ban hang tryc tiép
dang c06 gang bat kip cac ngoi sao ban hang B2B méi. Doi ngii ban hang tai
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cho, nhitng ngwoi maot thoi 1a “dira con ghé” cua cac to chitc ban hang, gio
da thay doi cach thitc ban hang. Cac doanh nghiép gio day dwa vao doi ngi
nay dé tao ra dén 50% doanh thu. Doi ngili ban hang tai cho tim kiém va
quan ly nhitng khach hang cap cao trong doanh nghiép: giam doc, pho giam
doc, nhitng nhan vat chu chét “cap C” trong cac tdp doan 16n nhat thé gidi.
Ho 1a nhitng nguwdi thong minh, giéi giang, tiép can véi nhiéu nén van hoa
khac nhau va dwgc tra lwong cuc ky cao dé ban cac giai phap phirc tap tri
gia hang trieu do-la qua dién thoai va trén mang.

Diéu kién kinh té thi trudng canh tranh da tao ra cac quy trinh ban hang
phttc tap va kho dy doan dugc két qua hon. Va diéu nay cé nghia la moi thi
déu can nhiéu hon. Cac cong ty can nhiéu cong cuy, cong nghé, hé thong hon
dé giup quy trinh ban hang dién ra nhanh chéng hon va hiéu qua hon. Chi
nhitng nhan vién ban hang nao cé thé tich hgp thanh cong cac cong cu,
cong nghé va hé théng can thiét vao quy trinh ban hang ctia minh thi ho méi
c6 quyeén coi minh la chién binh ban hang tai cho.

Hay nghi xem: moéi nhan vién ban hang tai cho thyc hién khoang 200
cudc goi ra ngoai va email moi tuan va tirng gio luén phai doi mat véi nguy
co bi tir chdi. La nhan vién ban hang mot minh ng6i bén dién thoai trong
mot khu vire toan cac 6 lam viéc dwgc ngan cach, ban c6 thé sé cam thay
minh bi ¢6 1ap véi thé gidi bén ngoai va khong c6 dong lwc lam viéc. Khi
dd, cubn sach nay sé la nguwdi ban that sw ctia ban, mot nguwdi ban ludn ngoi
cung ban lam viéc vé&i ban, gitp ban thyc hién cac thay doi don gian — vi du
nhw viét 161 gidi thiéu, viét cac mau email doc dao hodc tao ra cac cau hoéi
md&i — viéc nay sé bién nhitng cudc dién thoai bi tir chdi, nhitng 16i phan bac
thanh cac co hdi mdi, cac hgp dong thanh cong.

Vi sao toi viét cudén sach nay
T6i hiéu rat ro viéc ban hang tai cho - tir trong 6 lam viéc dén tam tri, suy

nghi ctia khach hang. Va t6i hiéu ro cac chién binh ban hang tai cho dén
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mutc biét dugc rang ho dang mét méi vi phai tham gia cac khéa huan luyén
danh cho nhitng nhan vién ban hang tryc tiép va khong tim dwgc nhitng
cu6n sach danh cho minh. Ho bywc minh khi ngudi ta hiéu sai vé ho, cho
rang ho la nhitng ké chi biét “mim cwdi va bam s6” roi néi lap liém trén
dién thoai. Cudn sach nay sé cho thdy cac mat khac nhau trong cong viéc
cta t6i: mot gido vién hudn luyén hiéu duwgc nhitng ky ndang ma doi ngii ban
hang tai cho can c6, mot nguwdi huwdng dan biét cach tiép can than mat dé
hiéu duwgc cac nhan vién ban hang dang lam sai diéu gi va lam thé nao stta
chita ching, m6t nha tw van ting thye hién rat nhiéu dot thanh tra vé viéc
ban hang tai cho, mot nha lanh dao cé kha nang tién doan duwgc khuynh
hwéng trong nganh, mot nguwdi luon tng ho doi ngli ban hang tai chd va
ludn tin rang day la nhém ban hang gidi nhat, mét ngwoi da tirng lam cong
viéc ban hang tai ché va mét tay dung nén mot to6 chitc chi bang viéc phan
tich cach noi chuyen.

Trong hon 15 nam qua, toi s@ hitu cong ty TeleSmart Communications,
mot td chitc huan luyén toan cau dat tru sé tai San Francisco chuyén dao
tao, hwéng dan va tw van cho doi ngli ban hang tai ch6. Chuong trinh
TeleSmart 10 cua ching t6i gom 10 k§ nang van lu6n dugc coi la phuwong
thitc hang dau tai cac t6 chitrc ban hang tai choé dang phat trién nhanh chéng
khap toan cau. Trong hon 25 nam qua, t6i dd xdy dung dwgc mot nhom
riéng biét gom cac cong ty cong nghé gioi nhat va phat trién nhanh nhat
trong danh sach Fortune 1000. T6i da cdp ching chi cho hon 10 nghin
nhom va cac nha quan ly vé phwong thitc TeleSmart.

Toi cling da bé ra hon 5 nghin gio lang nghe cac cudc goi huan luyén
cling nhu quan sat cac nhan vién ban hang tai cho thyc hién cong viéc cia
minh. T6i lang nghe ca hai phia ctia cudc trao déi. Toi biét ro phia ctia ban
— cach ban lam viéc, cach ban ty néi chuyén, diéu gi khuyén khich dwoc
ban, diéu gi lam ban s¢ hai va ban c6 thé vo6 tinh hiy hoai thanh cong ctia
minh nhu thé nao. Va t6i cling biét rd phia khach hang cia ban — nhitng
ngwoi chi ngoi tai chd, doc email, xem tén nguwdi goi trén man hinh dién
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thoai va khong chiu nhac dién thoai néu thay bén ban hang goi. T6i cling
biét r0 rang Ban hang 2.0 da thay déi tit ca, ké ca cac quy luat ban hang
truyén thong.

Cudn sach nay khong phai la bai tap vé nha: t6i biét roé rang ban chang co
thoi gian ranh! N6 nay dugc viét ra dé doc va hiéu ngay trong khi ban lam
viéc — tirng chat tirng chut mot — né gom cac ky nang va giai phap thiét thuc
ma ban c6 thé thir ngay 1ap titc. T6i biét rang ban thiéu kién nhan va mu6n
di that nhanh — mudén doc thang vao chwong 9, “Chét lai” — nhung t6i
khuyén ban nén doc tir dau dén cudi. Vi sao? Vi moi ky nang déu dwoc xay
dung dva trén mot k§ nang khac triée khi né cé thé tao ra duwgc nhitng thay
doi 16n. Moéi chwong gom hang td nhitng mach nwéc hitu ich, nhitng y
twdng madi, nhitng thong tin vé khuynh hwéng va nguyén nhan sau xa tai sao
ban lai lam nhitng gi ban dang lam cling nhw tai sao khach hang lai lam
nhitng gi ho dang lam. Cu6n sach gom céc 10i khuyén cho ca viéc st dung
dién thoai lan email, bdi vi bo doi nang dong nay la thit ma cac chién binh
ban hang tai ch6 ngay nay can.

Vay ban hay déng danh sach chat lai, tam ngirng gti tin nhan, thoat khoi
email va tim mo6t phong hop tréng gan nhit ma ban c6 thé ngoi trong may
tiéng va doc cudn sach nay.

Chao mirng ban gia nhap Iyc lwgng ban hang tai cho. Ban da dén noi roi!
So lvgc vé cudn sach

Ban hang théng minh qua dién thoagi va Internet la tai lieu dao tao hoan
chinh vé hé thong TeleSmart 10 danh cho Ban hang quyén nang: nhitng ky
nang can thiét dé ban thanh céng. M6i chuwong déu chita dung rat nhiéu
thong tin va moi ky nang la mot cach tao ra tién. Cudn sach sé cho ban mot
cai nhin tong quat, dwa ban vao bén trong quy trinh ban hang — vi nhitng ky
nang nay dugc thiét ké cho toan bd quy trinh ban hang, chit khong phai cho

https://thuviensach.vn



chi mot phan cua quy trinh. Sach ciing sé dwa ban vao trong thé gidi Ban
hang 2.0 anh diing — mot thé gidi da thay doi hoan toan cach thitc ban hang.

Hay danh mot phut dé lwét qua thyc don trang miéng. Hay xem tirng
chwong — moi chwong déu dugc thiét ké dé giup ban kiém tién va trd thanh
ngwoi ban hang t6t hon.

Chuong 1: Quan ly thoi gian: phai gitt dwgc da lam viéc

Cong ty cta ban hiéu dugc gia tri ma viéc ban hang tai ché mang lai va
ho mudn ban lic nao nam bat duwgc moi thit. Ho nhoi nhét cac cong cu web
vao tay ban va yéu cau ban phai lam viéc hiéu qua. Nhung that sy thi ban
dang bi ngap dudi hang dong dit liéu, dudi sttc vi phai hoc cach st dung cac
cong cu mai, tim kiém cac cong cu khac va dang bi cac hé thong roi rac lam
té liét. Ban muon 14y lai thoi gian dé danh cho cac co hoi kinh doanh mdi.
Do 1a ly do ching ta néi vé viéc quan ly thoi gian ngay & chwong dau tién.
Trong chuong nay, ban sé hoc cach:

« Tao ra ban d6 quy trinh ban hang bang cach 1ap ké hoach hoat dong
hang ngay phu hgp vdi ban ké hoach khu vye ctia ban.

« Nghiém khac vé6i chinh minh dé danh riéng vai tiéng moi ngay cho cac
cudc goi chu lyc du chuyén gi c6 xdy ra di chang nira.

« Tao ra muc tiéu ro rang tridc khi goi moi cudc dién thoai.

» Tra 1oi “khong”, dé khong bi quay ray va hoc cach lam viéc thong minh
hon va nhanh hon.

« Tiét kiém thoi gian va gitt minh luon tap trung theo bay buéec.

Chuong 2: Gidi thiéu — Ban hang bang bai chao hang ngan gon
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Gan day ban c6 thdy cac cudc goi cta ban bi cat ngang, tw héi khong biét
c6 phai do dién thoai ctia ban hét pin hay khong? Hay la tai ban. Khong,
nguyén nhan khong nam & ban.

Do 1a vi ban dang ban hang trong mot thi tredng dong dic, 6n ao; ban
dang goi dién cho nhitng nhan vat cht chot ctia doanh nghiép, nhitng nguoi
lic nao ciing ban ron, khong muén liéu linh va khong cé thoi gian dé y dén
ban. Ho khéng nhwong bo doi vdi phia ban hang, va thuwong chon cach
khong nghe ban gigi thiéu ban hang. Nhung viéc goi dién thoai va gui email
cho nhitng nguwoi khong quen biét khong han da hét thgi. N6 van ton tai,
cling giong nhw cac thong diép cta ban vay. Nhung lam thé nao ban c6 thé
noi bat 1én giita hop thw day ap cling nhw trén hé thong dién thoai dwoc
kiém soat k¥ cang ctia ho. Trong chwong nay, ban sé hoc:

 Cach hiéu dugc khuynh hwéng Ban hang 2.0 dang anh hwdong dén céac
quy tac cw x¥ vé thong diép nhw thé nao.

 Cach két hgp email va hop thu thoai thanh mot bai gigi thiéu day linh
hoat.

« Céc thanh phan quan trong trong email.
 Lam thé nao dé nam bat duwgc cac khuynh hwéng méi trong email.

 Cach nhan biét cac cau tham do c6 thé bat dau mot cudc goi va maoi goi
duoc khach hang noi chuyén.

* Quy tac tiép can qua nhiéu cach tiép xtc va cach st dung chiing.

Chuong 3: Tham do va tranh xa No-Po
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Gan day ban c6 bi tudt mat cac don dat hang vi ban nhan ra — qua tré —
rang ban dang néi chuyén véi mot ngwoi khong cé kha nang phé chuan.
Trugc day, ban chac mam rang ho sé mua hang — chitc vu cia ho nghe c6 vé
hoanh trang day, ho hiéu va thich giai phap ctia ban, ho luon hita hen rang
ho sé dat hang nhung vdi diéu kién ho phéi c6 duge mot ban phan tich canh
tranh hon va tham chi ho con yéu cau ban thay doéi ca ban dé xuét cia minh.
Nhung khi dén thoi diém phai dwa ra quyét dinh, r6 rang ban dang néi
chuyén vdi mot No-Po — mét ngudi khong c6 quyén lyc (no power), khong
c6 tiém nang (no potential) va khong cé don dat hang (no purchase order).
Bai hoc ngan vé quyén lwc — n6 gidu minh, di chuyén va tré nén vo hinh
nhw thé nao — sé gitip ban nhan dugc sy gidp d& va ho trg. Trong chwong
nay, ban sé biét dugc:

Ly do tai sao ching ta yéu mén No-Po va tai sao chiing ta cit mai néi
chuyén vai ho?

e Muwoi dau hiéu dé nhan ra No-Po va lam thé nao dé tranh dwgc ho?

 Xay dung mot ban cau tric to chirc dé gitup ban tim ra quyén lyc nam &
dau

* Biét dwgc khi nao “ngudi gilt ctra” c6 thé gay anh hwdng to6t hay xau
dén quy trinh ban hang ctia ban

« Hiéu dwgc cau tric chinh tri &nh hwdéng dén quy trinh phé chuan cda bat
ky t0 chitc nao

Chuong 4: Bat cau héi — Gay dung niém tin, moi lan mot cau hai
Ban c6 bao gio két thic cudc goi va thac mac tai sao minh lai quén hoi

mot sO cau co ban. Khi canh ctta mé& ra, ban chi c6 vai gidy, ban phai hoi
cau gi dé nhanh chong két noi dwgc va cé thém thoi gian? Cac k§ nang dat
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cau hoi tot c6 thé gitup ban kiém soat duwgc cudc goi va giip ban hang thanh
cong. Pay la nhitng k¥ nang vo cung quan trong! Khach hang tiém nang
trong thgi dai nay khong con kién nhan véi gigi ban hang — ho mét moi phai
nghe ciing mé6t cau héi va buyc minh vi cac meo ban hang 16i thai. Ching ta
sé tim hiéu sau hon vé nghé thuat dat cau hoi, sé chi cho ban cach dung cau
héi dé c6 duwgce thong tin ma khong ton nhiéu sitc, dé dan dat tim hiéu sau
hon vé nhitng nhu cau ma van chwa duwgc phat hién, va dé hwéng khach
hang dén mot ké hoach chac chan. Qua chwong nay, ban sé hoc dugc:

« Thit tw, chién thuat, phong cach, cach tao cau héi cling nhw cac tiéu
chuan caa ky nang nay.

« Cach phan biét gitta n6i chuyén va ban hang.

« T chitc cau héi dya trén cac tiéu chuan ding dan da dwoc dinh san.

» K¥ nang dat cau hoi phan tich.

» Tap trung dwa ra nhitng cau hoi c6 thé mang lai cau tra 16i ban muon.
Chuong 5: Hay lang nghe — Pirng phong doan

Néu that sy lang nghe nhitng gi mot khach hang tiém nang néi, ban sé
thay rang ho dang mét moi vi phai nghe gigi ban hang lién tuc néi vé nhitng
gi ho can, dang buc bdi vi doi ngii luon bi ap luwc chi tiéu hiéu sai vé ho va
lic nao ciling cham cham vao viéc dan xép mot cudc gap va ky hop dong
cht khong qua tam gi dén ho ca. Va ho cling can mét nha cung cap nhw ban
dé ho bat khd! Chi khi ban tich cyc lang nghe thi ban méi kham pha dugc
ho dang ban tam vé viéc gi cling nhw biét dwgc ho c6 phai 1a No-Po hay
khong. Nhung diéu nay khong phdi 1a lang nghe nhitng gi ban muon tin hay
lang nghe dé dgi dén lwgt ban ndi. Diéu nay cé nghia la tap trung lang nghe
va no lyc dung ky nang dat cau héi cia minh dé dao sau hon nita. Chuwong
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nay trinh bay mot phwong thitc lang nghe tich cuwc va nang dong, khuyén
khich doi ngti ban hang suy nghi dwa trén tric gidc, lang nghe c6 chién
thuat dé nam bat cac co hdi mdi va ghi chép, ghi chép, ghi chép! Trong
chwong nay, ban sé dugc hoc:

« Cach st dung tinh toan ven cda thong tin, cach két hgp ky thuat ghi
chép trén mang cling nhw trong doi song binh thuwong vao chién lwgce tim
hiéu nhu cau ctaa khach hang.

 Cach phat trién k¥ nang dat cau hoi xody vao van dé khach hang dang
dau dau hodc van dé c6 anh hwdng 16n mot cach hiéu qua.

« Cach tap trung lang nghe thong qua k¥ nang dat cau héi va dién giai lai
mot cach chinh xac.

 Cach tr@ nén ty tin hon khi gap phai cac tinh huéng khoé khan khi ban
hang qua dién thoai.

Chuong 6: Két ndi - Ban hang cho nhitng ngudi cé quyén luc

Ban da san sang ndéi chuyén véi khach hang thudc hang ngii nhitng nha
lanh dao cap cao hay chwa? Hay ban da ton qua nhiéu thdi gian n6i chuyén
v6&i mot No-Po dén noéi khi néi chuyén véi ngudi c6 quyén phé chuan, né lai
gdy anh hvdng xau dén thanh cong cta ban? Nhitng nhan vat tai to mat 16n
luén ban ron nay co thé sé khong khoan nhwgng véi ban néu ban khong tim
dén ho theo cach ding dan. Cac dai dién ban hang ma ho khong thich sé bi
dudi ngay ra khdi ctra. Nhwng lam thé nao ban tim thay nhitng ngudi nay,
ho muén nghe nhitng gi va ban phdi lam gi dé ho nghe dwgc? Trong chwong
nay, ban sé hoc dugc:

» Cach tao anh huéng.
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« Cach nhan biét nhitng ngudi c6 quyén phé chuan qua dién thoai va
email.

» Cach lam minh thodi mai hon khi tiép xtic v6i cac nhan vat cha chot.
» Cach tiép can nhitng nguwoi gdy anh hwdng cap cao, trg ly cap cao.
 Cach tim ra quyén han that sy nam & dau trong co cau t6 chic.

* Cach dat dugc xac nhan hang ngay dé ban ty tin va vui vé hon.
Chuong 7: Trinh bay & Buoi trinh dién bat dau

Nhitng nhan vat cha chét ban ron khong cé thoi gian doc nhitng tap tin
dinh kém ma ban gtti cho ho cling nhw chang cé thoi gian dé tham gia cac
cudc hop lau trén web. Nhung s6 lwgng nguwdi hop qua mang dang ngay
cang tang nhanh. Do do, viéc trinh bay qua web tré thanh mot trong nhitng
phan quan trong nhat ctia quy trinh ban hang, mac du rat nhiéu ngwdi nhanh
chéng bién né thanh “chét vi PowerPoint”. Chwong nay trinh bay cac
phwong tién trinh bay khac nhau va hiwéng dan ban nhitng diéu can thiét khi
hop qua web/video cling nhu cac cong cu trén mang khac. N6 sé giup ban
hiéu thau suy nghi ctia cac nhan vat quan trong trong cong ty va tir do trinh
bay san pham ctia minh mot cach hoan hdo du ban chi c6 nam phit trén
dién thoai hay 30 phut qua web. Trong chuwong nay, ban sé hoc dugc:

« Cach thiét ké va truyén tai mot cach hiéu qua qua mang, web, video.
« Cach chon cac trang PowerPoint gitip ban ban hang dé dang.

 Cach nhanh choéng gido duc, khuyén khich va gay anh hwéng dén nguoi
khac vé cac san pham/dich vu cta ban.
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* Céch dwa ra cac cau hoi dong dé gitp viéc trinh bay dé dang hon.
« Céch dién giai cac thé manh canh tranh cta san pham/dich vu cta ban.
Chuong 8: Xt 1y cac 1y do phan doi

Ban c6 cam thdy dang bi vui dap duéi ca mot con song nhitng 16i phan
do6i. Chung déu giong nhau nhung chi c6 diéu ching dugc giti dén ban dwdi
cac hinh thitc khac nhau: email, tin nhan, dién thoai va chat. Du nhan duwdi
bat ky hinh thitc nao cling déu chang dé chiu chit nao. Nhwng khi ban da
san sang doi mat vdi ching bang nhitng cau tra 16i hgp 1y, ban c6 thé néi:
“Hay c ndi di!”. Chuong nay tim hiéu nhitng mdi lo ngai that sy tao ra
nhitng 10i phan doi va lam thé nao ban cé thé vurgt qua chinh minh. Ban sé
hoc duwgc cach nhan biét nam loai phan khang chinh tir khach hang va hoc
cach dap trd, tuy tin hon va virgt qua chiing moét cach c6 hiéu qua. Cudi cung,
ban sé c6 mot B Quay vé — mot bo gom cac cau hoi, cau noi chong choi
cling nhv moi moc khach hang quay lai mua/stt dung dé dung khi can.
Trong chuong nay, ban sé hoc cach:

 Hiéu cac rao can ma ban tao ra cling nhu viéc khang cy lam ban that
vong nhu thé nao.

« Cac ly do pho bién khién khach hang phan khang.
« Phan biét sy phan khang bang 16i va sy phan khang trong im lang.

» Nhan biét cac ddu hiéu cho thay viéc ban hang ctia ban dang gap nguy
hiém.

« Tai sao thinh thodng khach hang tiém nang ctia ban lai khong néi gi véi
ban ca.
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* Gidi ma cac email phan khang va lam thé nao dé chong choi lai ching.

* Trang bi cho ban B0 Quay veé - 100 giai phap chong trd ma ban c6 thé
st dung ngay.

Chuong 9: Chot hgp dong

Keét la khi banh xe cham vao mat duwdng. D6 chinh la lic ban s dung tat
ca cac ky nang ctia minh, tin rang ban that sy xitng dang dé duwogc ky hgp
dong va khong chap nhan kha nang hgp dong roi vao tay doi thu. Bo cling
la Iic xay dyng va quan ly phéu ban hang ma khong can phai tinh dén cach
lam gidm tiéu chuan xuéng dé dat chi tiéu vao cudi thang. Trong chuwong

nay, ban sé hoc cach:

« Phan tich phéu ban hang: xay dung mot phéu luon chay 6n dinh va c6
chat lwgng moi thang.

 Ddt cac cau hoi phu hgp nhét doéi véi moi giai doan ban hang va dac
biét la khi ban cam thay dau hiéu c6 thé gianh dwgc hop dong.

 Cach tao ra dong luc thong qua cac sy kién thic giuc trong suét chu
trinh ban hang.

« Dam bao rang ban c6 dwgc sy tu tin.

« Cac cau chuyén thanh céng c6 tinh chat khuyén khich vao cubi méi quy
cua doi ngt ban hang.

Chuong 10: Cong tac: Hgp tac c6 chu y

Toi biét, gan day ban khong hai long véi dong nghiép tai van phong.
Trwéc day, khach hang muon thay nha cung cdp dén tan noi nhung ngay
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nay, ho lai muén c6 dwgc kién thitc qua mang va dién thoai. Pay la ly do
nhém ban hang tai ch6 la mot phan cua mét doi ngii ban hang, tat ca la dé
ho trg khach hang. Ban can nhé rang ban khong phéi phu thudc vao sw
thwong hai cta doi tac luon mét moi va khong biét cach t6 chirc. Ban c6 thé
nang dong va tw cheo 1ai, két hgp vai doi tac tao ra cac nhém chién lwgce ho
trg lan nhau bén ngoai cong ty va thiét 1ap quan hé xa hoi rong hon. Trong
chuong nay, ban sé hoc duoc cach:

» Lam ro gia tri cuia phuwong thirc ban hang theo nhém.

 Xay dyng nhom lam viéc éo.

* Quyét dinh cac tiéu chuan san sang cua doi tac.

 Danh gia sy tin cdy ma ban c6 thé mang lai trong viéc hgp tac.

* Viét hgp dong va cam két dé hgp tdc manh mé hon.

Hay tr¢ thanh mot chién binh tai ban lam viéc!

Vay cudn sach nay lam gi trong goéc lam viéc cia ban? N6 ¢ dé dé gitp
dd ban ban hang.

Toi that sy mudn ban doc hét cudn sach nay va hoc dugce hét cac ky nang
ma ban can. Hay lu6n giit n6 bén minh va gid ra moi khi ban can va dung
n6 dé giap ban lam nhitng gi ban dang lam t6t con tét hon nita.

Ban da san sang chwa nao?

Hay bat dau!
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1. QUAN LY THOI GIAN PHAI GIU PUQC PA LAM VIEC

Thoi gian cua ban rat quy bdu, vi thé dirng phi pham né dé song cudc
doi cua nguoi khdc.

—STEVE JOBS—

Trong chuwong nay, ban sé hiéu dugc twong tan:

- Anh huéng cta viéc khong kiém soét dugce thoi gian.

- S qua tai ma Ban hang 2.0 mang lai cho doi ngli ban hang.

- Khi nao thi bi té liét.

- Song trong trang thai bi dong.

Ban sé hoc dugc cac cong cu va ky thuat dé giip ban:

- Lay lai da lam viéc, 14y lai thoi gian va kiém soat né.

- Hiéu dwgc cha dong va bi dong khac nhau nhw thé nao.

- Cach néi “khéng” va ngan chdn moi sy quay ray, hoc cach lam viéc
thong minh hon va nhanh hon.
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- Hoc dugc tam quan trong cua viéc 1én ké hoach hang ngay phu hgp
vOi ké hoach khu vue cua minh.

- Ty minh danh ra mét vai tiéng moi ngay dé thwe hién cac cudc goi
quan trong.

- C6 duwgce muc dich ro rang tredc moi cudc goi.

Susan chwra san sang tham gia budi tw van theo lich ctia ching t6i — cudc
hop qua mang bi qué gio. “Cho t6i vai phit nita nhé”, co6 thi tham va vay
tay chao khi toi tién dén ban lam viéc cta c6 va co dwa tay chi vao mot cai
ghé moi t6i ngoi.

Pang hop qua mang thi ¢ nhan dugce tin nhin chat tir sép. Ong yéu cau
tat cd cac don dat hang phai dugc nhap vao Salesforce.com (SFA) ngay
trong ngdy, néu khong chiing s& khong dwogc tinh vao doanh thu ctia 6. Ong
con muon ca ban dy todn ban hang ctia 6 nita. Trong lic dé, dién thoai cam
tay ctia c6 rung lén, co6 doc tin nhan tir doi tac ctia minh & Anh: “Hgp dong
thang nay cua chung ta la 80 nghin do-la ch khong phai 120 nghin”. Co
rén ri. Vay la co phai cap nhat lai ban dy toan vdi thong tin mai va nop cho
sép vao cudi ngay — chi con vai tiéng dong ho nita theo mui gio cia co.

Bat chgt c6 dap ban. “Pung c6 nhw thé nita chit!”. Mdy tinh cta Susan
lai ng'ng hoat dong — ro rang la viéc nay xay ra thwong xuyéen. Cong ty cua
c6 vira sap nhap vdi mot cong ty khac may thang tride va hé thong van
chwa dwgc nang cap va tich hgp. Dit liéu van chwa dugc chia sé va truy xuat
mot cach hiéu qua. Piéu nay c6 nghia la do c6 md& quéa nhiéu ctra s6 va
chuong trinh nén may tinh cua co nguwng hoat dong. Susan nhin t6i vGi mot
chut hy vong cudi cung. “Chi cho t6i vai phut kiém tra hop thu thoai nhé”.
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C0 nhan dugc tdm tin nhan mai trong hop thw thoai — tat ca déu dugc
danh dau khan va yéu cau co phdi tra 10i ngay — cung véi hang ta email tw
khach hang, doi tdc bén ngoai, cac phong ban noi bo, va mét vai nha quan
ly ving. Susan nhin dong ho va r6i nhin mét loat dong ho dat thanh hang
ngang trén ban c6. Bay gid la bubi trwa & California, 2 gid chiéu & Austin, 3
gio chiéu ¢ Atlanta, 9 gid t6i & Anh va My La-tinh.

“Budi sang cua t6i lai bat dau”, co lac dau. “To6i i budc vao ban lam
viéc la moi thit lai s6i sung suc Ién. Cong s ctia c6 tho dau vao ban lam
viéc ctia co va hoi rang liéu ho c6 thé gap co dé ban vé chién luwgc tiép can
danh sach khach hang tiém nang trwdc khi c6 ra san bay hay khong va c6
dong y gap anh ta sau khi hop xong véi t6i. Ngay sau khi anh ta di thi c6
nhan dugc mat tin nhan tir ngwdi quan ly vung yéu cau co phai tham dy mot
cudc hop budi chiéu vi phé giam doc cdp cao toan cau sé thong bao vé cac
dé xuat tai chinh méi lién quan dén lwong thwdng cia cb. Sau khi hop xong,
c6 vé nhw c6 phai tham gia hop vdi phong tiép thi dé ban vé chat lwgng cac
co hoi ban hang cling nhw ty 1€ thanh c6ng. Tuan nay ho dang chuan bi cho
mot chién dich tiép thi dién rong vao hon 300.000 khach hang va ho can
thong tin tir d6i cta c6 dé xem ho can tap trung vao doi twong khach hang
nao. Susan nhin t6i day wu tu.

“T6i nghi chiing ta c6 thé thyc hién budi tw van vao tuan sau”, toi goi y.
N6i vé ban hang tai cho la n6i vé thdi gian

Vang, no6i vé ban hang la néi veé tién. Nhung c6 1é quan trong hon la vé
thoi gian: lam thé nao ban 1én ké hoach thoi gian va lam thé nao ban c6 thé
stt dung thoi gian mot cach t6t nhat. C6 mot mdi lién quan mat thiét gitra
viéc quan ly thoi gian va chi tieu dat dugc. Nhitng gi ban chon, nhitng gi
ban chu trong, ké hoach ma ban dv dinh lam, cach ban t6 chitc email, thit tw
ban ddt cau héi cling nhv da lam viéc ma ban tao ra va gitt vitng no sé tao ra
nén tang gitp ban thanh céng khi ban hang qua dién thoai va qua mang.
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It thoi gian ban hang

Cac hoat dong nghién cttu trudc khi ban hang trung binh chiém khoang
45 phut cho moi hgp dong. Ban thudong phai 6 gang tiép can khach hang ti
5 dén 7 lan qua dién thoai hoac email thi ho m&i that sy trd 16i ban. Ban
phai goi du cac cudc goi gidi thiéu va hoi tham thi khach hang méi that sy
quan tam va ban méi cé thé dwa khach hang vao danh sach khach hang tiém
nang. Trong lic do, dién thoai cua ban lai reo lién tuc, tin nhan va email
tran ngap hop thw, sép yéu cau ban dv toan vao chiéu nay va ban da phai an
trrra tai ban lam viéc. Thinh thoang, trong thé gigi Ban hang 2.0, ban rat dé
lam lang phi thoi gian khi lam nhiéu viéc mot lic mét cach khong c6 hiéu
qud, quén mat thoi gian, mat tap trung va mat dan cac hgp dong trong quy
trinh nay. Va néu bi mat da, ban sé tri hoan moi thit va dwa ra nhitng lva
chon sai lam.

ft kiém soét dugc cach ban st dung thdi gian

Chang c6 gi phai gidu giém: doi ngli ban hang tai ch6 dang mét moi
trong viéc quan ly thoi gian va ngay cang mat kha nang kiém soat n6. Mat
tot cia no la cudbi cuing moi ngwdi déu nhan ra nhitng gi ho dong goép va gio
day ho da tré thanh mdt phan khong thé thiéu ctia quy trinh ban hang.
Nhuwng mat xau la ngay cang c6 nhiéu yéu cau, dé nghi, dé xuat thuwong
xuyén duwgc dwa vao trach nhiém hang ngay cta ho. Piéu nay c6 nghia la ho
c6 it quyen kiém soat veé thoi gian hon.

Bay gio khong con la lac doi ban hang tai cho ngo6i tai ban lam viéc va
thwe hién lién tuc 60 cudc goi cho khach hang chwa quen biét cling nhw
khach hang tiém nang moi ngay. Nhan vién ban hang tai cho la mot phan
ctia mot doi ngili trén mang duwgc két ndi lai. Nhan vién do la dau moi lién
lac dé dan dat, phoi hgp, gitip d&, hwdng dan va thuc hién cong viéc ban
hang. Méi ngay lam viéc cia nhan vién nay bat dau ti to6i Chua nhat dé dap
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tng nhu cau caa cac khu vie dia ly khac nhau trén toan cau ciing nhw nhu
cau cta cac doi tac cta ho trén mang. Doi ngli ban hang van dung cac chi
tiéu dé 1én phéu ké hoach hang ngay, hang tuan va hang thang gém nhitng
khach hang tiém nang — nhitng ngwdi ho phai tiép xuc tir 9 dén 12 lan va co
thé wdc doan rang ho co6 thé ky hgp dong duwgc. Hon thé nita, ho phai nhap
liéu vao cac hé théng, quan ly cac quy trinh ban hang phitc tap va st dung
nhiéu cong cu ban hang hon nhitng gi ho biét phai lam.

Chao mirng ban dén vdi sy qua tai ctia Ban hang 2.0

Néu ban da lam cong viéc nay lau, han ban con nhé viéc dung may
Rolodex chita théng tin khach hang dé ban hang, dy doan khach hang tiém
nang thong qua t& Business Week, nhap tay cac don dat hang, ghi lai so
lwgng cudc goi moi ngay trén gidy va dung Excel dé wdc doan so lwong hgp
dong. Gid day, cac cong cu nay da di vao di vang. Sy phét trién cia Web
2.0 da 16t duwong cho Ban hang 2.0 phat trién. Sy tran ngap cac céng cu,
cong nghé va quy trinh dya trén nén tang web — tat ca dugc thiét ké dé giup
quy trinh ban hang dién ra ngan gon hon, dé tang hiéu qua ban hang va gidp
cho6t duwge hogp déng nhanh chéng hon — dang tran ngap thi treong. Tat ca
cac cong cu va hé thong nay 1é ra cé thé gitip dugc rat nhiéu. Nhung trén
thue té, doi ngli ban hang tai cho dang bi chim ngép trong thong tin, mét
moi vi phai hoc cac cong cu mdi, tim kiém cac cong cu khac va bi té liét béi
cac hé thong roi rac.

MGt nhan vién ban hang tai cho trung binh quéan ly dit liéu va chi tiéu
bang it nhat hai td cong cu khac nhau khi ban hang. Ho phai duy tri, ghi
chép va nhap théng tin khach hang vao it nhat niva td hé thong. Va néu ho
con nhd mat khau dang nhap! — van con nhiéu thit khac dang cho dugc truy
cap va st dung. T4t ca cac cong cu phitc tap nay dugc thiét ké dé ghi lai tat
ca moi thi tir viéc lién lac va quan ly tai khoan theo dinh ky dén, ngay cang
nhiéu, viéc quan 1y cac co hoi ban hang va hgp tac v6i khach hang tiém
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nang. Hau hét ching déu duoc lwu lai tai mot noi trung tdm chita thong tin
lién lac, chi tiéu va doanh s6 ban hang.

Trudc khi goi dién, nhan vién ban hang phai tim kiém thong tin vé cong
ty tiém nang cling nhu tim tén va thong tin lién lac tir hang ta cac cong cu
nghién cttu va 1ap ké hoach. Trong quy trinh ban hang, ho c6 thé st dung
cac céng cu hop qua web dé t6 chitc cac cudc gap g& qua mang. Sau khi
goi, hé thong dién thoai sé ghi nhan lai am lwgng va thoi gian noéi chuyén dé
nhan biét duwgc nang lyc va dwa ra khuynh huéng cling nhw ban phan tich &
mutc do tong quan dé gitp xac dinh lai m6 hinh.

RO rang, cac cong cu dwoc thiét ké nham gitp doi ngii ban hang hoat
dong hiéu qua hon lai lam gidm tinh hiéu qua.

ft thoi gian tao ra sy té liét

Phéan ¢ng tw nhién khi nguoi ta bi qua tai la that vong, ngudi ta tin rang
thoi gian da vuot ra khoi vong kiém soat va tuyét vong quo quang tim mot
diém tuya qua ngay. Mot so6 tin rang ho c6 thé theo kip néu chiu khé lam
nhanh hon va lam nhiéu viéc cung mot lic; mot s6 mac sai lam khi khéng
phan biét dugc viéc gi khan cdp va viéc gi quan trong. Khi c6 gang chong
cuw s qua tai nay, ho bi té liét. Ho chi c6 thé ngb6i mot chd va nhin tirng
dong do6-la doanh thu mat dan di.

Viéc bi gian doan va bi qudy ray anh hwéng nhiéu dén hiéu qua cta cong
viéc. Mot nghién cttu do dai hoc California thic hién vao nam 2008 cho
thdy rang c 11 pht thi nhan vién ban hang lai bi xao nhang va méi lan nhw
thé khién ho ton khoang 25 phiit, sau d6 mdi quay lai cudc goi ctia minh
duwgc. Sv xao nhang dén tr nhiéu hinh thirc: tir tiéng dong ma mady tinh phat
ra khi nhan email, hop thu thoai, tin nhan cho dén nhitng sy ¢6 vi cac cong
cu va hé thong. Ban khéao sat CSO Insights trong viéc t6i wu héa nang lyc
thwe hién nam 2008 ciing x4ac nhan rang thoi gian gidi ban hang danh cho

https://thuviensach.vn



cac hoat dong khong phai la ban hang ngay cang gia tang. Khi ban tinh ca
nhitng gian doan ttr bén ngoai, ban sé thay nhitng kh6 khan nay lién tuc anh
huwdng dén da céng viéc cta doi ngli ban hang va lam cho ho khong thé
quay lai thuc hién cudc goi hay lam nhiéu viéc cting lic mot cach hiéu qua.

Té liét hoat dong goi dién

Goi dién lic nao ciing c6 hiéu qua thiap. Doi ngii ban hang tai cho ngay
cang it goi dién vi ho thady rang ho dang lang phi thdi gian dé lai tin nhan
ma khong két néi dugc vGi ngudi nao ¢ bén kia dau day. Mot so liéu thong
ké chuan cho thay thong thwong moéi nhan vién ban hang tai cho chi goi
khoang 8-25 cudc goi ra ngoai moi ngay va tong thoi gian néi chuyén chi
vao khoang 33 phut.

Té€ liét email

Email dang thay thé cho viéc goi dién nhung day ciing la van dé vi hau
hét cac nhan vién ban hang tai ché khong c6 dugc mot chién Iwge ban hang
va tiép thi hiéu qua khi bam nit “Gi”. Ho danh qua nhiéu thoi gian viét
email cho mot khach hang nao do va ludn phai nghi ra ngi dung email méi
sau moi cudc goi, hodc ho viét email rat dai dong va gom nhiéu tap tin dinh
kem khong bao gio dwgc ma.

Té liét viéc truyén tai cac thong diép gia tri

Viéc c6 gang dién giai r6 rang mot dé xuat vé gia tri co thé gay té liét.
Bdi vi gigi ban hang ton 80% thdi gian dé g tin nhan trén hop thoai, ho
khong biét phai lam gi khi dwdi mot phép mau nao do, ho két néi dugc véi
mot nguwdi that sy trén dién thoai! Poan md& dau cudc goi, muc dich cudc
goi, doan gidi thiéu quy bau, bai gidi thiéu mat hang ctia ho nghe c6 vé roi
ram va ho khong kiém dugc du thoi gian dé tiép tuc cudc goi
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Té liét trong viéc kiém soat co hoi

Do6i ngii ban hang tai ch6 luon phan nan rang ho khéng c6 da cac co hoi
ban hang — thé nhung ho van tiép tuc dwa ra nhitng quyét dinh sai lam khi
xt ly nhitng co hoi dang c6. Hodc la ho gitt nhitng co hoi khong phu hgp
qua lau, hodc la ho budng nhitng co hoi to6t qua sém. Ho thiéu kién nhan
phat trién co hdi qua cac budc khac nhau cua quy trinh ban hang — du né la
quy trinh sdu budc hay tdm buwéc. Khi quy trinh nay bi mat di, né sé anh
hwdng dén viéc tao ra cac co hoi, dén chat lwgng, dén quy trinh ky hgp
dong va do d6 doi tac tai doanh nghiép sé dwgc ban giao lai nhitng co hoi
ban hang kém va khong ro6 rang.

Té liét vé tham dinh

Cac nhan vién ban hang luén dwa cung mot cau hoi cho cac khach hang
tiéem nang. Ho khong c6 duwgc mét quy trinh tham dinh hiéu qua va do do
khong c6 duge cach quyét dinh xem mot co hdi nao d6 1a manh hay yéu —
dac biét la khi ho nhan dugc trd 16i t* mot ngwoi khong cd quyén phé
chuan. Do do, ho phi thoi gian c6 gang gidi ma xem ai la ngudi c6 quyén
phé chuan va ai khéng c6 quyén do.

Té liét vé cong cu

Nhiéu c6ng cu ban hang cling c6 thé ty ching gay té liét - va mot s6
cong cu chi 1a ly do dé tiéu thoi gian va tron vé phia sau. Mgt ban khao sat
gan day cho thay trung binh mdt nguwdi ban hang ton khoang 45 phut dé tim
hiéu cong ty khach hang va chuan bi cho cudc goi. Nhuwng khi ho nghe dwoc
giong noi phia bén kia dau day — trung binh sau 21 lan goi — ho chi cé
khoang 14 giay trén dién thoai va 2 giay trén email. Ho khong cé nhitng k¥
nang dé truyén tai mot thong diép cé gia tri cao dé kiém thém thoi gian.

Té liét trong viéc thiét 1ap wu tién
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Khi cé qua nhiéu van dé doi héi ngudi ta phai tap trung cung mot ldc, rat
kho phan biét dwgc ci nao la khan cap va céi nao la quan trong. Dung binh
chita chay ra dap Iwa 1a cach xtr 1y cac van dé cap bach thuong thady — nhung
no lai khong cé hiéu qud. Lic nao ciing c6 nhiéu van dé khac nita xdy dén
v6i ban. Ban phai danh thoi gian dé chon ra cai nao can dwgc wu tién, hoc
cach lam viéc nhanh hon va hiéu qué hon; diéu nay sé gitp ban vé lau dai.

Té liét vé sirc manh

Ciing giong nhw viéc goi nham nguwdi, goi dién thoai cho cung mot ngudi
hét lan no dén lan kia va mong cho két qua khac di clting nhw khong biét
duwgc ai la nguwdi cé quyén phé chuan la nhitng sai lam ton thdi gian nhat
nhung lai rat thudng géip. ft nhat mot niva cac co hdi duge dy doan bi maét di
vi ngwoi ban hang khéng chi tiép can sai ngudi ma con bi té liét vi da di qua
sau vao quy trinh ban hang va tén qua nhiéu thoi gian dau tv vao hgp dong
do.

Té liét danh sach khach hang sap tiép can

Viéc xay dung mot danh sach t6t cac khach hang sap tiép can la tat ca
nhitng gi can phdi lam nhwng ngay cang nhiéu nhan vién ban hang thiéu
kién nhan va chi mu6n c6 mot con duwong tat dé c6 thém doanh s6. Hau hét
cac no lyc xay dung danh sach nay déu dugc thwe hién vao cudi thang, moi
nguwoi déu vat chan 1én c6 dé cé dwoc hgp dong vao phut cudi. Néu doi ngii
ban hang chi di hai trai cay thap trong tam véi, ho sé chang thé xay dung
dugce danh sach khach hang tiém nang ké tiép. Mot trong nhitng nguyén
nhan la do khi quy trinh ban hang ngay cang phat trién, ban cang kho6 dy
doan dugc diéu gi sé xdy ra.

Té liét trong viéc 1ap ké hoach
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Nhiéu t6 chitc ban hang khéng danh gia cao viéc 1ap ké hoach. Tt ban
lanh dao dén d6i ngli nhan vién ban hang, viéc nay dugc coi la viéc khong
tao ra doanh s6 - c6 nghia khong phai la cach st dung thoi gian hiéu qua.
Pang buon la viéc nay khong phai la sy that.

Néu nhan vién ban hang c6 mot ban ké hoach thi ban quén tri cap cao
cling sé loai bo no di, hodc ap lyc phai dat dwgc chi tiéu lam tam quan trong
cta viéc 1ap ké hoach m& nhat. Néu va khi doi ngii ban hang 1ap ké hoach,
ho chang biét phdi bat dau 1ap ké hoach tir dau hoac ho phai dwa thong tin gi
vao béan ké hoach. R6 rang ho khéong cé duwgc ky nang 1ap ké hoach ding
dan vi ho chua bao gi¢ dugc cho thoi gian dé lam viéc nay! Rat nhiéu nhan
vién ban hang thiéu kha nang 1ap ra mot ban ké hoach lam viéc hang ngay,
mot ban ké hoach cong ng hang tuan, mot ban ké hoach khu viyc hang quy.

Bay cach dé tiét kiém thdi gian va duy tri kha nang tap trung

1. Hay tang thai gian ndi chuyén: giong ndi van la trg tha dac lyc nhat
cua ban.

2. Hay no6i chuyén sau hon, rong hon chit dirng nén dé qua nhiéu tin nhan
thoai cho cung mot nguoi.

3. Hay hoc cach phan biét ai la khach hang tiém nang va dwa ra cac cau
héi khé tra 16i ngay dau cudc goi.

4. Hay dé nghi xin khach hang it thoi gian hon — gitt nguyén tac dudi sau
phut, nghia la ban chi nén dé nghi dwgi sau phit ma thoi.

5. Hay nam gi* cac co hoi day tiém nang lau hon va hay budng cac co
hoi khong co6 hiéu qua ma ban da theo dudi qua lau.
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6. Hay tap trung vao nhitng gi ban cé thé kiém soat va gat bo nhitng van
deé ban khong lam gi dugc.

7. Hay linh hoat hon vé thdi gian tiép can khach hang — cac quy luat vé
thoi diém t6t nhat dé goi dién trong ngay cé thé lam ban phi pham thdoi gian
quy bau.

Hay chu dong trong mot thé gidi bi dong

Trong mot thé gidi day ap lwc va Iic nao ciing lo lang, ngwoi ta rat dé tra
nén bi dong — phan ng maot cach néng ndy véi moi van dé ma khéng danh
thoi gian phan biét dau la van dé khan cap va dau la van dé quan trong. Khi
ching ta luén & vao thé bi dong, chang bao l1au sau ching ta sé tré nén néng
ndy. Néu lic nao ching ta cling lam viéc mdt cach néng ndy, ching ta sé
mat thoi gian. May man thay, chiing ta c6 phwong thuéc dé chiva bénh nay:
chu dong lam moi viéc cham lai va duva ching vao tam kiém soat.

Hai loai da lam viéc: Chua dong va bi dong

La nguwoi huéng dan, t6i bo ra rat nhiéu thoi gian dé quan sat xem doi
ngti ban hang lam viéc nhw thé nao, quan sat xem da ban hang cta ho la gi.
T6i nhan thay rang du méi treong hay co cau lam viéc cua ho la gi thi cling
chi c6 hai loai da lam viéc: chu dong va bi dong. Va thoi gian ban danh cho
moi loai da lam viéc sé anh hwdng 16n dén hiéu qua ban hang cua ban.

Vai s6 liéu thong ké cho thay trung binh méi nhan vién ban hang chi that
st ban hang 90 phit moéi ngay vi ho st dung hau hét thgi gian cia minh vao
cac cong viéc rat bi dong: nhitng cong viéc khong tao ra dugc doanh thu.
MGt bai nghién cttu nam 2008 do Yankee Group thyc hién cho thdy gigi
ban hang chi st dung 26% thoi gian trong ngay cho cong viéc ban hang. Vi
thé khi t6i dao tao nhan vién ban hang, chiing t6i da danh nhiéu thdoi gian dé
ban vé s khac biét gitta cac cong viéc chu dong va bi dong.
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Su khac biét nay rat dé nha:

- Cac hoat dong truedce khi viéc ban hang bat dau la cha dong. Khi ban
lam cac cong viéc nay, ban chu dong vé thoi gian va ban lam dé hwéng téi
viéc tang doanh thu.

- Cac hoat dong sau khi ban hang la bi dong. Khi ban lam viéc nay, c6 ai
d6 khac dang kiém soat thdi gian ctia ban va cong viéc nay khong hoan toan
lién quan dén viéc ban hang.

Vi du, néu ban dang sap dat lai m6t hé thong truwde khi khach hang san
sang mua, hoat dong nay la cha dong. Nhung néu ban lam viéc nay sau khi
ho mua, chi gitup d& vi khach hang biét dén ban thi ban dang phi pham thaoi
gian quy bau cua minh day.

Ban chu dong hay bi dong?

Buwdc dau tién dé kiém soat dwge thoi gian l1a phai biét dwoc hién tai ban
dang lam gi va moi trwong lam viéc cta ban anh hwéng dén ban nhw thé
nao. Hay do6i mat vdi diéu nay, ching ta s6ng va lam viéc trong mot thé gidi
bi dong. C6 thé ban nghi thoi gian ban st dung la chu dong nhung thuc té
ban dang dung ca mot ngay lam viéc quy gia vao cac cong viéc khong tao ra
doanh thu. Hay xem xem cac hoat dong bén duéi co quen thudc khong nhé:

Cac hoat dong cha dong bao gom:

* Goi dién thoai cho nhitng khach hang hoan toan mai.

Ty gidi thiéu.

* Tra 10i cac cau hoi ve gia ca.

https://thuviensach.vn



 Tim kiém nhitng nhan vat chua chot.

 Xay dung so do co cau t6 chic.

Cac hoat dong bi dong bao gom:

* Tra 10i email.

« X1t ly cac van dé hodac s co.

» Nghién cttu cac cau hai.

» Don dep hop thu.

* Lap bang Excel mai.

* Noi chuyén vdi cong su tai van phong.

 Nhap thong tin vao co s¢ dit liéu.

Muoi cach dé tré nén chu dong

Mot khi ban da hiéu dwgce lam thé nao dé phan biét mét cach hiéu qua
cong viéc nao la chi dong va cong viéc nao la bi dong, ban sé dé dang thay
doi hon. Day la mét vai ggi y ban c6 thé st dung:

1. Hay sap xép thoi gian di lai mot cach hop ly. Sap xép cong viéc wu
tién va lap ké hoach cho ngay hém dé.
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2. Hay hoc cach danh gia chat lwgng cac co hdi ban hang. Bing ton thoi
gian vao nhitng co hoi khong cé nhiéu trién vong.

3. Hay luon cap nhat chvong trinh quén ly thong tin lién lac ctia ban. Khi
ban duy tri viéc cap nhat dit liéu, ban sé dé dang tim kiém thong tin va dua
ching vao cudc goi.

4. Hoc cach dé nghi c6 dugc cudc gap dau tién trong ngay. Pay la cudc
gdp c6 nhiéu kha nang dung gio nhat.

5. Hay sap xép moi thit theo quy luat gan xa: nhitng gi ban hay dung thi
dé trong tam tay con nhitng gi it st dung hon thi dé xa.

6. Dirng ton thoi gian tan gau vo ich.

7. Khi ban c6 mét cau hoéi nhanh hay mét cau tra 10i ngan, hdy goi vao
gi0 an troa va dé 10i nhan trén hop thw thoai. Hay trinh bay ro6 rang dé
khach hang c6 thé tra 10i chi tiét va hoan chinh.

8. Hay tap hgp cac cudc goi lai va goi mot loat vao budi sang, sau do
danh thoi gian lam nhitng cong viéc ma nhitng cudc goi do tao ra, vi du nhw

viét email hodc tim cau tra 10i. Hay lap lai viéc nay vao budi trua.

9. Hay dat ra mét thoi gian cha lyc dé goi va chu dong hon trong khoang
thoi gian cé nhiéu cudc goi nay.

10. Hay phéi hgp véi cac nhan vién lam viéc cé t6 chic, biét sap xép
thoi gian va c6 dong lyc. Cam gidc do sé lan truyén. Ho sé thic day ban lam

viéc hiéu qua hon.

Hay lay lai da lam viéc ctia minh
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Khi nghe mot bai gigi thiéu san pham t6t hay nghe mdt ban gigi thiéu
san pham tuyét voi qua web, ching ta do lwong do thanh cong bang cong
tac chuan bi trwdc cling nhw sau sy kién. D6 chinh 1a da lam viéc: nhitng gi
xdy ra trudc va sau. Viéc kiém sodt thoi gian cé muc dich va chu dich sé
gitip ban c6é duwgc da lam viéc. Cach t6t nhat dé bat dau viéc nay la hay tap
trung va quan sat ky lwdng. Viéc nhan thirc ro sé gitip ban dan dan cé dwoc
da lam viéc.

Hay sap xép lai cac wu tién: hoc cach néi Khong

Trong qua trinh dao tao, t6i lu6n hoi moi nguwdi cé biét ai that sy gioi noi
“khéng” hay khong. Hau hét moi ngudi déu trd 16i rang ho biét.

Khi toi héi ti€p rang diéu gi da khién nhitng nguwdi nay gidi tir choi cong
viéc, cau tra 10i thwong thay la do nhitng nguwdi nay biét cach sap xép cac wu
tién va sap xép lai cac wu tién dé ti¢ choi nhan trach nhiém cia nguoi khac.
Ho dwa ra vi du vé mot nhan vién quan ly xuat sac, mot nguwoi tir choi cac
ban bao cdo mdi, cadc cudc hop mdi, cac bubi hoc méi va cac chwong trinh
méi. Nhiéu nguoi cang thang khi ban vé viéc nay vi ho nghi rang néi khong
c6 nghia la tir choi lam céng viéc ctia ho hay tir chéi mét yéu cau. Ho khong
cam thay thoai mai vi ho c6 it quyén kiém soat thoi gian cia minh dén noi
khong thé néi “khong” véi sép, véi cong su hodac dong nghiép.

Theo kinh nghiém cua t6i, nhitng nguwdi khong c6 kha nang noi “khong”
cling khong wéc lwgng chinh xac duwgce thoi gian dé hoan thanh mot cong
viéc nao d6. Ho khéng muon lam ngudi khac phién 1ong, ho muén thudc vé
mot nhéom nao dé, va mudn cam thady moi ngwoi dang can ho. Do dé, ho bi
mac ket trong nhitng gia thiét ma ho twdng nguwoi khac nghi vé ho.

Néu diéu ké trén nghe c6 vé quen thudc véi ban thi ban can nam bat mot

k¥ nang méi. N6i “khong” khéng c6 nghia la ban tir chdi céng viéc, n6 chi
c6 nghia ban can phai chon lya. Bat ra muc tiéu, hoc cach wu tién va cach
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thwong lwgng la cac buwdc dé hoc cach néi khong. Khong phai viéc gi cling
phdi lam, khong phai viéc gi cling phdi lam ngay. Hay hoc cach tra 1oi
khong véi nhitng thit anh huwdng dén da lam viéc ctia ban. Hay hoc cach tra
16i khong véi nhitng viéc ngudi ta yéu cau ban phai lam ngay va sap xép lai
wu tién dé thue hién ching vao lic khac trong ngay.

Hay hoc cach st dung cac hanh dong dwdi day dé xtr ly cac yéu cau lam
ban phai ton thoi gian ma trén thye té ban khong cé thoi gian:

* Hoc cdch kiém sodt sy qudy rdy: Diéu nay ddc biét quan trong trong
khodng thoi gian goi chu luc ctia ban. Birng chap nhan hop néu khong dwgc
hen trudc, hay dé hop thw thoai nhan cac cudc goi, hay dé thoi gian giao
tiép vao luc khac.

* Hdy noi khéng vdi yéu cau, chit khong phai véi nguoi dwa ra yéu cau.
Hay dwa ra mot ggi y khac, vi du nhu, “Bay gio toi khong lam X dugc,
nhung t6i c6 thé lam Y vao budi chiéu.” Hay tranh st dung cac twr tiéu cuc
nhw “khéng thé dugc”, “khong c6 kha nang”, “sai”, “qua tai”, “bubn cuoi”.
Hay cam on ngudi dua ra yéu cau vi da nghi dén ban.

» Hdy ghi nhé cdc uvu tién. Ly do t6t nhat dé tir chdi la vi né anh hwéng
dén cac wu tién ctia ban. Hay ludn dat nhitng wu tién nay 1én trén hét va giai
thich ching v&i ngudoi khac. Hay tir choi bi vat kiét sitc, dac biét 1a khi moi
ngwoi déu can dén kha nang caa ban.

* Hdy giao viéc cho nguoi khdac mot cach hiéu qud. Hay dinh nghia cong
viéc mot cach ro rang, dinh nghia trach nhiém, trao déi can ké, dwa ra 10i
nhan xét, dirng nhing tay vao va khen thwdng xitng dang cac no luc va két
qua cua nguoi dugc giao viéc.

* Hdy ddt cdu hoi. Thay vi trd 10i c6 hodc khong, hday dat ra nhitng cau
hoéi c6 chat lwong dé giap ban hiéu rd hon vé yéu cau va dwa ra muc tiéu.
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Hay nhé dirng day cac nhu cau cua ban ra phia sau.

DPé c6 dugc cac théi quen kiém soat thoi gian hiéu qua khong phai la dé,
dac biét 1a khi ban ludn & thé bi dong va kh6é ma ngoi 1én khoi mat nuwéce.
Cac thoi quen kiém soat thgi gian t6t can cé thoi gian méi phat trién dwoc —
va day chinh la van dé, thiéu thoi gian. Qua nhiéu nam dao tao doi ngii ban
hang tai cho, t6i nhan thay rang ho chi can thit mot y twéng mdi la da nhan
thay dwgc sy khac biét trong kha nang kiém soat thoi gian va theo do la tién
thudng cua ho.

Hay lén ké hoach lai

Bi mat ctia viéc kiém soat thoi gian mot cach ding dan nam & nhitng gi
ban chon. Néu ban dang roi vao tinh canh phat dién 1én nhw Susan & dau
chuwong thi dé la dau hiéu rd rang cho thidy ban chwa dirng lai dé xem xét
xem toan bd thdi gian cta ban da mat di dau hodc dé sap xép thoi gian lam
viéc mot cach cha dong hon. Tuy nhién, khi lam viéc theo ké hoach dwoc
dat ra mot cach khoa hoc, ban sé cam thay thodi mai khi biét rang minh
dang & noi ma minh mu6n & va lam nhitng gi minh can lam. Khi ban danh
thoi gian dé 1én ké hoach va muc tiéu, n6 sé cho phép ban thic tién hda tam
nhin, hiéu dugc nhitng gi dang can trd ban va quyét dinh xem lam thé nao
dé dén duogc do.

Khi mot nhan vién ban hang dugc giao phu trach mot khu vye, viéec ho
danh thoi gian dé nghién cttu khu vuc dé 1a hoan toan hgp ly. Nhung c&
moi quy ban lai dwgc giao phu trach mét khu viee khac, khach hang thay
doi, san pham thay doi, thi treong thay doi thi khi do6 viéc 1ap ké hoach khu
vuc c6 thé khéng con 1a wu tién v6i ban nita. Nhung nhitng hoat dong don
gian nhw vach ra muc tiéu va chién lwgc tiép can khach hang, loc ra danh
sach 25 khach hang tiém nang nhat sé giup ban tap trung hon. Va viéc nay
sé mang lai hiéu qua cao hon. Hay nhG dirng bAm qua chat vao ban ké
hoach. Linh hoat la chia khéa cua bat ky nhan vién ban hang tai cho nao.
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Bam chat 1ay ké hoach chi lam ban that vong, buc bodi va kho chiu hon.
Nguwoc lai, mot ké hoach thay doi dwgc sé gitip ban vitng vang hon trong ca
nhitng tinh hudng kho khan.

Hay bat dau véi hai cach 1ap ké hoach co béan: 1ap ké hoach khu vie va
1ap ké hoach hoat dong. Cach thit nhat mang tinh chién lwgc con cach thir
hai mang tinh muu lvgc.

Lap ké hoach khu viec mot cach chién lwgc. Cang hiéu ro khu vye cia
minh ban cang c6 thé tham nhap sau thi treong doé tich cyc va chién lwgc
hon. Ké hoach khu vuc sé gitip ban, sép va cong sy cia ban c6 cung suy
nghi va thai do “chuing ta cung lam viéc nay”. Rat nhiéu nhan vién ban hang
tai cho da 1ap ké hoach khu vire theo quy va thwong xuyén xem lai ban ké
hoach va cap nhat né. Viéc nay sé dong bo hdéa cac nhan vién quan ly va
nhan vién ban hang. Ké hoach khu vuc sé la ban d6 dé dat duwgc muc tiéu
ctia ban. N6 thuwong bao gom cac diém sau:

* Muc tiéu doanh s6: hién tai, hang nam, hang quy, hang thang va hang
ngay.

* Danh sdch 25 khdch hang tiém ndng nhat: day la danh sach cac khach
hang chién lwgc ban da xac dinh va muon thiét 1ap quan hé.

* Phdn logi khdch hang: t6 chitc va xem lai cac khach hang hién tai dé
quyét dinh xem khach hang (hodc khach hang tiém nang) dang thuéc nhém
nao dudi day.

« Nhiéu céng sttc / It loi nhuan.

 Nhiéu cong strc / Nhiéu lgi nhuan.

. ft cong suc / ft 1gi nhuan.
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« ft cong stc / Nhiéu loi nhuan.

» Tom lwoc va tong quan khu vuc: chuyén gi dang xdy ra trong khu vuyc
cua ban.

* Khuynh huéng va nhitng khdach hang lubén yéu thich cdai mdi: nhitng
khach hang nao ban nham dén sé nhanh chéng chap nhan giai phap cia ban.

* Thi phdn va canh tranh: thi tredng dang canh tranh nhu thé nao.

* Bdn phdn tich SWOT chung: ban phan tich diém manh (strength), diém
yéu (weakness), co hoi (opportunity), thach thitc (threat) va ban c6 thé bi
mo mat & dau.

Lap ké hoach hang ngay mot cach muwu lwgc. Ban biét rat ro viéc bat
dau ban hang tai cho la nhu thé nao: ban nhan chi tiéu, phai goi moi ngay
25 dén 75 cudc goi, hen gap, chuyén tiép co hoi ban hang cho ngudi khac
hodc la ky hgp dong. Ban c6 thé thuc hién thanh c6ng tit ca nhitng thit nay
néu danh thoi gian dé 1én ké hoach hoat dong.

Tat ca nhitng nhan vién ban hang thanh céng déu danh gia cao thoi gian
cta ho. Ho biét phdi thuwc hién mot s6 hoat dong ban hang nao dé dé do
lwong xem mot ngay cta ho dang bao nhiéu va ho hiéu r6 can phai lam gi
dé dat dugc diéu do. Ké hoach hoat dong sé giip ban quyét dinh dugc
nhitng yéu cau hang ngay, hang tuan, hang thang nao cé thé gitip ban dat
dwoc muc tiéu cta minh.

Duéi day 1a mot s6 cau hoi ggi y nham gitip ban xay dung ban ké hoach
hoat dong:

* Quy trinh ban hang ctia ban kéo dai bao lau?
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* Ty 1€ c6 dugc cudc trao doi véi khach hang cia ban tinh tir dau cho dén
lic no tré thanh mot co hoi ban hang la bao nhieu? Tt ldc gidi thiéu san
pham dén lic thuyét trinh 1a bao lau? Tw lic thuyét trinh dén luc dwa gia la
bao lau? Tw lic dwa gia dén lac ky hgp dong la bao lau?

« Mo0i ngay ban goi bao nhiéu cudc ra ngoai? Ty 1é thanh cong vao
khoang 8%, vi thé néu ban goi 55 cudc moi ngay, trung binh ban chi tiép
can dugc vao khodng 4 hodc 5 khach hang tiém nang. Va khi ban ti€p can
duwoc, vi tri caa ho la nhu thé nao?

Ban ké hoach hoat dong cta ban c6 thé giong nhw sau:

* 35 cudc goi ra ngoai moi ngay.

* 5 cudc ndi chuyén co6 hiéu qua moi ngay.

* 5 gigi thiéu/thuyét trinh qua web moi tuan

* 5 cudc goi dén doi tac mGi moi tuan.

* 3 cudc hop qua dién thoai moi tuan.

» 3 Ian bao gia/dwa ban dé thao moi tuan.

Hay 14y lai quyén kiém soat dién thoai: Thiét lap nhitng gio goi chu lyc
khong thoa hiép

Ban thwong thady minh bat dau mét ngay vGi nhitng suy nghi rat tich cuc

vé viéc goi dién thoai. Nhung sau khi doc email, trd 16i tin nhan, hop nhém,
ban dd mat gan ca ngay. Diéu sai s6t nao dang dién ra ¢ day? Do6i ngili ban
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hang tai cho can phai diing cam, day nang lugng, tap trung, co6 té chitc va c6
chién lwgc. Diéu nay c6 nghia la ban phai chuan bi vé mat tam ly, tinh than
va thé chat dé thiét lap thoi gian goi dién thoai khong thoa hiép. Danh thoi
gian dé tao ra cac co hdi méi la hét sitc quan trong. Ban phai hoc cach gianh
duoc thoi gian nay va tuan theo no.

Moéi ngudi déu c6 nhitng khoang thoi gian goi chu luc, ltic ban cam thay
dé dang thyc hién cac cudc goi mdi nhat. Néu ban muon tao ra cac co hoi
mdi, tang sO lwgng cudc goi va tang doanh s, tang sO lwgng khach hang
tiém nang, viéc danh cho né mot khoang thoi gian trong ngay — nén la
khoang thoi gian goi chu lyc ctia ban — chinh la cau tra 10i. Du6i day la
cach thyuc hién:

» Hay quyét dinh xem thdi diém nao trong ngay la lic ban c6 nhiéu nang
lwgng dé goi ra ngoai nhat. Co thé dé la dau budi sang doi v6i mot so nguoi
va dau buoi chiéu doi véi mot so khac.

« Hay danh tron hai tiéng cho cac cudc goi chu lyc. Néu duédi hai tiéng,
ban sé khong bao gid lam duwgc, néu trén hai tiéng ban sé rat mét moi.

« Khong nhan nhwgng nghia la ban phdi lam. Ban khong thé tri hoan dé
di hop, tham du tiéc sinh nhat ctia dong nghiép, hodc di uéng ca phé. Ban
phai cht dong lam viéc trong khodng thdi gian nay, ban khéng thé nhan
nhuong va tré nén bi dong.

« Hay chuan bi - vé mat tam ly, tinh than va thé chat - dé gan lién véi
dién thoai trong vai tiéng dong ho.

« Hay chuan bi cong cu, nhitng cau tir dé nhan vao hop thu thoai, mau

email va cong cu CRM (Customer Relationship Management — Quan ly
quan hé khach hang).
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« Hay néi cho moi ngudi biét viéc nay. Hay treo bang “Tw 9 dén 11 gio
sang la thoi gian goi dién thoai chu lyc cua t6i” hodc “7 dén 9 gio 1a thoi
gian $$$ cha t6i” hodc “6:30-8:30 sang la gio vang cua t6i”. Ban sé dugc
moi nguwdi xung quanh toén trong va ho trg, néu khong ho sé quay ray thoi
gian nay cua ban.

« Hay c6 gang bam vao nhitng gio nay it nhat ba lan mdi tuan va ban sé
nhan thay két qua chi trong vong mat thang.

Hay lay lai quyén kiém soat email: Tao ra mot thw vién gom cac mau
email

Néu ban dung hon 6 phit dé viét mot email thi c6 1€ ban chwa lam viéc
hiéu qua. Tai sao ban lai phai suy nghi dé viét mot email mdi moi khi phai
giti email. Hay 1ap ra mot thw vién gom cac mau email hay ma ban c6 thé
dung di dung lai. Chuwong 2 sé cho ban khoang 20 mau email ggi y ban c6
thé st dung trong sudt quy trinh ban hang ctia minh.

Hay gianh lai quyén kiém soat viéc hop hanh: Hay quyét dinh muc tiéu
cudc goi va lay duwgc cam két

Hay cho da! Trude khi goi, hday ty hoi: Muc tiéu cudc goi la gi (ban
muon thdy gi sau cudc goi?).

Muc tiéu cudc goi. Khi ty 1€ tiép can dugc qua dién thoai ngay cang
giam, thi moi cudc dién thoai cua ban phai c6 cang nhiéu thong tin cang tot.
Tap trung tinh than trwdce khi goi la khéi dau tot, va cach tot nhat dé thyc
hién viéc nay la c6 muc tiéu ro rang dé goi. Néu khong c6 muc tiéu ro6 rang,
ban sé chi tén thdi gian va chang lam dwgc viéc gi cd. Danh thoi gian quyét
dinh m6t muc tiéu rd rang trwde khi goi sé gitp tiét kiém thoi gian cho ban
vé lau dai. N6 khong chi gitp ban cé dugc thoi gian va muc dich ma con
giup ban quyét dinh xem ban that sy dang duwgc cho bao nhiéu thoi gian.
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Hay xem cac muc tiéu manh va yéu bén dwdi va biét chac ban biét dugc
sur khac biét!

Muc tiéu yéu:

» T6i dinh héi dia chi dé gtri thw dén cho ho.

« T6i dinh goi dé gidi thiéu minh v&i khu vire nay.

* T6i dinh hoi xem 6ng ay c6 nhan dwgc bao gia cta t6i chwa.
« T6i dinh yéu cau ho luén ludn nhé dén toi.

« T6i dinh goi dé giit lién lac theo phép lich su.

Muc tiéu manh:

« T6i dinh xr ly cho xong phan béo gia.

« T6i dinh tim hiéu thém vé co cau chinh tri trong t6 chitc.

 T6i dinh goi dé quyét dinh xem d6i 4o nao téi c6 thé hinh thanh dé
phuc vu co hoi nay.

* T6i dinh c6 duwgc m6t cam két that s trén gidy to.
« T6i dinh c6 dugc co hdi va tao ra mot sy kién hap dan.
« T6i dinh xac dinh quy trinh ra quyét dinh, khung thdi gian, yéu cau,

kinh phi va héi rd vé céng viéc kinh doanh.
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« T6i dinh hoi xem chuyén gidy to dén dau roi.

Hay cho truéc khi ngat dién thoai. To6i tin rang doi ngli ban hang dang
lam viéc qua cuc nhoc. Ho ton qua nhiéu thoi gian tap trung vao cac muc
trong chwong trinh va nhitng gi phéi lam dé tiép tuc ban hang. Mot cach dé
giam khoi lwgng cong viéc la phai 1ay duwgc cam két tir phia khach hang
tredc khi ban ngat dién thoai. Ngay nay, moi nguwdi déu phan hoi tot khi ho
nhan dwgc dam bao trach nhiém cho mot van dé nao d6. Néu ban nhan duoc
cam két mua hang trwdc khi cip mady, ban sé cé da thuc hién nhitng cudc
goi tiép theo. Néu ban c6 dwgc muc tiéu ro rang, hdy lay da thuwc hién cudc
goi. N6 sé gitip ban c6 dwoc thoi gian trong nhitng cudc goi tiép theo.

Doi ngli ban hang thuwong két thic cudc goi bang nhitng cau yéu 6t
nhung dé néi nhu:

* TOi sé viét ...
« T0i sé gui cho anh ...
* T0i sé goi cho anh ...

Ho thwong khong cam thay thodi mai khi két thic cudc goi dit khoat
hon, vi thé ho két thic cudc goi ma khong dan xép cho budc tiép theo.

Trude khi két thic moi cude goi, ban hiy néi ré bude tiép theo la gi. N6
can phai bao goém viéc ban sé lam va viéc ho sé lam. Du6i day la hai vi du:

» Néu khdch hang muén ban goi lai sau hai tuan: “Di nhién, Bob. T6i sé

goi lai cho anh sau hai tuan. Trong thoi gian d6, anh m&i mot s6 nguoi
trong nhém cta anh dén tham gia cudc goi d6 nhé?”
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* Néu khdch hang muén ban giti thong tin cho ho trudc khi dong y gdp
go: “Di nhién, Bob, t6i rat vui long gtii thong tin dén cho anh. Cu thé anh
muon toi gwi thong tin gi? Va sau khi t6i gwi, anh vui 1ong chuan bi mot so6
cau héi dé chung ta ban trong cudc goi ké tiép nhé?”

Hay lay lai quyén kiém soat cong cu

Pa dén luc phai dwa mot trong nhitng hoat dong quan trong nhat vao lich
lam viéc: hoc cach st dung cac cong cu. Néu ban muon thi treong luén biét
dén ban nhw mot nguwoi ban hang tai cho gioi, ban can danh thoi gian hoc
cach st dung cac cong cu. Pirng than van vé nhitng phan mém ban khéng
c6, hay st dung cé hiéu qua nhitng gi ban dang c6. Hay nhé rang: ching
khang dinh sy hién dién cta ban, vi khi ban r&i khoi cong ty, ban chi dugc
biét dén dwa trén cac hgp dong ban da ky hodc cac cong cu ban da st dung.

Mot ban khdo sat duwge CSO tién hanh vao nam 2007 vé viéc St dung
cong nghé dé ban hang tai cho hiéu qua hon cho thdy moéi quan hé giita viéc
dat chi tiéu va viéc st dung cac cong cu trén mang. Nhiéu cong cu tich hgp
vao quy trinh ban hang sé gitip doi ngti ban hang tai cho lam hiéu qua hon.

Hay chu dong hon — hay hoc cach tich hgp cac cong cu nay vao toan bo
quy trinh ban hang. Hay thiét 1ap wu tién va dau tw thoi gian vao cong cu
CRM - trong hau hét cac truong hgp co thé sé la Salesforce.com — va cong
cu email, c6 thé 1a Outlook. Hay nam r6 cach st dung chiing hiéu qua va
loai bd cac théi quen khong tét. Birng lam ngugc lai va tao ra cac bang
Excel phtrc tap, hay lam viéc dya trén nhitng gi ban dang c6. Hay st dung
ching dé lwu gitr thong tin lién lac, 1én lich, dy doan, 1ap dé cwong va chao
gia.

Website, blog va mang noi bo ctia cong ty ciing la cong cu chinh ctia ban,

dé la nhan dang cua ban trén mang. Hay hoc cach tan dung chung vao quy
trinh ban hang cia minh, khi ban gtti thong tin ky thuat, moi ai do dy hoi
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thdo truc tuyén, ndi chuyén vé ban théng cdo bao chi méi nhat, hodc doc
cac bai nghién cttu cia mot khach hang quan trong. Ban chinh la tiéng néi
cta trang web gtri dén khach hang.

Hay gianh lai quyén kiém soat danh sach khach hang tiém nang

Xay dung mot danh sach gom nhiéu khach hang tiém nang khong phai la
hoat dong moi thang lam mot lan. Viéc nay can dugc thyc hién subt thang,
sudt quy va sudt nam. Thoi diém tot nhat dé thye hién la khi ban dang ban
hang hodc dang ky hop dong vi do la lic ban tran day tw tin, nang lwong va
cac thong diép.

Hay gianh lai quyén tham dinh cac co hoi: Pwa ching qua phéu ban hang
nhanh hon.

Xay dyng mot danh sach gom nhiéu khach hang tiém nang va phéu ban
hang géom nhiéu co hoi. Xay dung cac tiéu chuan chét lwgng la budc dau
tién. (Chung ta sé ban k§ hon vé viéc nay trong chwong 3).

Hau hét cac nhan vién ban hang déu cham chap khi x ly cac co héi ban
hang vi ho chwa xay dung duwgc mét ban do tiéu chuan rd rang gitp quyét
dinh xem co hdi nao can gitt lai, co hdi nao can phai bé qua. Thay vao do,
ho phi thoi gian tin vao cac gia dinh va lang nghe nhitng 16i dwong mat
nhung khong dung thwe té. Ching ta sé ban vé viéc nay trong nhitng
chuong sau.

Ky thuat goi dién thoai dé kiém soat thoi gian
Kiém soéat thoi gian khong phdi chi la kiém soat cong viéc. N6 bao gom
ca viéc kiém soat giong noi, toc do néi, dat cau héi, lang nghe, két thic, va

nhan ra cac hanh vi cé thé dwa dén cac co hdi trong twong lai. Tai sao lai
nhu vay? Vi khi ban st dung cac k§ nang néi chuyén dién thoai hiéu qua,
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ban sé c6 dwgc nhiéu thoi gian dé noéi trén dién thoai hon va gidam thoi gian
thue hién quy trinh ban hang.

Du6i day la danh sach nhitng gi ban nén va khong nén lam giip cong
viéc hiéu qua hon va lam giam quy trinh ban hang:

1. Str dung giong néi ddy quyeén luc dé gay chu y. Mot giong noi yéu 6t
hay no6i duwdi dang cau hoi sé khéng khién nguwdi nghe chu y hodc két noi
duwoc voi nguoi nghe.

Birng néi: “Anh c6 thoi gian dé néi chuyén khong? Co phién néu toi héi
anh mot vai cau khong?”

Hay ndi: “Bay gio chinh la thoi diém thich hgp dé ching ta noéi chuyén”.

2. Hdy ndi nhanh dé tao cam gidc khan cdp. Bung nhu thé ddy — cac
vung khac nhau c6 téc do néi khac nhau. Chac chan ban phai chinh stta mot
chut vé toc do nhung hay nhé rang, ban cang néi nhanh thi moi viéc cang
dién ra nhanh chéng hon.

Pirng noi: “Xin chao... t6i... nghi khong biét anh c6 thoi gian... dé néi
chuyén vai toi qua dién thoai bay gio hay khong?”

Hdy noi: “Rat vui vi t6i néi chuyén duwgc v6i anh hom nay”.

3. Hdy noi ngdn gon va kiém tra xem nguoi nghe c6 hiéu hay khong.
Chia khoa cuta viéc nay la wdm hoi v6i cac cau hoi dong chw dung gia dinh
rang nguwoi ta dang hiéu ban néi gi. Néu ban néi ngan gon va ré rang, co hoi
nguoi ta hiéu ban dang noéi gi cling nhw co hdi nguwdi ta nghiém tic lang
nghe ban sé cao hon.
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DBirng néi: “To6i mudn chac chan rang sé giai thich cac tinh nang méi cta
ban cap nhat 7.5 nay.

Hdy néi: “Hién ban danh gia giai phap nay thé nao?”

4. Hdy ddt ra cdc cdu héi chat lugng trudce khi trinh bay gidi phdp. Hay
dat ra muc tiéu. Pirng bat dau ban trwdc khi hiéu duwgc nhu cau va co6 giai
phap phu hgp véi cac yéu cau do.

Dirng ndi: “T6i hiéu rang anh dang tién hanh mot dy an vé CRM c6 anh
huwéng 16n dén cac muc tieu SFA cua anh va day chinh la cach hé thong
Tich hgp Trao doi cta chiing t6i gitip anh di theo hwéng LCS va IM nhanh
hon.”

Hay ndi: “Ban biét gi vé sdn pham cua chiing t6i?”

5. Hdy yéu cau it thoi gian hon. Thoi ma ta c6 thé yéu cau khach hang
danh cho ban ca tiéng dong ho da qua r6i. Hay yéu cau it thoi gian hon va
tim cach kiém thém thoi gian.

Pirng noi: “Ching ta c6 thé gdp nhau trong vong mot tiéng vao tuan tGi
dé ban vé cac nhu cau cda anh cling nhw hiéu thém vé moi trudng lam viéc
ctia anh dugc khong?”

Hdy noi: “15 phit tuan sau nhé?”

6. Hdy chirng té rang minh dang chu y lang nghe bdng cdch tich hop
thoéng tin. Khi nghién cttu ky thong tin dén dé thao ludn, ban sé c6 nhiéu
kha nang dat dugc diéu minh muon hon. Hiéu duge khach hang tiém nang

khi tién hanh quy trinh sé gitip viéc ky hgp dong dé dang va nhanh hon.

DBirng ndi: “Toi goi vi lan trwdc anh néi t6i goi lai sau hai thang”.
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Hay ndi: “Trong lan néi chuyén trwdc, anh néi anh sé xem xét trién khai
gidi phap nay. T6i da gitri cho anh mot s6 tai liéu k¥ thuat va mudn xem anh
c6 cau héi gi hay khong.

7. Hdy gidi thich stc tich gidi phdp cua ban. Viéc ban qua nhiéu giai
phap c6 thé khién khach hang sé bi qua tai va cdm thay kho hiéu.

burng néi: “LoadRunner cua ching t6i gom ky thuat chuyén tro choi méi
dé chuyén quy trinh tao ma 1énh xuéng chi con vai cai nhap chudt. Web
(Click va Script) cua LoadRunner cho phép ban ghi ma lénh lai ¢ 16p trinh
bay cao hon. N6 tw dong ghi lai nhitng thong tin ma 1énh gia tri nhat dé tao
ra cac ma lénh ngan gon, dé hiéu, do dé giam 80% thoi gian viét va ho trg
ma lénh xudng.”

Hady noi: “Ban c6 biét nhiéu vé ky thuat chuyén tro choi hay khong?”

8. Hdy goi cho nhitng nguoi cé kha ndng phé chudan, nhitng nguoi cé dnh
hudng va quyén hagn. Rat nhiéu nhan vién ban hang chi phi thoi gian néi
chuyén véi nguoi thwong trd 10i “Khong” hodc khong c6 quyeén tra 10i
“C6”. Tiép xtuc dugc vai nguoi co6 kha nang phé chuan sé gitp rit ngan thoi
gian ban hang cua ban di rat nhiéu

DPirng noi: “Anh da gap sép cta minh dé ban vé ban chao gia ctia ching
toi chwa?”

Hdy noi: “Chao Bob. Toi danh gia cao thoi gian anh danh cho cudc goi.
Toi da lam viéc ky Iwdng vdi Jim va hiéu ré nhitng khé khan ma anh gap
phai khi trién khai mot cong nghé mdi. Ching t6i da thiét ké mot gidi phap
toan dién dé dap ng nhu cau ngan han va dai han cia cong ty anh. Jim c6
trinh bay va xem xét ban chao gia cia ching t6i vdi anh tuan trueéc hay
khong?”
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9. Hdy dua ra cdc buwdc hanh déng va cé duogc cam két tw phia khdch
hang triéc khi ngdt dién thogi. Dung cudc goi nay dé chuan bi cho cudc goi
khac 1a viéc hét sitc quan trong. Pay la diém khac biét gitta quy trinh goi 3
thang va quy trinh cudc goi 12 thang.

DBirng noi: “Khi nao toi c6 thé goi lai cho anh?”

Hdy noi: “Toi sé guri cho anh ban dung thtr va goi cho anh sau 14 ngay
khi né hét han. Lic d6 ching ta c6 thé ban vé bat ky cau hoi nao ma anh co.
Vay th Hai ngay 18/1 c6 dugc khong?”

10. Hay trd loi “Khong” hodc tw van cho doéi tdc va cdc khdch hang noi
bd vi ho chiém qud nhiéu thoi gian ctia ban. Hay hoc cach tw kiém soat
minh va tranh bi quay ray. Néu khong, qua bom thgi gian sé can tr@ cac no
lyc ban hang cuaa ban.

bPirng noi: “OK. Toi sé cho ban day du thong tin vé cudc hop ma ban
khong tham dvy dvgc.”

Hay ndi: “T6i da ghi lai tat ca thong tin trén Salesforce roi day. Anh xem
roi goi lai cho t6i dé ban bac nhé?”

G6c ban lam viéc: Kiém tra thuc té viéc quan ly thoi gian

Néu ban van khong thé quan ly dugc thoi gian, thi hdy xem mot trong
nhitng cau chuyén cua céac chién binh ban hang duéi day, c6 thé n6 giong
nhu tinh trang ctia ban. Va hdy doc céac gidi phap dwoc tw van nhé.

Bob qua cha trgng vé mat ky thuat: Bob rat gioi trong giao tiép va gay

dung dugce long tin ngay lap tirc trong moi cudc goi. Nhung cach lam viéc
cta anh ay lai qua thién vé mat ky thuat, anh khong c6 cam giac thic bach
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va phdi tap trung. Bob thwong két thic cudc goi véi rat nhiéu théng tin —
nhung lai khong c6 nhiéu théng tin dé day nhanh viéc ban hang:

Loi khuyén thyc té: Du Bob giéi thiét 1ap quan hé, nhung néu di qua
sau vao mat ky thuat, anh ay c6 thé sé khién nguwdi nghe kho chiu hodc phi
thoi gian trao d6i v6i nhitng nguwdi khong ¢ quyén mua giai phap. Bob can
bam sat danh sach cac cau héi quan trong va st dung ching dé gianh quyén
kiém soat va diéu khién cudc goi theo hwéng minh mudn. Anh phai dwa ra
thoi lwgng cho moi cude goi — 4 hodc 12 phiit va tuan theo thaoi lwgng dob.

Sylvie qua ky lwong vé mat to chitrc. Sylvie rat ti mi va rat gioi phan
tich. C6 ludn nghién cttu ky ludng vé ting khach hang tredce khi goi dién.
Co ciing t0 chitc cong viéc rat tot va luon chuan bi tat ca cac bai chao hang
hap dan khi bat dau quay s6. Rat sang tao va day tham vong, c6 luén danh
thoi gian dé tao ra cac bang dy doan mdi, cac tw liéu canh tranh mdi va cac
bang so sanh gia méi cho tirng khach hang tiém nang. Moi nguoi déu dé
cao nhitng gi Sylvie mang dén nhung tat ca cac hoat dong nay kéo Sylvie ra
khéi cong viéc chinh la goi dién thoai

Loi khuyén thyc té: Sylvie can hiéu rang tit ca cac cong viéc ti mi nay
dang lam c6 cham lai. Trén thuc t€, c6 co6 thé dung viéc nghién citu nay nhw
mot cach dé tranh goi dién. Mac du rat khé dé bo mot s6 phan nay trong
cong viéc, nhung néu c6 hwdéng duge nang lwgng ctia minh sang viéc goi
dién thoai va tao ra cac co hoi mai, co sé thanh cong hon.

John cau tha: John la mot mau nhan vién ban hang ph6 bién. Anh rat
diing cam va thang than. Anh rat vui tinh, giao tiép tot, c6 dong co t6t va
hang héi lam viéc. Nhung néu ban yéu cau John dy doan so liéu, lic nao
anh 4y cling chdm tré. Néu ban yéu cau anh ay xay diwng mot ban phan tich
khu vuec thi né rat tuy tién va khong dang tin cdy. Néu ban doc nhitng ghi
chép trén céng cu CRM cua anh thi chang c6 thong tin gi ca. Tém lai, John
khong ghi chép gi hét.

https://thuviensach.vn



Loi khuyén thyc t&: Bat ¢t bo phan ban hang nao ciing thich c6 dugc
nang lwgng, sy quyét doan va can dam ctia John. Nhung nhitng gi John lam
lai c6 hai cho cong ty vi anh khong xay dung hodc quan ly tu liéu nao vé
thong tin — mot yéu t6 can thiét cho viéc ban hang tai cho. Néu khong c6 hé
thong dit liéu, ban sé ton gap do6i thoi gian dé xay dung no. Tap trung la
chia khoa dé lam viéc nay. Néu John khéng dirng lai va 1ap ké hoach dé di
dén thanh cong cling nhu thiét 1ap wu tién vé chién lwgce truede khi ti€p can
khach hang, c6 thé anh sé bi “boc chay”.

Cac chién thuat quan ly thoi gian

Viéc quan ly thoi gian hiéu qua rat quan trong dé dem lai hiéu qua cao
cho cong viéc ban hang tai ch6. N6 bat dau bang cac ké hoach theo ngay,
tuan, thang va mé réng cho toan quy trinh ban hang, anh hwéng khong chi
dén cach ban stt dung thdi gian ma con dén tan s6 goi va viéc ban c6 dat chi
tiéu hay khong. Vay thi mat t6t ctia né la gi? Chi mot vai thay déi nho trong
viéc quan ly thoi gian c6 thé gdy dnh huwéng tich cuce 16n lao va thanh cong
sé la dong lyc dé khuyén khich ban thay déi hon nita. Ban cang luyén tap,
ban cang thdy né dé dang hon. Sau moét thai gian, ban sé tim thdy nhip do
phu hgp va sé tim dugce nhitng gi c6 hiéu qua vGi minh.

1. Hay nhé rang luén c6 mot moi quan hé tryc tiép gitta viéc kiém soat
thoi gian va quan ly chi tiéu. Hay hoc cach st dung thoi gian theo cach tot
nhat doi vdi ban.

2. Nhitng qua tdi ma Ban hang 2.0 mang lai khién cdc nhan vién ban
hang tai ch6 mét mai va luén phan nan rang ho khong c6 quyén kiém soat

thoi gian va luén bi ap lyc vé dit liéu, yéu cau, va thoi han.

3. Té liét vé thoi gian chinh la sy gian doan qua trinh lam viéc va gay
mat tap trung. N6 c6 nhiéu dang bao gom té liét vé dién thoai, email, tin
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nhan, quan 1y co hdi, cong cy, wu tién, danh sach tiém nang va ké hoach.

4. Ching ta sé cé duoc sy tw do khi can bang dwgc thoi gian bang cach
nhan biét 16 rang cht déng vGi bi dong — va hoc cach trd 16i khong véi
nhitng viéc bi dong. Niém vui sé bat dau khi chuing ta hoc dwoc cach dwa ra
cac ké hoach chién lwgc va mwu lwge dé wu tién cong viéc kinh doanh 1én
hang dau.

5. Hay day nhanh da lam viéc bang cach dé ra thdi gian goi chu luc trong
tuan. N6 sé dam bdo rang ban kiém dwoc tién va tao ra cac co hdi méi. Viéc
kiém soat chat ché cac cudc goi va email sé gitip ban tao duwgc da lam viéc
va cac thoi quen tot.

6. Hay tao cac muc tiéu goi day tham vong hon dé ban c6 thé dat dugc
nhiéu thit hon va hay nhé rang ban phdi c6 dugc cam két cia nguwoi nghe
tredc khi két thic cudc goi. Hay danh thoi gian dé lam cho khach hang
twong lai cdm thay cé trach nhiém bang cach dong y nhitng viéc ban sé lam
va nhitng viéc ho sé lam tredc khi ban thyc hién cudc goi ké tiép.

7. Cau than chii méi cta ban la “Hoc coéng cu, hoc cong cu, hoc cong
cu.”. Bting quén chon mét vai cong cu mdi va hoc stt dung ching nhuan
nhuyén, thay vi hoc qua nhiéu nhuwng lai chang nam ro dwgc cai nao.

8. Hay 1dy da xay dung mot danh sach nhiéu khach hang tiém nang. Hay
xdy dyng moi tuan trong thang ch dirng chg dén khi bi bat lam — t6i chac
chan rang ban sé khong thé dwa ra quyét dinh ding dan nhat trong tinh canh
do.

9. Giong néi cua ban cho moi ngwdi thay ban kiém soat thoi gian nhw thé
nao. Hay hoc cach ndi stic tich véi nhip do nhanh dé tao ra sw cap bach va
doi hoi moi nguoi phai tra 10i nhanh chong.
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10. Hay ghi nhé: Néu ban khong lén ké hoach dwgc thi ban da 1én ké
hoach cho sy that bai r6i d6. Hay kiém soat lai thoi gian cia minh bang
cach 1ap ké hoach tét.
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2. GIOI THIEU: BAN HANG BANG BAI CHAO HANG NGAN GON

Trong linh vuc nay, khi ban nhan ra minh dang gap khé khan thi da qua
tré dé ban ty citu minh. Trir khi ban la ngwdi khé thay thé, con néu khong
ban sé bi mat viéc day.

BILL GATES

Trong chwong nay, ban sé hiéu dugc twong tan:

- Tai sao khach hang quyét dinh tr choi ngay khi ban gidi thiéu.

- HOp thu thoai va viéc goi cho khach hang md&i con dugce st dung hay
khong.

- Dung cac cong cu dé hoc cac thoéi quen tim kiém co hdi dwa trén thong
tin.

- Viéc can thiét dé tiép can dwgc khach hang nhiéu lan khi tim kiém co
hoi.

- Kham pha céac phan quan trong trong email.

- Hoc cach nam bat cac khuynh hwéng email.
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- Xac dinh dugc nhitng 10i tham do mé& dau manh ma cé thé bat dau mot
cudc goi va sau dé moi khach hang néi chuyén.

“Xin chao, t6i la Erin Skinner lam viéc tai Technomatic. Chung toi la
nha cung cap céac gidi phap quan ly tich hgp. Toi d€ lai tin nhan cho anh
trong hop thu thoai va email anh tuan vira r6i, do d6 t6i mudn goi dé ban
thém. Toi dinh hen gdp anh qua dién thoai dé gigi thiéu v4i anh cac loai san
pham cta ching t6i va gidi thiéu cho anh thiy ching t6i c6 thé gitip cac anh
tiét kiém thoi gian va tién bac nhw thé nao. Vui long goi khi nao anh c6 thoi
gian. Xin cam on.”

“Xin chao, c6 phai Tom Smith day khong a? Anh cé mot phut khong?
Anh c6 phai 1a nguwdi phé chuan cac giai phap an toan hay khong? Anh c6
néi chuyén bay gio dugc khong? Nghe cé vé anh dang ban. T6i goi dé ban
vé van ban ky thuat ma anh vira tai xuéng.”

“Chao Betsy, toi da goi cho chi vai lan ma khéng dwoc. Chi c6 muén gap
cOng tac cua t6i — ngwoi sap chuyén sang lam viéc trong khu vie caa chi -
vao tuan tGi - hay khong? Rat mong nhan dugc héi am cua chi.

“Chao Susan, toi la Joane, goi lai ¢ m&i chi va cac nhan vién cua chi
tham dy budi hoi thdo trirc tuyén sap t6i. Ban lanh dao cta chiing toi sé
trinh bay 60 phtt vé twong lai ctia cac cong nghé tén tudi hién nay. Chi dang

ky tham gia nhé?”

“Jamie. Day la John goi tit ABC Technologies. Cé thé anh khong biét toi
nhung ...”

Xin chao? C6 ai & do khong? C6 ai dang lang nghe khong? Bai gigi thiéu
ctia ban c6 dang dé ngudi ta quan tdm khong?

Bai gi6i thidu 1a thoi didm quyét dinh
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Ban goi trung binh khoang 40 dén 50 cudc goi va email moéi ngay véi hy
vong sé tiép xuc dugc 6-8% so do. Ban chi c6 4 gidy dé tao an tuwgng tot
bang email. Khi ban két ndi dugc vdi nguoi nghe, ban chi c6 7 dén 15 giay
dé tuy gidi thiéu. Néu khach hang thich nhitng gi ban noi, ban sé c6 thém
thoi gian dé chao hang. Néu khong, ban sé bi tong vao mot nha tu “ban
hang” ma khong ai ctu ban ra dugc.

Thong thwong, moi nhan vién ban hang nam git phan dau cta quy trinh
ban hang, ho la doi twgng ti€p can khach hang va gidi thiéu san pham. Bai
gidi thiéu la thoi diém quan trong cia moéi nhan vién ban hang. Tai sao lai
nhw vay? Vi ban nang cta khach hang — t6t, xau hay binh thuwdng — c6 thé
quyét dinh ban c6 ban dugc hang hay khong. Diéu nay c6 nghia la an tuwgng
ma ban tao ra trén dién thoai va trén mang rat quan trong vGi thanh cong
cta ban. Nhung trong mét thi trudng réi ram nhw hién nay, khi nguwoi ta
thwong nghi viéc goi dién cho ngudi khong quen biét va dé lai tin nhan la
spam, thi ban cang can phai biét dwgc cac chiéu thitc dé noi bat hon va co
thém thoi gian.

Pam dong tir chéi Ban hang 2.0: Ban hang trong mot thi trudng than
trong

Chao ming ban dén vGi “madt tran” ban hang cho nhitng nguwdi chi mudn
tron ban — nhitng nha quan ly c6 quyén phé chuan nhwng lic nao ciing ban
ron va bi qudy ray bdi nhitng tin nhan tr moi huéng v.v.. Ho lang nghe bai
chao hang ngan gon cua ban, xem tin nhan ctia ban qua cac man hinh PDA
5cm va yéu cau ban dirng gt tin thoai cho ho vi ching sé nhanh chéng bi
x6a di. Hop thu qua tai va nhitng ké chuyén quay ray qua dién thoai da lam
khach hang tiém nang mat kién nhan khi nhan dugc 101 gidi thiéu. Ho tin
rang viéc dé lai tin nhan thoai hay goi chao hang cho nguoi khéng quen biét
la cach 16i thoi va ho nghi nhitng ngwoi lam cong viéc chao hang kiéu nay
cling da 16i thoi. Hon nita, thoi dai kinh té ngay cang khé dy doan da lam
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cho nhitng ngwoi nay than trong hon va tim moi cach dé khong phai nghe
cac bai chao hang nay.

Yéu t6 dong ctra cta thdi dai ngay nay lam cho d6i ngli ban hang it khi
nghe dugc mot giong ndi that sw. Thong thwong ho chi nghe thay cau nay
khi goi dén mot cong ty:

Cam on ban da goi dén Céng ty ABC. Xin vui long lang nghe cac lwa
chon. Néu ban biét dwgc tén hodc sé két ndi ctia ngwdi ban muodn gap, vui
long bam phim 1 ...ring ... ring ...ring ... Vui long d€ lai tin nhan va sé c6
nguoi goi lai cho ban.

Sau dé ban badm phim “0” hodc “#” dé c6 gang két noi v6i mot nguoi
that nhung ban chi nghe thay “lwa chon cia ban khong c6 that, vui long
chon phim khac”.

Tat ca nhitng thit nay lam cac nhan vién ban hang tai ch6 ap luc cuwc do
vi nhiém vu chinh cta ho la phdi ngay lap tiéc thé hién minh néi bat bang
cach trinh bay thong diép ctia minh. Trong hoan canh hién nay, goi giGi
thiéu khong chi mét moéi ma con rat dang buon. Trén thuyc t€, toi tin rang
nhiéu bai gidi thiéu rat cau tha chi vi nguwdi ban sg phai lam viéc nay.

Cac cudc goi ngau nhién: C6 con hay khong?

Mot sO nguoi khong con goi dién thoai chao hang cho ngwoi la nita —
nhitng hoat dong dinh nghia nén viéc ban hang tai chd - vi moét 1y do: ho tin
rang viéc nay chi ton thoi gian. Hau hét nhan vién ban hang tai cho hién nay
la nhitng thanh vién tré ctia thé hé Y, goi la “thé hé 8x”, nhitng ngudi sinh
sau nam 1980. C6 80 triéu nguwdi nhw vay va tiéu toén 200 ty do-la moi nam
va vO cung thanh thao Facebook. Ho nam ro ky thudt, thiéu kién nhan doi
vOi nhitng gi ho cho la phi thoi gian va danh gia cao nhitng cong viéc ho
cho la c6 y nghia. Ho 16n 1én véi Web 2.0, nhan tin va st dung email rat
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thanh thao va tin vao gia tri cta viéc duy tri moi quan hé qua mang. Ho
khong mudn goi cho mét ngudi khong quen biét va st dung dién thoai vi ho
nghi rang viéc nay chi qudy ray khach hang va phi thdi gian. Ho thich téc
do va tin vao viéc phan héi nhanh chéng. Do do, ho nghi viéc goi cho ngudi
khong quen biét da hét thoi.

Nhung thue té, cac cude goi ngau nhién van dang ton tai. Chi c6 cach
thure hién theo 16i truyén thong 1a 16i thoi ma thoi.

Cac cudc goi ngau nhién van con tén tai — Néu ban lam ding

Rat nhiéu sach vé bao chi viét vé viéc cac cudc goi ngau nhién da hét
thoi. Nhung cuén Email Marketing Benchmark Guide do Marketing Sherpa
phat hanh nam 2008, 30-50% nguwdi mua noéi rang ho da hanh dong sau khi
nhan ma6t cudc goi ngau nhién (vi du nhu tham dw hoi thao trie tuyén hoac
dwa tén nha cung cap vao danh sach ho xem xét khi mua hang).

Khi ban ban hang trong moi truong Ban hang 2.0, viéc phan tich xem
khach hang mu6n nhan théng diép cua ban nhw thé nao va cach t6t nhat dé
ban truyeén tai duwgc thong diép dé la viéc hét sitc quan trong. Brian Carrolll,
tac gia cua Lead Generation for the Complex Sales (tam dich: Dan dat
khach hang khi ban cac san pham phitc tap) da viét trén blog vé viéc tao ra
co h6i B2B nhu sau: “...nguwoi ta chitng minh dwgc rang khach hang muén
nhan vién ban hang lam viéc v6i ho phai hiéu dwgc cong viéc kinh doanh
ctia ho. Nhitng ngudi nay phdi la nhitng chuyén gia tw van ma ho c6 thé tin
twong dwgc”. Khi nhitng ngudi chu chot doanh nghiép, nhitng ngudi phai
chiu trach nhiém vé nguon kinh phi 16n duwgc hoi xem ho nghi mot bai chao
hang t6t 1a nhw thé nao, ho biét rdo ho mudn va khéng mudn nghe gi trong
tin nhan thoai va email. Day la mot s6 vi du vé nhitng gi ho noi:

“Ho phai chuan bj tot va hiéu dugc cong ty cuia t6i.”
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“Khi nhan vién ban hang noi chuyén chuyén nghiép, suc tich, ty tin va
trinh bay théng diép c6 gia tri, toi sé lang nghe.”

“T6i x6a qua nhiéu tin nhan moéi ngay, va chi tin nhan nao hay, ngan gon,
that su danh cho t6i thi t6i méi xem xét”.

“T6i khong mudn nhan dwgc mét cude goi chao hang trén dién thoai di
dong. Chi viéc do thoi la da dé toi tr chéi”.

Rao can danh cho déi ngii ban hang ngay cang cao hon. Viéc ngu xuan
quay s6 goi cho khach hang ma khéng tim hiéu gi vé khach hang, cong ty
cta ho, nhitng khé khan cua ho chi khién ban that bai nhanh chéng. Nhung
néu chao hang vGi day da thong tin — khi doi ngli ban hang chiu kho s
dung cac cong cu Ban hang 2.0 nhv Hoover’s, Jigsaw, Google, Facebook va
LinkedIn dé chuan bi k§ cang cho cac cudc goi ngau nhién — thi ching luén
ton tai va c6 tiém nang.

Mot nghién citu do Jigsaw, nha cung cap dich vu dir liéu va thong tin
doanh nghiép, thwc hién nam 2008 da khang dinh diéu nay. Viéc khao sat
7.000 doanh nhan cho thay viéc st dung cac cong cu nghién cttu tang hiéu
qua lén 10-50%. Moi trrong Ban hang 2.0 mang lai cho chiing ta rat nhiéu
cong cu dé nghién cttu vé cong ty khach hang, dé nam bat thong tin va méi
quan tam cua khach hang vao bai chao hang cua chung ta. Cac cong cu Ban
hang 2.0 tiép can viéc trao doi thong diép tir phia ban hang lan phia tiép thi.
biéu nay c6 nghia la nhan vién ban hang phai bé cac kiéu goi chao hang cii
va tich hop hé thong tiép thi vitng chai vao chién Iwgc chung cia ho. Theo
doi cac thong diép giti ra ngoai cta ban qua cac céng cu tiép thi bang email
sé cho ban thdy ai da m@ email ctia ban va ho lam gi v&i ching.

Cac cong cu m@i cling md ra cac kha nang méi cling nhu thay doi thoi

gian ban nhan duwoc cau tra 10i. Goi dién thoai sé nhanh hon gui thuw, gap
mat sé€ nhanh hon goi dién thoai. Gio day email con nhanh hon gap madt, va
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nhan tin la cach nhanh nhat dé nhan duwgc phic dap. Trong vai nam t6i, dién
thoai di dong sé ngay cang quan trong hon va sé duwgc tich hgp vao quy
trinh ban hang vi n6 chita mot sé thanh phan nong cét ctia viéc tiép thi va
ban hang nhw téc do, viéc st dung ti* nglt, va cac thong diép ngan gon.
Ngay nay, ba ty ngudi cé dién thoai di dong va hon mdt nghin ty tin nhan
dwge giri di moi nam. Tin nhan da tré thanh mot hién twong quoc té va sé
sédm dugc chap nhan nhiéu hon trong gidi kinh doanh.

Chang c6 1y do nao dé khong tim hiéu truéc

Ngay nay chang may khi khach hang lai hoi: “Anh c6 tén va so cua toi twr
dau vay?” V@i tat ca cac cong cu tim kiém ma ban biét, khach hang mong
bai gigi thiéu ctia ban duwgc viét danh cho ho va gom nhitng thong tin lién
quan dén ho chit khong phai mot bai gidi thiéu chung chung.

Ban c6 thé tr¢ thanh mot tham t&r trén mang trwde khi goi dién thoai gidi
thiéu dén mot cong ty nao dé. Ban can nghién ciu ky lwdng trede. Hay bat
dau bang viéc tim kiém céac hoat dong truwdc day ctia khach hang bang cong
cu ban hang tw dong trén Salesforce.com, dé biét xem khach hang nay tirng
tham du hoi thdo truc tuyén hay chwa. Sau dé, hdy tim kiém trén website
cta khach hang dé biét xem gan day ho tung ra thi truong san pham gi hay
ho c6 dang hop tac hodc sap nhap v6i cong ty khac hay khong. Ban ciing co
thé doc blog ctia CEO (néu c6) dé hiéu dugc thém vé cong ty. Bén canh do,
ban c6 thé st dung cdc cong cu nghién citu trwdc khi goi nhuv Google,
Jigsaw, Hoover dé biét thém nhiéu tén tudi trong cong ty va tim hiéu xem ai
sé tham gia quy trinh phé chuan & cong ty do6 (ching ta sé ban thém vé viéc
nay trong chwong 3 -Tham do). Pung quéen st dung cac cong cu mang xa
hoi nhw LinkedIn, Facebook, YouTube, Twitter khi tim kiém vi chiing sé
giup ban ngay lap tic hiéu ro vé khach hang ctia minh.

Ban c6 thé tao ra mot danh thiép dién ti* cho riéng minh bang vai slide,
thu tiéng néi va dinh kém vao email dé gtri. Phan thu am gidi thiéu hai phut
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c6 thé nhu sau.

“Chao Phil. Day la Jessica tiv Cong ty ABC va toi rat mong mudn dugc
néi chuyén vai anh. T6i hiéu rang gan day cong ty anh hgp tac Dave Corp —
mot cong ty chung toi cling hgp tac chat ché. Khi doc blog cia CEO cong ty
anh, t6i nhan thdy wu tién cua 6ng ay trong nam nay la vwon ra cac thi
treong mdéi. Chung toi 1a nha cung cap dich vu hang dau vé quan ly truy cap
va rat phu hgp véi tam c@ ctia cong ty anh. T6i mu6n noi chuyén vdi anh
vai phut qua dién thoai va cling mu6én moi cac dong nghiép ctia anh nhw
Jack Cox, Brian Hafer va Lisa Bentley cung tham gia. T6i rat vui long chia
sé cac khuynh hwéng méi nhat cling nhw cac nghién cttu chitng té kha nang
ctia ching t6i trong thi trwong toan cau. Chung ta ciing c6 thé chia sé cac
cau chuyén thoi vang son — toi ciing la ciru sinh vien ctia Berkeley. Thong
tin lién lac cta t6i déu c6 trong email ma t6i sé gti sau cudc goi. T6i rat
mong dwoc trao doi trye tiép vdi anh.”

Pénh gid lai cic bai gi6i thiéu Ban hang 2.0

Moi treong Ban hang 2.0 da bi rung chuyén dén tan goc va budc ching
ta phai danh gia lai cac chién lwgc dwa ra thong diép, cac cong cu, cach doi
dap. Nhan vién ban hang tai ché lam viéc v&i nguon luce bi giéi han. Chang
ai quan tam dén ngoai hinh ctia ban khi ho khéng thé thdy ban qua dién
thoai hodc qua tin nhan. Chinh giong néi, nhip diéu, cach st dung tr ngit va
cach t6 chitrc ctia ban méi 1a cach dé ban budc chan vao cira, gitip ban nhan
dwgc cudc goi lai va khuyén khich khach hang tiém nang mé email ctia ban
ra.

Thé thi hdy quay lai vGi chu dé ctia chwong nay: giGi thiéu ban than va
giai phap cda ban. Du ban c6 gdp truc tiép khach hang hay chi dé lai tin
nhan thoai, hay gti email, thi cling dirng bao gio danh gia thdp tam quan
trong cda nhitng gi ban no6i va cach ban thé hién ching.

https://thuviensach.vn



Dién thoai va trao doi truc tiép

T6i 1a m6t nhan vién ban hang thiéu kién nhan — t6i tin rang nghe dwgc
mot giong ndi that sy qua dién thoai chinh la cach t6t nhat dé ban hang. Khi
ban phai nghe hé thong téng dai, dugc thiét ké dé xua dudi ban, thong
thudong nhan nut “0“ hay “#” sé gitp ban két néi dugc véi ngudi that.

Mot khi ban da két néi dwgce véi mot nguwdi nao do, dirng im lang. Hay
lu6n chuan bi san mét cau mé dau that an twgng. Khi ban két noéi dugce véi
mot giong that & dau day bén kia, ban sé vui mirng vi minh lam nhu thé.

MGt cau gidi thiéu cé thé lam khach hang tir chdi ngay tir dau cudc goi.
Ho sé néi ho khong cé thdi gian, phéi di hop ngay, hodc n6i rang c6 ngudi
vlra budc vao phong lam viéc cua ho. Hay hoc hoi tv nhitng nghich canh
nay — hay chu y dén nhitng gi lam nguoi ta tit chéi ban ngay tir dau, dé sé la
nhitng dau hiéu dé gitip ban hoan thién hon trong lan sau.

Mot cau hoi ma nhan vién ban hang nao cting hoi toi la: “T6i c6 nén hoi
khach hang rang ho c6 mot phut cho t6i khong?”. Cau tra 16i cua t6i la diéu
dé phu thudc vao giong néi cua ban. Néu giong ndi ctia ban manh mé,
khach hang sé bi thu hiit va san sang dong y trao do6i vai phit v&i ban. Néu
giong noi ctia ban yéu 6t thi ho sé lap tic tir choi ban.

Ban khong phdai nghe bang thu am dé biét dugc cach mé dau nao dwdi
day sé giup ngwoi & dau day bén kia chiu néi chuyén véi ban. Hay doc
nhitng cach mé& dau manh mé va yéu 6t dudi day va hiéu ching khac nhau
nhu thé nao:

Yéu:

 T6i biét toi goi cho anh khong ding ldc nhung to6i nghi c6 thé anh sé
quan tam dén...
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» Nghe giong anh c6 vé ban ron, toi sé goi lai cho anh luc khac vay.
Manh:

« TOi sé ndi ngan gon thoi.

« T6i rat vui vi gap dugc anh trén dién thoai.

Yéu:

« Day la mot cudc goi xa giao. Anh c6 mot phiat dé noi chuyén khong
hay day khong phai luc?

Manh:

R4t vui vi t6i da gap duwgc anh hom nay! T6i muon ty gidi thiéu — t6i
thudc doi ban hang tai cho.

Yéu:

* T6i goi dé héi xem anh dang lam cac dé xuat hodc dv an gi.

Manh:

 T6i muon gidi thiéu ban than, muodn biét anh cé hiéu nhiéu vé céng ty
cta ching t6i hay khong va tim hiéu vé b phan cua anh dé xem liéu chiing

ta c6 lam viéc dugc v6i nhau khong.

Yéu:
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« Hom nay chuing t6i goi cho tat ca khach hang dung dién thoai di dong
va thay tén cta anh trong danh sach. Anh cé biét nhiéu vé cac mat hang cta
chuing toi hay khong?

Manh:

« T6i biét cac anh dang muon xay dwng mot doi ngli ban hang do va
muoén xem anh c6 hiéu o cac giai phap khong day ctia ching t6i hay khong.

Hop thu thoai: Song hay Chét

Nam 2008, Michael Arrington, nguwoi sang lap ra TechCrunch, mot
weblog chita thong tin so lwge va danh gia cac san pham va cong ty Intenet,
da khao sat nguoi doc, va héi xem ho con dung hop thu thoai nita khong
hay day la diéu ho khong mu6n nhung phai chdp nhan. Sau khi nhan dugc
mot lwgng khong 16 cac email chong lai hop thw thoai tir cac doc gida am
hiéu k§ thuat ctia minh, 6ng da viét mot bai c6 twa la “Hay suy nghi k§
treedc khi dé lai tin nhan thoai” va 1ap luan rang “Tin nhan thoai da hét thoi,
ban hady n6i cho moi ngwoi cung biét dé dirng st dung no nita”.

To6i dong y rang hop thw thoai duwgc xem la mot sw gian doan tho 16, mot
phwong thitc san dudi, mét sy lang phi thoi gian, va mét céng cu khong
giup ban tiép can dwoc khach hang. Nhitng tin thoai dai sé bi x6a ngay 1ap
tic, nhitng tin thoai khong r6 rang sé bi coi la tin rac va nhitng tin thoai tw
dong bi coi la tho 16.

Vay thi tin nhan thoai con song hay da chét?
Song va chét. Toi tin rang hop thu thoai khong thé hoat dong mot minh
nita. Va cling nhw khach hang ghét tin nhan thoai, nguwdi ban hang ciing

chang muo6n dé lai tin thoai. Khi t6i nghe nhan vién ban hang tai cho noi
rang “To6i chang muoén dé lai tin nhan nita”. T6i mudén dong y vdi ho.
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Nhung t6i khong thé. Tai sao? Vi t6i nghi rang nguwdi nghe van & trong van
phong khi ban goi dén. Va vi khong con ché danh cho céc tin nhan chung
chung va nhitng tin nhan day cac tir ngit viét tat, chi nhitng tin nhan 30 giay
dwgce chuan bi ky cang va mang dwoc thong tin “T6i c6 dugce lgi ich gi?”
m&i khong bi x6a ngay 1ap tirc. Trén thuc té, t6i vira md&i ky dugc hgp dong
v6i mot trong nhitng khach hang 16n nhat ctia minh bang cach dé lai mot tin
nhan thoai don gian va roi tiép tuc bang email.

Quy luat tiép can nhiéu lan

Nghién citu cho thay nguwdi ban hang thuwong bd cude sau bén cudc goi.
Qua té vi nghién citu cling cho thay khach hang chi noéi chuyén vdi ban sau
it nhat 9 lan. Trong thuc t€, véi ty 1€ tiép can dugce thap, thong thuwong ban
can trung binh 27 Ian méi hen gap dugc khach hang. Vi thé, ban can tiép
can nhiéu lan.

DPoi vbi cac hgp dong 16n va phic tap, ban phai tiép can khach hang
trung binh tir 8 dén 12 lan. D€ tranh bi tr cho6i thang thirng, moi lan phai c6
mot cach riéng — ban khong thé dung cing mot thong diép theo cing mot
cach hét lan nay dén lan khac. Nhuw John Jantsch, tac gia cia Duct Tape
Marketing Blog, giai thich: ”Ngwoi mua muén tiép nhan thong tin theo cac
kénh khac nhau. Mot s6 muén lang nghe, mot s6 muén twong tac, mot so
muon doc, mot s6 mudn trén tranh, mot s6 phan wng lai ma chang c6 mot ly
do ndo ca”. Ong tiép tuc nhan xét ring nhan vién ban hang can phai “tao
dwgec mot thong diép cot 16i va truyén tai né theo cac dang khac nhau, cac
phuwong thitc va kénh khac nhau. Céch tao ra cac co hoi ban hang va tiép thi
can phdi dugc phat trién theo nhiéu cach dé nguwdi ta thdy duge ban trén
Internet, trén bao chi, trén truyén hinh”. Ong két luan, “Khi phat trién cach
thirc nhiéu nén tang nay vao viéc tiép thi, ban sé thay rang cac co hoi ban
hang c6 dugc sé chat lvgng hon va dén tir nhiéu nguén hon”.
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Quy luat tiép can nhiéu lan cung c6 cach thitc nhiéu nén tang nham
khuyén khich ban tdn dung cac cach thic gigi thiéu khac nhau nhu dién
thoai, email, v.v... Moi lan tiép can la mang lai mot gia tri riéng, c6 mot
thong diép riéng. Nhung ban phai dam bdo thong diép nay bao gom cau tra
10i cho 5 cht W: who, what, when, where and why (ai, cai gi, khi nao, &
dau va tai sao) cling nhw chi : how (lam thé nao)

Ban dang goi hodc viét cho ai (whom)?

Muc dich cta ban la cai gi (what)?

Khi nao thi ban gtti (when)?

Ban nghi ho s€ nhan tin nay ¢ dau (where)?

Tai sao ban gwri email (why)?

Ban muon khach hang tra 16i nhu thé nao (how)?

Hay ludn nh¢ bat ding dai ctia khach hang WIIFM (What’s in it for me?
T6i dugce gi tr d6?). Hay nhd ludn phai cé thong tin vé 1gi ich trong thong

diép.

Duédi day 1a vi du vé mot cach thic nhiéu nén tdng st dung cac loai
phwong thite truyén thong khac nhau dé tao ra bai gidi thiéu

 Thu thoai gi6i thiéu (dién thoai).
* Email gigi thiéu (email).

» Email danh thiép dién ti* (email, am thanh).
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* Email video gi6i thiéu (hinh anh, am thanh, email).
* Thv moi tham gia webminar ttt marketing (email).
« Thong bao ra mat san pham mdai tir marketing (email).

» Nghién cttu dién hinh véi lién két video dén ban dung thit cia khach
hang (email).

« Tiéu chuan canh tranh v@i ban dung thir mién phi (email).
* Yéu cau chao gia vdi gia ca va hoa hong méi (email).

Thw thoai? Vang, dé chinh 1a diém dau tién trong danh sach. Néu ban
nghi thw thoai ciing nhu cac cudc goi ngau nhién thi hay suy nghi lai.

Cap doi: Thu thoai va email

Hay gdp mot cdp d6i méi day quyén lyc. Khong, khong phdi Angelina
Jolie va Brad Pitt, cling khong phai David va Victoria Beckham. Ngay ca
khi thw thoai dang dan dan bién mat, diéu nay khong c6 nghia la ta nén
ngirng ngay viéc dé lai tin nhan. N6 chi c6 nghia rang thw thoai cia ban
khong thé ditng mot minh duwgc. N6 can dong minh — email. Hai th nay

khong tach rdi nhau dugc. Ching cé qua nhiéu diém chung va do d6 chang
kho khan gi khi thdy ching la danh cho nhau.

Duwéi day la mot vi du vé cach cap doi nay cung lam viéc
Thu thoai

Xin chao [tén]!
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Pay la [tén va céng ty cua ban]. Ching toi la cong ty hang dau vé [giai
phap] v6i hon [xyz cong ty dang dwa vao giai phap cta ban]

T6i dinh sap xép mdt cudc trao doi ngan véi anh dé biét thém nhu cau
phat trién vé mat [diéu chinh theo tirng khach hang] cta anh.

Xin cdm on. Rat mong dwgc noéi chuyén véi anh. Anh c6 thé goi cho t6i
theo so [sO dién thoai].

Email tiép noi
Xin chao [ten]!

Toi tiép tuc thu thoai cia minh vi t6i rat muén dwgc néi chuyén vdi anh
vé [diéu chinh gidi phap cua ban theo titng khach hang]. T6i hiéu rang anh
dang tan dung [viét mot diéu gi do ban biét vé cong ty ctia khach hang] va
do dé mudn sap xép mot cudc trao doi qua dién thoai khodng 6 phit vao
tuan tGi dé hiéu thém vé nhu cau cua anh cling nhu chia sé v&i anh nhitng
thanh cong trong giai phap cta chung toi.

[Tén cong ty cta ban] la cong ty hang dau trong linh vic [diéu chinh
theo titng khach hang]. Hon 10.000 hoat dong kinh doanh ctia mot s6 cong
ty phat trién nhanh nhat thudoc danh sach Fortune 500 dang dwa vao [séan
pham hodc dich vu] cia ching t6i dé phuc vu [diéu chinh nhu cau] cta ho.
Ho da nhan thay ching t6i c6 thé dem lai nhitng két qua ma cac cong ty
khac khong thé sanh dugc trong cac linh vire sau:

Nang cao vé madt [diéu chinh theo tttng khach hang]

Manh hon vé mat [diéu chinh theo tirng khach hang]

Giam vé mat [diéu chinh theo tirng khach hang]
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Toi sé lién lac v&i anh trong vai ngay tdi dé xac dinh thoi gian ta c6 thé
gdp nhau dé ban bac vé nhu cau [diéu chinh theo titng khach hang] ctia anh.

Xin cam on. T6i rat mong dugc n6i chuyén véi anh.

Tén ban

Dia chi cong ty ban

S6 dién thoai van phong, di dong, fax

bia chi web

Sau khi ban dé lai tin nhan thi hay nhd:

» GUri email ngay trong vong vai phtt: Email va thu thoai phai dugc gui
di chi cach nhau vai phit, tham chi vai gidy. Ban khong thé dé tin nhan vao
bubi sang va chiéu méi gii email. Ty 1é phan hoi sé giam dang ké néu cap
doi nay khong di cung vGi nhau.

 Luon lwu lgi nhitng email giti ra ngoai. Khi ban can phai gidi thiéu,
dirng cho rang chi goi dién thoai va thw thoai la da. Néu ban mudn biét
duwgc cac thong so6 vé hiéu qua ctia cac cudc goi ra ngoai, ban phai quan tam
dén cac email gii ra ngoai.

Quan ly email

DPa c6 thoi ching ta dwa vao bd phan tiép thi dé quan ly cac yéu cau vé

email cia minh. Ho can than thdo ra cac email véi ca tan nhitng tir ngit ti€p
thi sdo rong, tao ra cac email phan hoi ti dong khi nhan dwge moi quan tam
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hodc c6 ai do ghé tham website cling nhu thuwong xuyén pha hong lwong
khach hang hién tai. Nhitng thi nay anh hwdng nhu thé nao dén ban? Ca tan
dit liéu do ban can phai “ky co” va rat nhiéu khach hang buc minh.

Gio day, tat cd moi ngudi déu giti email chi khong phai chi c6 bé phan
tiép thi. Theo Carlson Marketing Group, moi nam c6 2,4 nghin ty email
dwgc guri tit My. Chi trong vai nam, email da dén dugc vdi 61% nguoi My.
Nhung c6 mot thit khac da thay doi: gio ban da cé quyén quan ly email gwi
dén cho khach hang

Theo wdc tinh ctia ching toi, tinh dén nam 2010, World Wide Web sé san
xudt ra 27 ty gigabyte email va 26,5 ty gigabyte sé chi la nhitng email
khong dwoc viét ky lwong. Vi email 1a giai phap ban hang va tiép thi ré tién
nhat, nén quan ly email chinh la chia khéa ctia ban. Quan ly dwgc email
nghia la ban phai hiéu né can ké. T6i muon chia email thanh hai loai chinh:
(1) loai c6 tiéu dé quan trong khién nguwdi ta chil y va (2) loai c6 noi dung
két noi dugc véi ngudi doc.

Tiéu dé hop ly sé gitip ban nhan dwgc phan hoi

Trong thoi dai ngay nay, phan quan trong nhat ctia email la tiéu dé:
khach hang khong can phdi doc gi ngoai tieu dé dé biét duwgc xem do cé
phai la thit ho mudn doc hay khong hay quang thang email dé vao thung
rac. Theo mot nghién cttu vao nam 2007 do Juniper Research tién hanh,
35% nguoi st dung email dya vao tiéu dé dé quyét dinh xem c6 md& email
ra khong. Vay bai hoc ¢ day la gi? Hay dam bdo tiéu dé email cia ban phu
hop.

Nén tang gi? Viéc ban can phai hiéu dugc cach email ctia ban dwge nhan

va doc la hét sitc quan trong. Trinh duyét nao? Smartphone nao? HTML
hay text? C6 2,5 triéu ngwoi dung Blackberry & My va ngay cang c6 nhiéu
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thiét bi va nén tang khac nhau nhw iPhone, Palm Treo, Microsoft Outlook,
Gmalil, Yahoo!, MSN, AOL va Hotmail.

Tiéu dé bat mat. Mot tieu dé phu hgp sé khién ngwoi nhan phai ma
email va do d6 lam tang ty 1€ phan hoi. Theo nghién cttu ctia Marketing
Sherpa Email Marketing Benchmark nam 2008, c6 hai thit ma nhitng nhan
vat chu chét gap phai hién nay 1a c6 qua nhiéu email va nhitng email rac da
pha hiy niém tin cia ho. Khi hop thw day, viéc tao ra mot tiéu dé dé lam
cho ngudi nhan doc email caa ban, chit khong phai bi coi la thu rac lai cang
tr@ nén quan trong hon.

Viét dugc nhitng tiéu dé hay 1a cd mot nghé thuat. Soan dwgc mot tiéu dé
noi bat, lam ngudi ta m@ email va trad 10i la mot k§ nang. Mot cach tuyét voi
dé giup dau 6c va doi mat cia ban lam quen vd&i viéc nay la doc céc tiéu dé
trén bao hay tiéu dé online tai cac trang nhw trang cht cta Yahoo!, MSN
hay AOL. Thé ban thay gi? Cé 1é ban sé thdy mot so tit quan trong, duwgc
dat ding cho. Ciing giong nhu cach céc tiéu dé ngan gon nay thu huit duwgc
ban doc ca bai bdo, dung vai tir (nhwng dung ding) trong tiéu dé email sé
lam tang ty 1é email dwgc md ra va dam bao rang khach hang sé doc email
cua ban.

Hay giir tiéu dé ngan gon va di thang vao van dé. Biéu nay c6 nghia la né
khong dugc qua 35 ky tw va khong dugc dai hon 6 tir. Duéi day 1a mot so vi
du veé cac tiéu dé khong hiéu qua (qua dai) va tiéu dé hiéu qua (ngan gon).

Yéu: Ban bdo cdo mdi nhat vé Tinh toan phan tan cta Jan Jacobs thudc
B0 phan X ly ban hang toan cau (Latest White Paper on Distributed

Computing Written by Jan Jacobs, Global Sales Operations).

Manh: Xu huwéng toan cau vé Tinh toan phan tan (Global Trends on
Distributed Computing).
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Bi mat dé viét dugc mot tiéu dé phu hop don gian chi 1a két hgp tén cong
ty ctia ban va cong ty cia khach hang bang mot dong tir manh. Bang cach
dé, khi khach hang sap xép lai email, mot cach vo thitc, ho sé tao ra dugc
moi lién két dé hgp tac. Vi du:

Nimsoft viot ca nhitng gi McAfee’s trong dgi

Lantec chiém linh thi truong HP

Gardner chap thuan Altiris trong Magic Quadrant

Mau email va cac tiéu dé goi y

Tai sao ban phai suy nghi lai ttr dau moéi khi viét email? Mot khi ban da
hoc dugc cach thao ra nhitng email phu hop, ding thoi diém va diéu chinh
dwgc cho tirng khach hang, ban c6 thé dé dang thay d6i muc dich ctaa ching
khi viét cho khach hang mé&i bang cach thay d6i mot s chi tiét. Tiéu dé
cling theo mau. Hay thay doi cac mau bén duwé6i dé phuc vu cho yéu cau cua
ban.

Gidi thiéu chung vé bo san pham:

So luge vé [Tén cong ty ctia ban] danh cho [Tén céng ty khach hang]

Gidi thiéu dau tién va thong tin lién lac:

[Tén cong ty cua ban] cung tién budc véi [Tén cong ty khach hang]

Gi6i thiéu lan hai:
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[Tén cong ty cua ban] gay anh hudng ngay lap tic v6i [Ten cong ty
khach hang]

Co0 gang lan cudi trede khi ban dong co hoi lai:

Van chuwa qua tré dé [Tén cong ty khach hang] va [Tén cong ty cta ban]
Yéu cau gap go:

4 phut nhé?

Phan ho6i vé mdi quan tam cta khach hang, lién lac véi khach hang sau
webminar hodc sau khi khach hang tai ban bao cao xudng:

[Tén cong ty cua ban]

Tham dinh:

Ban da san sang cho [Tén cong ty ctia ban] hay chwa?
Canh tranh:

Ba ly do hang dau tai sao cac cong ty chon [Tén cong ty cta ban] hay
bon 1y do co ban dé cé gidi phap bado mat khac .

Moi tham dy mot sy kién hay demo:

[Tén coéng ty cua ban] — Pwa con ngudi, quy trinh va hé théng lai vGi
nhau.

Hay dang ky hom nay va hoc nam cach lam tang lwgng truy cap.
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Gia ca va dich vu:
[Tén cong ty cua ban] Uéc lwong gia cho [Cong ty ABC]
[Tén cong ty cua ban] Cau trtic phi cho [Cong ty ABC]

[Tén cong ty ctia ban] Mang lai 1gi nhuan: Cau tric phi 2008 cho [Cong
ty ABC]

Ban dé nghi va chao gia:
Pring thoi diém danh cho [Cong ty khach hang]

Tin titc va thong bao danh cho khach hang hién tai [Tén cong ty cua
ban] Tin titc 2008 va lwu y t [Tén cong ty khach hang]

Néu ro chirc danh:
Phé cha tich vé Ban hang lién tuc chap thuan cho [Tén cong ty ctia ban]
Neu ro theo hang doc.

[Ten cong ty cua ban] da m@ duong trong linh vie tai chinh cho [Tén
cong ty khach hang]

Email hiéu qua di thang vao van dé va mang dén cho khach hang nhitng
gi ho can:

Mot khi da thu hit dugc sy chid y cia khach hang bang tiéu dé, ban can
khang dinh lai diéu d6 bang mot email hap dan. Diéu nay c6 nghia la dirng
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lam khach hang t6n thoi gian tim hiéu xem ban dang mudn néi gi va tai sao
ho can phai quan tdm. Cach ban m& dau, cach ban lya chon tir nglt, mot 10i
yéu cau phdi hanh dong cu thé dwgc sap x€ép t6t giup khach hang nhanh
chong nam bat sé lam tang kha nang ho tra 16i ban.

Cach mé dau riéng biét. T6i ludon nhac hoc tro ctia minh rang tat ca
email cta ho phdi c6 mot cau m@& dau that dac biét. N6 phai di vao thang
van dé mot cach nhanh chéng va ty tin

DPurng néi: T6i da c6 gang goi cho anh dé ty gidi thiéu nhung khong gap,
vi thé toi gii email cho anh. Téi mong c6 thé sap xép mot cudc hop tim
hiéu khoang 60 phut dé ban vé mot so6 thong tin.

Hdy néi: La m6t phan trong doi cham séc khach hang cta anh, t6i mudn
moi anh xem qua phuwong hwéng va 16i di ciia Unified Communication. Vé6i
nhitng gi anh dang dau tv vao Exchange, anh sé c6 mdt san pham cia dong
nay.

Ban c6 thé thady dugc sy khac biét nhin tiv phia khach hang, mot nguoi
dang nghi xem tai sao ho can phai lam viéc vGi ban? Cach thi nhat khang
dinh rang ban khong mu6n dau tw tai nguyén dé lam nén mat viéc nao do va
khong dwa ra dugce cai gi cu thé ma chi lam ho mat thoi gian. Cach thit hai
xac dinh dwgc ban va viéc néi rang ban 1a mot phan trong doi ngii cta ho,
ban c6 mot gidi phap cho ho. Tuyét voi.

Hay chon dung nhitng tiv ngit manh mé. Cach ban dung ti cho thay
kinh nghiém, hoc thitc, tuéi tadc va tinh chuyén nghiép ctia ban. Khi ban
hang, cac cau tir ngan gon va céach trao doi roé rang sé chién thang cac tw
ngif to tat, cac cau dai dong va cac y twong phtrc tap.

Hay nghi vé cac tr nglt ma ban dung khi gigi thiéu minh vgi khach hang
tiém nang
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Ban c6 n6i nhiéu dén noi lam khéach hang r6i tri hay khong?

Ban c6 dang gidu giém gi phia sau nhitng tir ngit “dao to bua 16n” hay
khong?

Hay xem hai cach gigi thiéu vé cung mot thit. Chi c6 mot diém khac biét:
mot cach dung ngon t phic tap con mot cach dung ngon tir don gian. Cach
nao lam khach hang dé hiéu hon?

Ngon tir phivc tap: Bang cach cung cap nén tang giao dich an toan duy
nhat trong nganh, gidi phap ctia ching t6i gitp céng ty c6é dwgc khad nang
tao ra cac quy luat chuan, két hgp ca luat tinh va luat dong cling nhuw kha
nang thay doi true tiép khi cong ty can.

Ngon tr don gian: Cong ty cia ching toi phat trién lién tuc trong 10
nam qua va cac khach hang nhw Disney, EDS, Ford, Apple va cac cong ty
khac dang dya vao giai phap doanh nghiép ctia ching t6i. Chung t6i mang
lai cho khach hang nhitng két qua dang ngac nhién, bao gom ....

Ban thich cach nao hon? Hau hét cac khach hang déu cho rang cach thi
nhat rat gia tao. Thay vi gdy an tuwgng véi khach hang, viéc st dung cac
ngon tr dai dong chi lam ho trd nén xa cach va khién ho nghi rang ban dang
gidu ho diéu gi. Cach gidi thiéu thang, mat khac, dung cac ngén tir manh
mé va di thang vao van dé, lam cho khach hang khong con nghi ng@ ban la
ai ntra.

Hay chuan bi mot td gidy gom nhirng tir ngt* manh mé
Khi ban thdo mot cau mé& dau hay mot email, mét trang gidy gom toan

cac tit va cum tir chi dong, rd rang sé rat cé ich. Hay tranh xa nhitng tw
khong noi 1én diéu gi hay nhitng tir ngit yéu 6t. Thay vao dé hay chuan bi
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cac tir va cum ti* manh mé nhuw: bdn chay nhdt, thanh céng, vuot troi, cdi
tién, chat lwong, ly twéng, dat duoc, da duoc chitng minh, két qud, thanh
tich, gidi phdp, ddc biét, duy nhat, diéu chinh, manh mé, hon, manh hon,
tang trudng, khong thiéu dugc, chuyén gia, nhu cdu ddc biét, phirc tap, mdi,
madi nhdt, phdt minh, dé, khong ton sitc, don gian, tién lgi, it hon, toc do, it
ton thoi gian, hiéu qud, nhanh chéng, chi phi thdp, tiét kiém, chinh xdc,
diéu khién, toan dién, linh hoat, tuong thich, ddng tin c@y, an toan, trung
thanh, vitng chdc, ho tro, hai long, thay thé.

Va ban ciing nén nhé cac tir ¢6 tudi tho ctia n6 va khi dugc dung qua
nhiéu, y nghia dich thuc ctia n6 sé bi méo mé6. Hay xem vi du t* mot cong
ty k¥ thuat cao bén dudi va nhitng tir nglt ho dung trong céc tai liéu tiép thi
trong su6t 40 nam qua:

« Trong nhitng nam 60: hi-fi, ban dan, phim mau, cong nghé khong gian

« Trong nhitng nam 70: bén kénh truyén hinh, tua-bin, may bay siéu
thanh, may tinh trung wong

» Trong nhitng nam 80: mdy tinh ca nhan, két n6i mang, am thanh néi, ky
thuat cao, DOS

 Trong nhitng nam 90: thay d6i mo hinh, xa 16 thong tin, thwong mai
dién t, Y2K

* Trong nhitng nam 2000: cap nhat tin néng hoi, blog, thé hé tiép theo
Cach trinh bay. Du théng diép ctia ban hay dén mitc nao nhung néu né
bi chon duwdi mot doan van khong duwgce trinh bay tot, khach hang sé chang

bao gio doc n6. Ban can phdi viét dwgc mot cai gi dé bat mat va thu hut.

bung dung:
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 Cac doan van dai va nhiéu chit. Nguwoi ta chi danh cho ban vai gidy tim
hiéu xem ban muon néi gi.

« Hinh anh c6 mau sang cho6i. Mdc du ban nghi ching bat mat nhung
ching chi 1am nguwoi ta bi mat tap trung ma thoi.

Hay doc hai cach dwégi day va xem xem cach nao dé hiéu hon.

So vdi cac d6i tht canh tranh, Gidi phdp Quan ly N6i dung Doanh
nghiép ctia chung t6i khac ¢ ba diém. Thit nhat, ching t6i c6 mét gidi phap
hoan chinh trén tit ca cac linh virc cht dao: quan ly van ban, quan ly nodi
dung, quan ly ndi dung hinh anh am thanh, quan ly trang web va cung cap
nodi dung. Cac doi tha chi canh tranh trén mét hodc vai mang ké trén vGi do
sau khac nhau. Cac ban sé thay ro khi lam mot ban phan tich chi tiét cac
chitc nang cua chung toi.

Hoac

Nhitng diém khac biét chinh cia Gidi phap Quén ly N6i dung Doanh
nghiép:

* Quan ly tai liéu t6t hon cac doi thu.
* Quan ly ndi dung tiép tuc dan dau vé quy mo.

* Quan ly thong tin am thanh hinh anh két n6i cd bo san pham lai véi
nhau.

Cach trinh bay thi¢ hai bat mat hon. Danh sach theo titng diém chi r6 cho
khach hang thdy cai gi quan trong va maoi goi khach hang doc thém phia

dudi.
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Khong c6 tap tin dai dinh kém. Tap tin dai da la qua khi vi mot ly do
hét sitc hop ly: khong ai mudén mé mot tap tin dén tir mot nguwdi xa la va
cudi cung bi vi-rut pha hoai toan bo hé théng.

Thay vao do, hdy dua mot vai dwong dan vao trong email. M&i khach
hang nhap chu6t vao cac duong dan la cach nhanh nhat va dé dang nhat dé
dwa ho dén chinh xac noi ma ban mudn, dé tim hiéu thém vé gidi phap caa
ban.

Giong diéu trong email. Hiy nhé lai nhitng gi ching ta vira ban vé
giong diéu khi ban noi chuyén trén dién thoai. Giong diéu trong email cling
quan trong nhw vay. Trong email, giong diéu cua ban dwgc thé hién & cach
ban viét email cting nhw cach ban lwa chon tir ng.

Mot email toan tir viét hoa hay gom qua nhiéu chit in ddm giong nhu la
hét vao mat khach hang vay — ngay lap tirc lam nguwdi khac mat cam tinh.
Nhiéu dau chdam cam (!!!) hay cac biéu twgng tinh cdm (:D) cling c6 thé
nguoi doc kho chiu va cho rang ban khong c6 tac phong chuyén nghiép.

Ban hdy nhé rang ban ludn phai gitt thai d6 chuyén nghiép. Nhw ching ta
da ban, diéu nay khong c6 nghia la ban phdi dung nhitng ti* ngit “dao to bua
16n” hay viét that nhiéu. Piéu nay cé nghia la bat ky lic nao, ban ciing phai
dung ngon ngt¥ ro rang va dang ton trong.

Hay can than 16i chinh ta va 16i ngit phap. Chuyén nghiép cé nghia la
ban phai ddm bao ban da kiém tra 16i ngit phép, 16i chinh ta va 16i danh may
tredc khi an mit Guwi. Thiéu sot trong viéc nay sé luon luon tao mot an

twong xau vé kha nang, tinh chuyén nghiép va tinh can than cta ban.

Hay suy nghi ky trudce khi giti email bén dudi.
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Cam on anh da danh thdi gian trao doi qua dién thoai sang nay. T6i dinh
kém cac thong tin chung vé cong ty ctia chiing td6i & day cho anh st dung.
Xin vui long lién lac v&i ching t6i theo s6 408-555-1212 néu anh cé bat ky
cau héi nao.

Hdy gui email nay.

Cam on anh da danh thdi gian trao doi qua dién thoai sang nay. T6i dinh
kém cac thong tin chung vé céng ty cua ching t6i & day cho anh st dung.
Xin vui long lién lac v&i ching t6i theo s6 408-555-1212 néu anh cé bat ky
cau hoi nao.

Hai vi du trén minh hoa nhitng 16i chinh ta va ngit phap lam mdt khach

hang c6 thé byc minh va danh it thoi gian dé tap trung vao muc dich cda
email.

Luon két thiac bang mgt hanh dong. Néu ban muén nhan dugc phan
hoi, hay két thiic email bang mot hanh dong. N6 sé néi cho khach hang ho
can phai lam gi dé biét thém thong tin va khong lam ho phai thac mac xem
tai sao ban lai lién lac véi ho.

Yéu:

Néu ban c¢6 bat ky cdu héi nao hay muon ban bac sau hon, dirng ngai goi
cho toi.

Manh:

Vui long cho t6i biét tuan sau anh sap xép duwgc thoi gian nao dé trao doi
ngan gon.

To6i rat mong dwoc noéi chuyén véi anh.
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Hay dat phan chir ky ngan gon. Cac dong chit ky ngay cang mau me,
roi ram, dai dong va cudi cung bi bd loc spam loai bo. Bo phan tiép thi cta
nhiéu cong ty yéu cau nhan vién sit dung logo ctia céng ty, slogan va thinh
thodng thong tin vé mot sy kién nao do sap xdy ra trong chit ky ctia minh.

Ngoai ra, nhan vién ban hang con phai viét tén, chitc danh, khu vire, dia
chi, so di dong, s6 van phong, dia chi Skype, va s6 fax. Két qua la phan chir
ky tré nén qua r6i ram va chiém nhiéu dung lwgng, do d6 cé nhiéu kha nang
roi vao bo loc spam vi ching chita qua nhiéu théng tin, hinh anh, am thanh.

Danh sach nhitng diéu ban can lwu y treée khi an nat Gui

Pa c6 bao nhiéu lan ban an nut Gtri ma khong doc lai email, va réi ngay
l1ap tirc hoi han? Hay danh vai phut kiém tra lai email dwa trén danh sach
bén dwdi trede khi an nat Gwi 1an sau:

» Tiéu dé c6 thu hut sy chd y hay khong?

* Giong van trong email c6 sttc 16i cuén, thu vi, dang tin cay va ty tin hay
khong?

 Gigng van trong email cé nhat quan vGi giong diéu trong dién thoai hay
khong?

» Cach thé hién suy nghi cia ban c6 t6 chirc hay khong?

» Email c6 qua dai khong?

» Email c6 file dinh kem khong mong doi hay khong?
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« Cau mé dau c6 gianh dugc sy chi y cta ngudi doc khong? No6i dung
email c6 khiéu ggi tri to mo hay khong?

* NOi dung c6 mang mot muc dich nao dé khong?

Tt ngilt stt dung c6 bi lam dung va nghe c6 vé gia déi hay khong?

» Nguoi nhan dugce gi tv email? Loi ich cta no la gi?

* Email c6 két thic bang mot hanh dong tir phia khach hang hay khong?

Pirng dé email ciia minh roi vao bg loc spam. Khong cé gi nan hon la
danh thoi gian viét mot email hay ho dé r6i né roi vao bo loc spam chi vi
tiéu dé caa n6. Ban cé thé hoan toan tranh dugc s6 phan nhu thé bang cach
hiéu dwogc cach cac bo loc spam lam viéc. Gan day, mot bién tap vién ma toi
biét dat cum tir “Writing Specialist” (“Chuyén vién viét lach”) trong tiéu de
email ctia minh va ty hoi tai sao né luon roi vao bo loc spam ctia tat cd moi
ngwoi. Do la vi khi ban nhin ky tit “Specialist”, ban sé thady n6 c6 chita t
“Cialis”, mot loai thudc tang kha nang tinh duc ma céac bd loc spam tw dong
tim kiém.

Vi b0 loc spam ngay cang trd nén phitc tap hon, nén ban can phai luon
cap nhat kién thitc vé n6. Tuy nhién, may diéu dugi day la khoa co ban vé
Spam:

« Khong chita cac ky hiéu ! @$#%.

« Khong chita cac tir sai 16i chinh ta hay tir ¢6 s6 bén trong (vi du wOrd5).

« Mot sO tr ngit can tranh.
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Mién phi, khong rang budc, chao hang, trong mot thoi gian nhat dinh,
mon hoi, gidam gia, gia ca, dam bdo, ky lai, vira tung ra, dac biét, qua tang,
tiép thi, hai long, gia thap nhat, ton kho, ngay cudi cung, kha nang, thi
treong, khuyén mai, nhap chudt, quang cao, ban hang, mua hang, bo san
pham, tai chinh.

Hay thit nghiém cac thoi gian giti email khac nhau. Khi nao ban nén
guri email? Liéu ching c6 gi khac nhau hay khong?

C6 day. Theo Email Marketing Benchmark 2008 Guide cua Marketing
Sherpa, moi nguwoi thuong doc email vao luc ho lén mang. B4 la gio an
trra. Hau hét nhitng ngwoi dung Internet dang nhap email dé lam nhitng thi
khong lién quan dén cong viéc vao gio nghi trua tai co quan.

Tuy nhién, viéc c6 gang diéu chinh thdi gian gti email dé phu hgp v6i
cach nguoi st dung Internet 1én mang c6 thé hoi kho hiéu. Giti email vao
Chu nhat khong c6 nghia la chi c6 14% nguoi nhan sé doc no, né chi co
nghia la nhiéu ngudi sé doc n6 vao ngay thit Hai hon.

Hay thtt nghiém. Hay tht cac cach khac nhau va do luwong két qua. Hay
thir nghiém cac tiéu dé khac nhau, cac cach chao hang khac nhau, cach kéu
goi hanh dong, cac ngay khac nhau trong tuan va tan s6. Hay nhé luon
lwong trede viéc nguwdi nhan tir choi nhan email (unsubcribe), hdy st dung
cac cau chao héi phong khi khach hang tir chéi thwong gap nhw “Hay tra 16i
lai email nay véi ch¥ Unsubcribe trén tiéu dé néu ban khong con mudén
nhan email tw...”

Viét nhitng email cé thé ban dwgc hang. Trudc khi ban bat dau (hay
néu ré muc dich va doc gia cua ban).

1. Cau ma dau thdt ddc biét: hay gianh lay sy chd y ngay tr cai nhin dau
tien.
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2. Hdy dung nhitng tir ngir manh mé: hay néi nhitng gi ban mudn noi.

3. Trinh bay va sdp xép: hay trinh bay r6 rang — ching ta sé ban thém vé
viéc nay.

4. Pung gui file dinh kem véi: ngoai trtv khi khach hang muén dugc xem
file d6 luon.

5. Hdy tao ra ngir diéu cua minh: ban phai biét dwgc khach hang va dam
bdo rang ho ciing biét ban.

6. Hdy chil y 16i van pham va 16i ddnh mdy: ban ludn phai chd y dén 16i
chinh ta.

7. Két thuc bang mét hanh dong: dé dam bao nguwdi nhan sé phan hoi.
8. Hdy dé chir ky ngdn gon: nhiéu nhat la 6 dong.
9. Trudc khi dn nut Gui: hdy xem lai email diya vao danh sach nay.

10. Hiéu dugc cdi gi thuong duwoc coi la spam hodc junk: ty dau tw kién
thitrc vé nhitng quy tac luén ludn thay doi nay va cap nhat ching.

11. Hdy thir nghiém véi cdc thoi diém gui email khdc nhau: moi ngay
trong tuan déu khac nhau va hay nhé rang thoi diém gwi la yéu to quyét

dinh.

12. Viét cdc tiéu dé hdp dan: ching sé tao ra su quan tam va khién khach
hang chu y.
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Go6c ban lam viéc: Kiém tra thuc té xem ho cé kiém duwgce thoi gian hay
khong

“Tat ca khach hang cua t6i déu dang ghét. Ho chang bao gio goi lai cho
toi. Ho chi dua ra nhitng ly do nguy bién. Taoi that sy ghét cong viéc nay!”

Mot s6 nhan vién ban hang luon bi khach hang quay lwng lai. Ho khong
thé vugt qua duwgc vong gidi thiéu va khéng hiéu dwgc minh da lam gi sai.
Vay thi chi c6 khach hang sai ma thoi! Nhung di nhién la khong phai nhw
vay. Dudi day la nhitng van dé ma hau hét cac nhan vién ban hang tai cho
gap hang ngay:

Elaine chi giti email: Elaine tin rang khach hang ctia ¢6 cam thay bi
quay ray khi bi goi dién thoai, do d6 c6 danh rat it thoi gian dé no6i chuyén
qua dién thoai va thay vao doé la gti email.

Loi khuyén thyc té: Elaine c6 thé cam thdy viéc gi email dé chiu hon
nhung c6 khong nén dau hang va tir bo goi dién thoai nhuw vay. Du thoi gian
da thay doi moi thit dén mitc nao, thi dién thoai van la kénh giao tiép co ban
cta nhan vién ban hang tai cho, nhung né khéng con cé thé ditng mét minh
nita. N6 phai di kem trong dan dong ca vdi cac cong cu ho trg khac. Elaine
phdi tang cwong cac hoat dong lién quan dén dién thoai dé twong trg cho
cac no luc qua email cda minh.

Serena ngay cang nhat nhéo: Serena chan viéc dé lai tin nhan cho
khach hang, do d6 bai chao hang ctia ¢6 nghe ct ngat quang. Khi c6 tinh co
gdp dugc mot nguwdi nao d6 ¢ bén kia dau day, c6 néi nhu ro6-bot, mét moi
va qua trinh trong.

Loi khuyén thyc té: Khach hang nhan duge hang tram cudc goi tir phia

ban hang. Vi thé ho rat mét mai khi phai nghe nhitng 16i chao hang va tin
nhan thoai may moéc va chung chung. Serena can dau tw thoi gian cho viéc
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thdo ra nhitng doan gigi thiéu that dac biét dé co cé thé tao dwgc sy khac
biét ngay ti lan tiép xic dau tién. Co6 phai lam cho né tré nén dac thu va
phu hop t6i da v&i nguwdi nhan.

Ted lau ca: Khach hang luon luon goi lai cho Ted vi cau dé lai rat it
thong tin va ludn yéu cau khach hang goi lai ngay 1ap titc va tin rang day la
1y do khién ho goi lai cho anh. Phan gidi thiéu ctia anh nhu sau: “Chao Bob,
Ted day. T6i can néi vdi anh vai thi, goi lai cho t6i nhé.”

Loi khuyén thuce té: Ted da bat dau hét sitc sai 1am. Viéc ltra gat khach
hang chac chan sé pha hay bat ky méi quan hé tiém nang nao. Pirtng mo
twédng nhitng gi khong thwe té. Hay lam viéc mot cach chuyén nghiép va
dirng liéu linh nhuw thé.

Tracy rut ré: Khi Tracy lam trg 1y cho CEO, c6 phai loc rat nhiéu cudc
goi t phia nhitng ngwdi ban hang va do d6 khong may ton trong nhitng
cudc goi chao hang khong quen biét kiéu d6. Gid day khi lam viéc trong doi
ban hang tai chd, c6 cam thay khong thoai mai chit nao khi nhac may goi
dién thoai. C6 n6i cd6 khong mudn lam phién ai cé - ¢6 c6 cdm gidc minh la
nguwoi tiép thi qua dién thoai.

Loi khuyén thyc té: Khi ching ta nhan thdy mot co hoi c6 thé ban hang,
ching ta phéi nhé rang nhiém vu cta khach hang la lang nghe va can nhac
vé gidi phap ctia chiing ta. Ching ta khong goi cho ho khi ho dang an t6i &
nha, hay vao cudi tuan khi ho di choi golf vé, ching ta goi cho ho vao gio
lam viéc hop ly.

Gi6i thiéu cac chién lwogc
1. Ban phdi biét rdng an twong dau duoc tgo ra chi trong mdy gidy, duGi

15 gidy doi véi dién thoai va 3 gidy doi véi email. Vi thé hay tan dung tirng
giay mot.
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2. Hdy diéu chinh théng diép phu hgp vdi tirng khdch hang. Hay chad y
dén khach hang va dat minh vao vi tri cia ho. Ho da tré nén bang quan véi
cac thong diép nhat nhéo nhung van dé tam dén nhitng thong diép duogc
chuan bi k¥ luvdng cho ho.

3. Hdy chudn bi trudc. Hay st dung tat ca cac cong cu tuyét voi ma ban
c6 dé chuan bi cac bai gi6i thiéu thong minh hon va phu hgp véi khach
hang hon, viéc nay sé gitip tiét kiém cho ban nhiéu thdi gian hon.

4. Hdy ludén bat kip xu huéng vé thong diép ban hang. Ban hang 2.0 da
tao ra mot buwdc tién héa vugt bac vé thong diép. Ching ta dang md ra
nhiéu cach gtri thong diép khac nhau vi du nhw danh thiép, blog video, tin
nhan dién tw, tin nhan thoai dién tuw.

5. Hdy hiéu rdng hop thuw thoai van con tén tai. Hop thu thoai van la mot
phuong tién trao d6i quan trong. Hay dé lai cac 16i nhan ngan gon (dudi 30
gidy) va co t6 chitc, sau d6 gii ngay mét email cho khach hang.

6. Hdy trao doi truc tiép vai khdach hang. Day van la cach tot nhat dé tw
gigi thiéu. Hay chuan bi mét cau tu gidi thiéu that hdp dan dé c6 thé ho trg
ban ban hang.

7. Phdi biét rdng sv két hop gitta email va thu thogi dong nghia véi viéc
ty 1é phan hoi cta khdch hang sé tang. Sy két hop tuyét voi nay tao ra mot
thong diép “hai lan” nham gitp ban thu hit duge sy chi y va do d6 lam
tang ty 1é phan hoi.

8. Hdy tao ra mét thi vién email mau. Day la sy dau tu tuyét voi nhat vé
thoi gian. Hay danh thoi gian dé thao ra cac email that hap dan ma ban c6
thé thay doi muc dich va tan dung trong toan bo quy trinh ban hang cta
minh.
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9. Hdy st dung tiéu dé phu hop dé nhdn duogc phdn hoi. Hay chuyén
nghiép, sang tao va ngan gon. Hay két ndi cong ty cta ban véi cong ty
khach hang bang mot dong tir gdy duwgc sy chu y.

10. Hdy dé y dén cdc quy ludt luén thay doi cua email. Tap tin dinh kém
da loi thoi, va gio la thoi cda cac lién két web. Pay chi la mot vai quy luat
email ma ban can phai biét va khi ban doc nhitng dong nay, ngay cang cé
nhiéu quy luat dwgc dwa ra. Hay luon cap nhat dé dam email ctia ban khéng
roi vao sot rac.
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3. THAM DO VA TRANH XA NO-PO

Chiing ta dang lam nhitng viéc ma ban ddu nguoi ta néi vdi chiing ta
rdng sé chang dugc viéc gi dau. Trén thuc té, cdch duy nhat dé tién xa la
phdi tim duwoc 16i trong cdc hoat dong binh thuong

—LARRY ELLISON—

Trong chwong nay, ban sé hiéu dugc twong tan:

- Tai sao ban trung thanh v6i No-Po mdc du ho khong gitp gi dugc cho
ban.

- Tai sao ho lai khong mudn ban gap nhitng ngudi c6 quyén luc that sy.

- Tai sao cac phan mém duwgc thiét ké dé giup ban tim kiém nhitng
ngudoi co thé lién lac duoc trong cong ty thwong khong gitp dwoc gi ca.

Ban sé hoc dugc cac cong cu va muwu meo dé:

- Lap nén mot so d6 co cau té chitc hitu dung.

- Hiéu dwgc cdu truc chinh tri bén trong, nhitng thit lam dnh hwdng dén
quy trinh phé duyét cia bat ky t6 chic nao.
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- Phan biét dwgc khi nao ngwoi “gilt ctira” c6 thé gitup dd hodc gy anh
huwdng xau dén quy trinh ban hang.

- Quyét dinh dugc ai sé 1a nguwdi c6 tham quyén mua hay khong mua.
T6i xem ban dy doan ban hang ctia mot nhan vién — may thang nay né
chang thay doi gi - va héi: “Khach hang c6 that sy mudon mua hang hay

khong?”

“Di nhién r6i”. Jeff tra 15i. Ong ta t6t 1dm. Ong ta da gitip ti rat nhiéu
day.

“Thé tai sao hgp dong nay mai van chwa ky dugc?’

Ngay lap tic, Jeff trd 10i rang sép cia Bob can nhiéu thong tin hon, mot
cudc hop 16n da phai bi doi lai, kinh phi bi chuyén sang du an khac vao
phut chot ...

T6i cat ngang nhitng 10i bién ho rang Jeff khong thé kiém soat dugc
nhitng viéc nhu thé nay. “Anh c6 thé goi cho khach hang va t6i ngoi day
lang nghe duwgc khong?”

Jeff dong y va t6i nghe dugc cau chuyén dwdi day:

“Chao Bob. Jeff tir Scroll Technologies day”

“0, xin chao. Moi thit sao r6i?”

“On ca. T6i mudn goi hoi xem anh da nhan dugc thong tin canh tranh ma
toi giti cho anh hom qua chwa”.
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“T6i nhan dwgc réi nhung téi van chira ¢6 thoi gian xem né — tuy nhién,
toi danh gia cao no luc cta anh di goi hoi tham vé né. Nay, toi vira dinh di
hop thi anh goi. May ngay nita anh goi lai cho t6i nhé, sau khi téi doc thong
tin anh gwti va n6i chuyén véi sép toi vé no.

“Di nhién r6i. T6i sé goi lai cho anh. Thé anh cdm thdy moi thit thé
nao?”. Jeff cwdi khay vai to6i. Moi thit déu tréi chdy. Chang c6 1y do gi ma
ta lai khong phan khéi ca

Du sao khach hang van dang néi chuyén co ma. “Nhu t6i néi tuan
tredc”, Bob noi, “cac anh cé gidi phap ma ching t6i dang can. Viéc kinh
phi dugc phé duyét chi la van dé thoi gian, va sép cua tbi cling rat muén vu
nay xong. May ngay nita toi sé c6 thém thong tin. Lic ddy ta no6i chuyén
ti€p nhé”

“Vay 10 gio sang thit Nam nay nhé”.

“Tuyét. Anh gui cho toi thw madi vao email nhé”

“OK, Bob. Thit Nam n6i chuyén tiép nhé”.

Jeff nhin t6i cwdi va noéi: “Chi thdy chwa? T6i da néi ma. Moi thi véi
Bob déu on”.

“Co thé”, t6i no6i. “Nhung anh c6 that sy tin rang Bob cé thé ky hgp dong
khong? Diéu gi lam anh nghi minh dang néi chuyén vé6i ding ngudi trong

cong ty?”

Jeff cau may, va dot nhién tré nén khong tu tin nita “Du sao anh ay ciing
hen gap toi ma, dung khong?”

Tham do con dwong dan dén mot hop dong that sw
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Theo Bao cdo vé Tdéi wu héa nang lyc ban hang cia CSO Insights nam
2008, ho da hoi y kién hon 1.500 t6 chitc ban hang, cac nhan vién ban hang
ky dugc hgp dong véi khodng 48,7% - gan mot nita — cac thwong vu trong
danh sach ho duy doan. Ho dé tudt mat khoang 30,1% cac hop dong va cé
khodng 21,2% phan con lai khéng c6 quyét dinh. Chuyén gi dang xay ra &
day. Khi ban bi tu6t mat mot hgp dong vi phia khach hang khong dwa ra
quyét dinh, thong thwong la vi nhan vién ban hang da tiép can nham nguoi.
Giai phap cho van dé pho bién nay thuwong bi xem nhe mac du day la mot
k¥ nang song con: tham do.

Tham do 1a mot trong nhitng ky nang toi rat thich day va la mot trong
nhitng k¥ nang kham pha dwoc nhiéu thi nhat. Theo Bao cdo vé T6i wu hoa
nang lwc ban hang cia CSO Insights nam 2008, rat it khi cac nhan vién ban
hang thd nhan rang ho can phai cting c6 ky nang nay, vi n6 lién quan nhitng
nguwoi gac cong — ho nghi rang néi chuyén vdi nguwdi gac cong va roi qua
mat ho la viéc lam ngdé ngan: hodc ban c6 quyén vao cong hodc la ban bi twr
choi khong cho vao. Nhung thong thwong, nhan vién ban hang lai tuwdng
nham mot tay gac cong cap cao la ngwdi cd quyén lyc that su.

Toi goi nhitng ngwoi thich noi chuyén vdi ban va hita hen vai ban da
diéu la No-Po: nhitng ngudi khéng c6 du quyén han dé ky hop dong. Ho chi
lam ban ton thdi gian va ngan can khong cho ban gap dugc nhitng ngwdi c6
quyeén han that su.

Ban rat dé dang mém long trudc nhitng 10i hita hen khong thuce té cia
No-Po vi sau khi goi ca tram cudc goi, cudi cung, ban da tim thdy mot
nguwoi that sy muén ndi chuyén véi ban. Biéu kho khan nhat 1a ban phai
chap nhan sy that rang ban dang lang phi thoi gian vao No-Po. Véi k§ nang
tham do, ban c6 thé hoc dwgc cach nhanh chong nhan ra No-Po va ngudi co
quyeén han that sy khac nhau cho nao va goéi gon danh sach khach hang cua
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ban vao nhitng nguwoi duge viéc. Ban chi can tim hiéu ky lwdng hon mot
chut thoi.

Nhitng ky nang tham do co ban

Tham do la k§ nang doi héi ban phéi c6 long can dam, cé tinh quyét
doan, c6 tinh t0 mo va toc d6. T6i thwong vi né nhw nhitng gi tham t
Columbo trén tivi thwong stt dung. Ong ta thu thap tin tic bing cach dwa ra
rat nhiéu cau héi va luon chad y lang nghe mot cach rat céi maé va than thién.
Mot khi da c6 nhitng gi minh mudn, 6ng két noi ching lai véi nhau va tim
ra cau tra 1oi. Bay chinh la k¥ nang tham do.

Néu ban thu thap théng tin theo ding cach, ngudi ta (thwong la No-Po)
c6 thé cho ban rat nhiéu tin titc ma ho khong hé nhan thay diéu d6. Nguogc
lai, néu ban thu thap thong tin khong diang cach, ho sé nhan ra ngay va
khong noi nira.

Tham do la ky nang rat dac biét vi n6 khong han la “ban hang”; ban chi
tim hiéu va thu thap cac théng tin quy gia ma ban can trong qua trinh tham
dinh va trinh bay san pham. Vi thé, vé co ban, ban dang tao dung nén tang
cho m6i quan hé ma ban dang tham do.

Nhitng ky nang can thiét dé tham do

Pay la mot s6 ky nang tham do don gian dé gitp ban ti€ép can nhitng
thong tin ma ban nghi minh khong thé cé dugc:

« Phai chac chan rang nguwdi ban goi van con lam viéc cho cong ty. Chac

chan ban sé khong mu6n dé lai tin nhan thoai cho mot nguwdi da roi cong ty
nhung vi 1y do nao do6, hop thw thoai cta ho van hoat dong.
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« Hay yéu cau dugc gitp do “Toi khong biét anh c6 thé gitip dugce cho toi
khong”. Hay nhé rang ban khong phai dang “ban hang” dau nhé.

« Muc tiéu ctia ban la néi chuyén tryc tiép dwgce véi mot ngwdi nao do. Vi
thé néu ban nhan dwoc 101 chao tir hop thw thoai, hay nhan phim 0 hoac # dé
thoat ra.

* Phai thao tac that nhanh va nhuan nhuyeén.

 Hay dwa ra cac cau hoi cé thé mang lai cac cau tra 10i nhiéu thong tin.

« Hay dwa thong tin dé nhan lai thong tin.

 Hay t0 ra ty tin, chuyén nghiép va lich thiép. Hay ton trong nguoi ban
dang ndi chuyén va khién tay gac cong nay cam thdy minh quan trong.

« Hay cdi mé va ngan gon, giong cua ban phai that &m ap. Hay nhé “6m
hon tham thiét qua 10i n6i”.

 Hay gidi thiéu day da vé minh.

« Hay xay dung moi quan hé va tinh ban.

 Hay kiéen dinh, gan ly va nhiét tinh.

» Dirng dé lai mot ddu vét nao ca - khong dé lai tin nhan thoai!

Hiéu dugc quyén luc hoat dong nhu thé nao trong moi tredng Ban hang
2.0
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Khung canh 6n ao va luon thay doéi cia Ban hang 2.0 c6 thé gidu kin
quyén luc that s va lam No-Po trong giong nhw nhitng vi sao sang. Dé tim
thdy quyeén luc that sy, ban phéi hiéu ré ban chat ctia n6 trong cac cong ty
ngay nay. May man thay, ban chi phai nhé ba thi:

* Quyén lwc vo hinh.

* Quyeén lyc thay doi.

* Quyeén lye gidu minh.
Quyén lyc vo hinh

Quyén lyc nam tai cac lanh dao cap cao nhat nhw CEO, CFO va céc lanh
dao khac v? Hay n6 nam & mot nguwdi cé chiec danh khiém ton hon nhw “co
van quan ly hoat dong bén ngoai”, ngwoi that sy cé anh hwdng dén van de
kinh phi. Thong thwong thi ban khong dé gi biét duwgc.

Lam phat cac chitc danh hoanh trang la cot 16i cua van dé. Van hoa tap
doan rat chu trong vé chitc danh va do d6 hau nhw tat cd moi ngwoi déu
nghe cé vé nhu ho nam nhiéu quyén hanh. Viéc mua ban va sap nhap tao
thém cac 16p quan ly, vi tri méi, chitc danh md&i, cac quyén han va trach
nhiém md&i. Thém vao d6, moi cong ty lai bé nhiém cac chitc danh theo kiéu
ctia ho va c6 thé ban sé bi r6i. Vi dy, gidm doc tiép thi & mot cong ty co thé
chi 1a m6t tay quan ly du an phién nhiéu va khong c6 quyén han gi trong
khi mot ngwdi c6 cung chitc danh tai cong ty khac c6 quyén phé duyét hang
triéu do-la.

Vay chia khéa dé gidi quyét viéc nay nam & dau? Ding chi dwa vao chitc
danh. Trwdc tién hdy tim hiéu xem quyén lyc that sy nam ¢ dau.

Quyeén lyc thay doi
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Céac cudc mua ban sap nhdp, tuyén dung va sa thai nhan vién, trom doanh
nghiép... thuwong truong thay doi nhanh dén noi ngay trong mot hgp dong,
quyeén lyc cling c6 thé thay doi. Khi cong ty sap nhap va st dung cong nghé
Web 2.0, cac san pham va dich vu ngay cang dugc md rong — do dé mot
giai phap ban dau danh cho IT c6 thé dwgc md rong cho ca bo phan Tiép
thi, Kinh doanh, Tai chinh va Diéu hanh.

Quyén lyc giau minh

Moi treong thay doi nhanh chéng cia Ban hang 2.0 gitip quyén lyc c6
thé gidu mat tai nhiéu vi tri trong co cdu. Nguyén nhan thuong dwoc xép
vao loai “cé qua nhiéu”:

* C6 qua nhiéu tén dé chon: Nguoi ta thwong 1am twdng rang cac phan
meém thong dung sé gitip ban dé dang tim duwgc tén cia nhitng ngwdi ban noi
chuyén trong coéng ty. Vi du, khi ban tim kiém tir Apple trén céng cu tim
kiém Jigsaw trudc khi goi cho khach hang, ban sé tim thay rat nhiéu tén dé
lién lac — chinh xac la 883 nguwoi. Lam thé nao ma ban biét dugc ai trong so
hang trdm nguwdi nay la nguwdi ban can tiép can. Ban tim ra dwgc qua nhiéu
tén va do do6 kha nang ban gap phai mdt No-Po va bi to6i mat béi nhitng 10i
hita hen vién vong cua anh ta la rat cao.

» Co qua nhiéu nguoi tham gia quyét dinh. Theo tom lwge ctia Nghién
cttu vé cac phwong thitc ban hang tét nhat nam 2008 cta Miller Heiman,
cac nhan vién ban hang ngay nay phai thuyét phuc dugc tir bon dén sau
ngwoi cho moi co hoi ban hang ma ho theo dudi. Vi quy trinh mua hang
ngay cang phitc tap va di sau vao cac chi tiét ky thuat, nén phong mua hang
thwong hoi y kién bo phan IT va cac phong ban khac tredc khi dwa ra quyét
dinh. Viéc nay kéo theo nhiéu ngudi vao quy trinh va do do tao thém nhiéu
16p quan tri. Nhiéu nguwdi tham gia quyét dinh hon nhung s6 nguwdi cé kha
ndang duyét kinh phi lai it hon.
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e C6 qua nhiéu ngwoi mua giau kinh nghiém. Ngay nay cac khach
hang dung Internet ngay cang c6 nhiéu thong tin. Ho c6 thé vao trang web
ctia cac cong ty dé xem va st dung cac cong cu tim kiém dé so sanh cac giai
phap. Két qua la ban thwong phai tham gia nhitng cudc trao déi ky thuat dai
ngay véi nhitng ngudi khong c6 tham quyén phé duyét. Trén thyc té, mot
khach hang biét qua nhiéu vé ky thuat c6 thé la dau hiéu canh bao day la
mot No-Po vi nhitng ngudi c6 thim quyén vGi tam nhin bao quat thudng
mai la nhitng nguwoi c6 kha nang duyét kinh phi.

* Bi quay ray qua nhiéu. Trudc day, khi chwa c6 Internet, ngudi ta chi
bi vai thi vé van quay ray thoi. Nhw chiing ta da thay trong chwong 1, viéc
c6 qua nhiéu thong tin 1a mot trong nhitng thit gdy danh hwdng 16n nhat doi
v6i gidi ban hang. Nhung ban khong phéi 1a nguwdi duy nhéat chiu don.
Nhitng thit quay ray man hinh cta ban cling sé lam nhitng lanh dao cap cao
co it thoi gian dé mat dén gidi phap cua ban va dwa ra quyét dinh phu hop.

Hay tranh xa vung No-Po

T4t ca nhitng thit quay nhiéu va I6n xon nay dang lam cho nhitng nguoi
c6 tham quyén phé duyét xem ban nhuw mot kiéu qudy ray va san pham cuta
ban cling chi 1a mot san pham théng thwong khéng tén tudi. Giai phap caa
ho la xay dung mot doi quan gac cong dé ho khong phai gap ban. Khé khan
cta ban la lam thé nao ti€p can duwgc ho ma khong bi cac No-Po phuc kich.
Nhuwng trén thye t€, thue hién dugce viéc nay cling kha dé dang.

La nhan vién ban hang tai cho, ltic nao chung ta ciing phai gianh giat va
thu huit sy quan tam ciling nhw phai lam cho khach hang to mo. Sau khi da
quay so ca tram cudc dién thoai moi tuan ma khong may thanh cong, chiing
ta muon két noi duge v6i ai d6. Cam gidc cé duwgc ai dé cé thé hiéu dwoc
minh va mu6n néi chuyén véi minh that dé chiu. Vi No-Po rat thich néi
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chuyén véi gidi ban hang, ho khong mudn ban néi chuyén véi ai khac ca,
dac biét la vGi sép cua ho.

No-Po chiém dugc cdm tinh cta ban vi ho rat hgp tac. Ho héi tim thong
tin va tai liéu. Ho tré thanh dong minh ctia ban. Ban thiét 1ap dwgc mot moi
quan hé song phuong, va ban tin rang moi thit déu dién tién rat tréi chay.
Ban tin rang ho sé gitip ban mang thong tin dén cho nguwdi khac, va ban bat
dau c6 cdm giac minh da la ngudi ctia cong ty va cé thé cé thém thong tin.
Khong bao lau sau, ban tin rang ban sap ky dugc hgp déng vi ho mai nhiéu
nguwoi dén cac cudc hop va gidi thiéu san pham cda ban. Ban con tham chi
tién doan trong ban dy toan ban hang cta minh, rang hgp dong nay sé thanh
cong va dam béo véi sép ctia ban la ban sé thanh cong.

Hay coi chirng. Ban vira bi sap bay ctia No-Po day.
Nhan dang No-Po

Rat dé nhan biét dugc cac No-Po cdp thap — gidi ban hang biét rat ro phai
lam thé nao dé qua mat cac nhan vién tiép tan, nhan vién t6 chitc, nhan vién
hanh chinh va cac thw ky phong ban. Nhwng khong dé dang nhan biét duoc
nhitng No-Po quy quyét hon.

Khong giong nhw nhitng ngwdi gac ctra thong thuwong, cac No-Po nay rat
am twong va la mot phan ctia hoi dong hodc cac phong ban. Ho thwdong co
cac chitc danh quan trong, nhw quan ly, gidam doc, ky suw, nhan vién hanh
chinh, nhan vién phéan tich hodc lanh dao cap cao. Nhung mac du Iwong ho
cao hon nhan vién tiép tan va trg ly cdp cao, nhung xét vé quyén han dé
mua hang, ho ciing thé thoi.

Va di nhién, ho rat thich néi chuyén, dac biét la véi ban, va ho nam rat ro
vé san pham cta ban. N6i chuyén véi ban gitip ho c6 thém théng tin, cung
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cap thém dan dugc dé thuc hién mot viéc gi d6 va lam cho ho cam thay
minh quan trong.

Tat ca chung ta déu thich duwgc gidi thiéu véi nguwdi khac. Néu No-Po
gidi thiéu ban véi ngudi khac, ban sé 1am twdng rang ban dang tién gan hon
dén nguoi cé quyén luc that sw. Nhung that khong may, ho chi 1a mot phan
ctia cong dong No-Po khong cé quyén hanh gi vé kinh phi ca. Ho rat thich
tung hitng cac y kién, thich chia sé cac thong tin méi mé, thich dwa thém
yéu cau va cam thay thoai mai néi chuyén véi ban dén noi ho tho 16 rang ho
cling rat that vong khong biét diéu gi dang xdy ra.

No-Po khong c6 nhiéu quyén hanh. Vi ho chang c6 may quyén hanh
trong cong ty, nén ho muon thé hién cang nhiéu quyeén luc vdi ké bén ngoai
cang tot. Néu thua nhan rang ho can dich vu tr ban, ban c6 thé khang dinh
v&i sép cta ho rang ho khong du kha nang. Két qua la ban lam ho cam thay
lo ngai. Ho sé khong mudén ban néi chuyén vGi sép ctia ho vi ban sé ghi
diém chit khéng phai ho.

Muoi dau hiéu dé nhan dién mot No-Po
Mot khi ban hoc dwgc cach nhan dién dwgc muwdi dau hiéu rd rang bén
dwéi, co 1€ ban sé ngac nhién khi biét rang minh da thdy ching rat nhiéu lan

roi nhuwng lai bo qua, vi ngwdi ma ban trao doi that tha vi;

1. Ho trd loi “Khéng” ngay ldp tirc, trede khi ho bo thdi gian tim hiéu
vé giai phap cta ban — vi r6 rang, ho khéng c6 quyén dong y

2. Ho rat thich noi chuyén véi ban, va lam ra vé ho c6 nhiéu quyén hanh.

3. Ho yéu cdu ban cung cdp nhiéu tw liéu nghién cttu, demo, ban phan
tich tinh canh tranh, va viéc nay lam ban rat ton rat nhiéu thoi gian dé chuan
bi.
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4. Ho héi rat nhiéu, va hau hét déu la nhitng cau héi hay, ho cling yéu
cau ban phai tim hiéu thém ngay trong linh virc cia ban.

5. Ho rdt thich san pham va dich vu ctia ban, va ho néi rang ho biét rat
0 n6 sé thich hgp ¢ dau va lam thé nao dé trién khai né.

6. Ho khdng khdng néi rdng ban chi nén trao doéi véi mét minh ho va
khong muén ban néi chuyén vdi sép cta ho.

7. Ho lam ban tin rdng ho la ngwdi ban lién lac chinh.
8. Ho noi rdng moi thir déu dang tién trién tot dep.

9. Ho Ién lich hen gdp va roi bi doi lai vao phut cu6i vi c6 mot viéc nam
ngoai quyeén kiém soat ctia ho duwgc wu tién hon.

10. Ho dtirng lgi va yéu cdu ban goi lai vao quy tdi.

Tham do No-Po: st dung quy tac so do to chirc 2x2

That ngac nhién khi ta thay rat nhiéu nhan vién ban hang c bam chat
vao mot nguwoi trong cong ty. Thong thuwong, nguoi do lai la mot No-Po.
Ban can phai tim hiéu cong ty sau hon va rong hon, xay dung mét so do to
chitc 2x2 1a cach t6t nhat dé thue hién viéc nay.

DPay la cach ban can lam: khi ban thu thap tén tudi, hay vé ra co cdu cong
ty, roi sau d6 goi cho hai ngwdi phia trén, phia dwdi va hang ngang dé tiép

can vGi cong ty. Viéc nay sé gitp ban c6 dugc 8 nguoi dé lién lac.

Hay thuc hién nam budc dwdi day:
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1. Str dung cdc phan mém nghién cttu trudc khi goi dé thu thdp tén tudi
lién lac. Vi du, ban tim kiém thong tin ctia mot cong ty va nhan thay c6 38
nguoi trong bo phan IT. Ban bat dau xay dung so do co ciu to6 chitc bang
cach vé cac vi tri nay vao so d6. Tt cao xudng thap, ban c6 thé thay Giam
doc ky thuat (CTO), Pho chu tich phu trach IT, Gidm doc phu trach IT, Nha
quan ly phu trach IT, Quan trj vién IT, Diéu phdi vién IT. Khi ban xay dyng
so do theo hang ngang, ban c6 thé thu thap ca tén cia nhitng ngwoi lam &
bo phan tiép thi.

2. Hdy vé tdt ca cdc tén trong so do co cdu to chirc. Hay vé nhap so do
co cdu to chirc va dién mot s6 tén tudi vao nhw cach ban giai cau do dién
vao 6 trong vay. Hay xdy dung cac chitc danh tir cao xudng thap va bat dau
sap xép ching twr trén xudng. Vi du, cac chitc danh cap cao nhw Giam doc
diéu hanh (CEO), Giam doc tai chinh (CFO), Giam doc ky thuat (CTO) sé &
trén cung, cac chitc danh Pho chu tich vi du nhu Pho cha tich phu trach IT,
Phé chu tich phu trach kinh doanh, v.v.. sé l1a nic ké tiép. Sau do sé la nac
Giam doc (Director), réi dén nac Nguwoi quan ly, sau do6 la Quan tri vién va
ct ti€p tuc nhw thé. Ban c6 thé bat dau vé ra theo cach ban nghi va sau do
goi dién thoai dé khang dinh lai co cau quyén luc.

3. Hdy danh thoi gian tim hiéu nhitng tén va chitc danh khdc trong phdn
mém qudn ly lién lac ctia ban. Cac phan mém ty dong cta Salesforce c6 rat
nhiéu thong tin va viéc ban xem cong ty minh da c6 nhitng hoat dong nao
v6i ai khac trong cong ty khach hang chang gdy hai cho ai cd. Thong
thwong, ho la nhitng ngwoi thich hgp nhat dé ban goi vi ho da c6 mdt moi
quan hé vGi cong ty cua ban.

4. Hdy quyét dinh xem ban sé goi cho ai trudc. Pay la mot quyét dinh
quan trong nhung khong phai la quyét dinh ma ban sé danh qua nhiéu thoi
gian dé suy nghi. Ban dinh bat dau tr bén dwéi hay bat dau vdéi nhitng
nguwoi c6 chirc cao nhat? Néi chung, t6i khuyén ban nén goi cho cac trg ly
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cap cao trwdc khi tham do. Chung t6i sé dé cap dén ky nang quan trong nay
trong chwong 6: Két noi.

5. Hdy ddt ra muc tiéu dat dugc 6 dén 8 nguoi dé lién lac. Hay lam that
nhanh choéng va tiép tuc goi cho dén khi nao ban gap truc tiép duwgc mot
nguoi.

Ngay lap téc nhan ra No-Po

No-Po sg phéi cam két diéu gi dé va thong thwong cac loai cau tra 1oi
ban nhan dvgc qua cac cau hoi khac nhau sé giup ban nhan ra minh c6 dang
nam trong vung cta No-Po hay khong. Hay chd y lang nghe cau tra 10i cta
nguwoi ma ban ti€p can.

1. Hay lu6n bat dau bang cach héi xem ho da & vi tri d6 trong bao 1au roi.
Thong thwong, néu ho mdi nhan vi tri do, ho sé cé rat it anh hwéng va it
quyén quyét dinh ngan sach.

2. Hay dwa ra that nhiéu cau héi vé quy trinh phé duyét. No-Po thuong sé
khong dé cap dén bat ky tén nao cu thé trong cau tra 10i ctia ho dé tat ca moi
thit déu phai di qua ho. Mot cau tra 16i chung chung cé thé giong nhuw sau:
B0 phéan cua toi phu trach van dé nay va t6i lam viéc chat ché véi nhitng
nguoi khac. T6i la ngwdi thich hgp nhat dé anh lién lac.

3. Biéu cudi cung ban mudn hoéi mot No-Po la tén sép ctia ho vi ban chi
nhan dugc cdu trd 10i giong nhw sau: Toi khong nghi anh céan trao doi véi
sép cta t6i. Ong dy ban 1dm va hon nita, 6ng dy ciing s& noi anh lién lac véi
toi ma thoi, vi thé t6i la ngudi thich hgp nhat dé git lién lac.

4. Hay két hgp cac cau hoi cta ban lai va luon ludn cha y dén nhitng cau

trd 10i mo ho. Dwdi day la mot cau tra 10i ban thuwong nhan: Hién nay c6 rat
nhiéu dy an céi tién dang dwgce thye hién va mot trong nhitng du an rat dugc
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quan tam la dv an nay day. Diéu nay cé nghia la ching t6i dang chuyén dan
nguon luc sang dé phuc vu cho nhitng gi ching ta dang lam. Hién dang c6
nhiéu viéc dé 6n dinh lai hoat dong va viéc trién khai, ho trg hé thong nay
dang dugc wu tién. Do do, di nhién la ching t6i dang c6 gang nang cao ky
nang dé bién cac cudc trao doi véi khach hang thanh don dat hang hay it
nhat la thanh mot co hoi ban hang.

5. Hay dwa ra cac cau hoi gitp ban quyét dinh xem ngudi ban dang tiép
xuc da tham gia quyét dinh va phé duyét kinh phi ctia cdc don dat hang 16n
hay chwa. Néu cau tra 10i cia ho mo ho thi ban c6 thé biét ngay 1a ho khong
tham gia: Kinh phi dang bi that chat, néu tredc day thi may du an nhw thé
nay da dugc phé chuan roi. Bay gio, ching t6i phdi chitng minh minh c6
ROI thuyét phuc thi méi duge phé chuan.

Meo danh cho doi ngii ban hang tai ch6: Nhan ra email tir No-Po

Trén dién thoai, No-Po ndi chuyén rat dé mén dén noi ban thuwong khong
dé y dén nhitng dau hiéu canh bao. Tuy nhién, trén email, ban c6 thé nhan
ra ching dé hon. Pay la mot s6 vi du ma c6 thé ban da quen thudc:

Emily,

Ching t6i vira mé6i hop dé m& dau mot chién dich ban hang, sau khi
ching t6i 6n dinh thi t6i muon trinh bay ban dé cwong dy an cta chi vé6i ca
doi. DDI vira gitp tap huan ban hang cho ching téi ¢ bu6i hop mé dau. Chi
c6 nghe tén cong ty nay lan nao chwa? Néu chi c6 thé lam ban so sanh chi
tiét titng muc vdi cong ty ho thi nd sé rat c6 ich cho phia chi khi t6i trinh
bay giai phap cuaa chi cho doi cua t6i. T6i c6 mat & cong ty tir gio' dén cudi
tuan néu chi muoén ban bac thém.

Cam on,

https://thuviensach.vn



Mario

Dau hiéu cua No-Po: email nay la mot 10i tiv choi khéo. Mario da tim
dwgc do6i tac. Nhung néu ban lam cho 6ng ta tin twdng, ong ta cling c6 thé
mua gidi phap cta ban ddy. Viéc ong ta “trinh bay cho ca doi” dva ong ta
vao thé thu thap va nghién cttu thong tin, chit khong hé c6 anh hwdng nao
ca.

Chao Ben,

Co6 cau hoi cho anh day. Anh dinh giao phan mém Quan ly thdi gian vao
ngay 15 diang khong? Du n6 vé chu deé gi di nita, t6i cling muon kiém tra lai
xem minh c6 thé dén Cupertino dé tham dw budi gigi thiéu cua anh khong.
Anh thay c6 dugc khong?

Cam on,

Sharon

Dau hiéu cia No-Po: Ai ma c6 thoi gian dé ng6i tham dw cd mot budi
gidi thiéu? Hodc la c6 ta muén hoc cac ky nang méi, hodc la mudn “danh
cap” y twdng, hodc la ty khang dinh v&i minh rang c6 ta c6 mot thiv tét hon
va do do6 khong can dén dich vu cuia ban.

Chao Stephen,

Réat khong may, chiing t6i vira nhan dugc tin 1a kinh phi tap huan ma
ching t6i tirng c6 da khong con t ngay 01 thang 4 cho nam tai chinh 2009

nita.

Toi nghi cac thong tin ma phia anh da cung cap cho ching t6i hét sirc
quan trong va t6i sé van ti€p tuc chuyén chiing cho d6i cta t6i. Tuy nhién,

https://thuviensach.vn



trong thoi diém nay, ching t6i khong c6 kinh phi dé thwe hién bat c
chwong trinh tap huan ban hang nghiém chinh nao ca.

T6i danh gid cao no lyc cta anh, xin vui long giit lién lac véi toi vi
Lauren Miceli dang di cong tac va toi sé la nguwoi thich hgp nhat dé anh lién
lac.

Cam on,

Fran

Dau hiéu ctia No-Po: Fran chi mu6n ban tranh xa va khong muén ban
lién lac v6i bat ky ai khac dé bao vé lanh dia ctia minh. Pay ciling 1a dau
hiéu cho thay c6 that sy khong c6 quyén hanh gi ca.

Chao Oscar,

T6i mudn cdp nhdt tin tic véi anh mot chit. Téi khong muon anh nghi
toi dang phét 10 anh.

Phong cta toi vira thiét 1ap lai hoan toan co cau t6 chitc & Council Bluffs.
Cong viéc cta cac vi tri van chia dugc xac dinh ro rang va moi ngudi van
dang xao tron gitra cac vi tri. Viéc nay phai hai ba thang nita mai xong.

Rét ti€c rang ching toi phai hodn ké hoach lai cho dén thang Sau hoac
thang Bdy thi md&i c6 thé quay lai va trinh bay gidi phap v&i moi nguoi
duoc.

Mot lan nita xin cam on anh,

Carl
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Dau hiéu cuia No-Po: Carl dang phan anh céac tinh huéng nam ngoai kha
nang quyét dinh ctia anh ta. Anh néi cé vé tiéu cuc vi anh cling khong chac
vé quyeén han va tuong lai ctia minh.

Vi sao ching ta lai yéu mén No-Po

No-Po rat dang yéu va gidi ban hang rat trung thanh. Mgt s6 ngudi tin
rang sau khi ton vai thang vGi No-Po, ho dang thiéu ng No-Po. Mot s6 khac
tin rang ho dang gitp d& No-Po thuyét phuc sép cia ho dat hang. Ho da tao
ra dwgc mot moi quan hé véi No-Po va khong tin rang ho chi dang lang phi
thoi gian.

DPoi ban hang dugc thué vi ho cé kha nang tiép tuc sau khi bi tir choi va
luon nghi theo huéng tich cyc. Chung ta la mot nhém ngudi lac quan va
day tham vong, va ching ta lu6n muon nghe “nhitng 10i dwong mat”.
Chung ta lu6n bi sttc ép cua lanh dao yéu cau dat chi tiéu va do dé ching ta
lu6n lang nghe nhitng gi ching ta mudn nghe. Viéc gigi ban hang luén lac
quan va day tham vong tin va hy vong rang mot diéu gi do tich cuyc hon sé
xay ra cling la viéc binh thuong.

Néu ban cam thdy diéu nay kha quen thudc, van thwong xdy ra thi t6i
cling khong 1ay gi lam ngac nhién. N6 cling giong nhw viéc ban hen ho véi
mot nguwdi cé vé nhuw ho yéu mén ban, ho sé lam tat ca vi ban, ho hita hen sé
mang ca thé gidi vé cho ban nhung trén thyc t€, ho da c6 nguwdi khac. Ho
khong phu hgp véi ban va ho cling sé khong bao gio cam két gi vGi ban ca.
Ai ciling thay diéu dé ngoai trtr ban. Gia dinh va ban bé ban déu khong
muon ban qua lai v6i ngudi d6. Nhuwng ban tiép tuc v6i niém tin rang ho sé
thay doi, hy vong rang ho sé thay do6i va cdm thay bi phan bdi khi mdi quan
hé nay cudi cung cling do vo.

Bay 1y do tai sao ching ta ct trao d6i v6i No-Po
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1. Chung ta tin rang mot diéu gi do sé xay ra va luon lang nghe nhitng 10i
ém tai.

2. Chung ta tin rang chuing ta c6 thé thuyét phuc dwgc ho khi ta nghi moi
thit dang dén gan hon.

3. Chiing ta c6 thém niém tin khi thdy mot s6 thay d6i nho va tin rang
moi thit déu dang tién trién tot dep.

4. Ching ta mu6n gitp ho dao ngwoc tinh hinh.

5. Chung ta nghi rang ching ta dang di ding huéng va long kiéu hanh
cta ta khong chap nhan diéu nguoc lai.

6. Ching ta c6 cam giac minh c6 quyeén va tin rang ho van con ng ta
nhitng gi ta da lam cho ho.

7. Ho thich ching ta, vi thé ching ta cit twdng rang ho dang hop tac véi
ching ta va sé mang vé don dat hang cho ching ta.

Khi ban bi ket v6i mot No-Po qua lau

Viéc tiép xtc v6i mot No-Po vao diung lic, ding muc dich thi khong cé
gi la sai ca. Ho c6 thé dong vai tro nguwoi huwéng dan hodac dong minh va la
nguoi cung cap thong tin ky thuat va kinh doanh cho ta. Hay tiép can véi ho
theo cach cua ban nhung luén nhé rang ho & do dé gitp ban tiép can dugc
nguwoi c6 quyén phé duyét. Nhuwng néu ban cam thady minh dang bi ket véi
ho va khong biét lam thé nao dé thoat ra thi lai la chuyén khac.

Ngay ca khi ching ta nhan thdy ngwoi chiing ta tiép xtic chi la m6t No-

Po, chung ta ciing khong dé gi thoat ra dwgc. Chiing ta khong muon qua mat
ho vi chiing ta qua than véi ho. Du sao, ho ciing ddu mudn cung cédp tén va
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thong tin lién lac cta sép ho. Va hay trung thyc véi ban than, ching ta
khong muon x6a tén ho khoi ban dy toan ban hang va chap nhan rang ta da
néi chuyén véi nham nguoi.

Hau hét cac nhan vién ban hang da phdi tht hét cach r6i méi nhan ra
rang ho dang noi chuyén véi mot No-Po. Ho nhén ra sy that khi thay rang
khong ky dugce hop dong sau mot thoi gian dai. No-Po néi véi ho dirng goi
cho sép hay nhitng ngwdi xung quanh va ho da lang nghe. Ho khong lién lac
vOi nguwoi khac trong cong ty. Trong khi dé, ban dy toan ban hang ctua ho sé
bi dnh hwéng vi khong ky duge hop dong.

Khi nao No-Po phai bao vé lanh dia cta ho

No-Po thwong khong c6 quyén hay khong chac minh cé quyén lam gi.
biéu cudi cung ho muon thiy la dugc thé hién minh. Vi thé ho tré nén cuc
bd va chi mudn ban lién lac véi m6ét minh ho ma théi. Vi ho thiéu quyén
hanh, nén ho muén cé cam giac minh cé quyén hanh véi gidi ban hang. Ho
sé phan nan rang ho cé qua nhiéu viéc can giai quyét va néi rang moi thit
nam trong vong kiém sodat, va tiép tuc 16i kéo ban bang nhitng 16i hita hen
Vu VO.

Hay chu y dén vung lan can vGi No-Po

Ban c6 thé nghi rang cang 16i kéo dugc nhiéu ngudi thi ban cang tién gan
dén don dat hang. Sai lam! Hay nhé rang c6 cd mot vung lan can véi No-
Po. Pung, c6 rat nhiéu nguwdi khong cé quyén quyét dinh nhuwng rat mudn
trao doi lau véi gidi ban hang vi viéc nay sé gitp ho c6 thém kién thirc cho
cong viéc. Chung ta that bai vi chiing ta nghi rang cang nhiéu ngudi c6 lién
quan thi chiing ta cang tién gan hon dén viéc ky két hgp dong, vi thé ching
ta luén yéu cau ho gidi thiéu minh v&i nhiéu ngwoi khac. Va ching ta
khong thé tir chdi t6 chitc cudc hop véi nhiéu nguwdi tha vi nhw vay.
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Tam biét No-Po nhé

Y nghi lidu linh ph4d héng méi quan hé véi No-Po nghe rat nan chi.
Nhung khi ban nhan thdy ban khong con gi dé mat nhwng lai c6 tat cd moi
thir dé gianh 14y, thi viéc nay dang dé ban can nhac day. Va no cling dang dé
ban lam dung. Trong thé gidi Ban hang 2.0 thay doi lién tuc, mot No-Po
ngay hom nay c6 thé 1a mét ngudi c6 day quyeén luc vao ngay mai.

Nhwng moi thi cling khong phai dé gi lam duwgc. Garth Moulon, nguoi
dong sang 1ap ra Jigsaw — mét cong ty email ti€p thi, da nhan xét nhw sau
trong bai blog cua t6i vé No-Po: “T6i chi mu6n noéi rang bai blog cudi cung
cta chi da néu ra dugce khé khan c6 1€ 1a 16n nhat cia doi Idaho ching toi.
Ho déu la nhitng ngwoi rat dé mén va do doé rat khé dé khién ho bé roi No-
Po!!l!l”

Qua mat No-Po doi hoi ban phdi chuan bi k§ cang va c6 nhitng thong
diép phu hgp. Hon nita, ban khong mudn qua mat ho ma khong béo trudc,
hodc theo mot cach thé 16 vi viéc nay s6m mudn gi cling sé lam hai ban.
Dbiéu nay c6 nghia la ban ditng dé€ lai tin nhan thoai hay email ma nguoi ta
c6 thé chuyén tiép xudng cho No-Po. Hay t6 ra lich sw, lam viéc c6 suy
nghi, tu tin theo dud6i nhitng ngwdi that sy co thé gitp dugce ban.

Dudi day la bay budc gitup ban qua mdt No-Po mot cach nhe nhang
nhung dit khoat:

1. Hdy t6 ra dé mén nhung ditt khodt. Hay chitng té véi No-Po rang ban
van trung thanh véi ho, nhung hdy néi rd rang ban muoén tiép can cap cao

hon. Diéu nay sé gitp ban chuan bi rdi bo ho.

2. Hady viét lai nhitng gi ban hoc dwgc. Hay thu thap hét cac thong tin ma
ban cé dugc tit No-Po vé nhu cau kinh doanh, khé khan, moéi trwong ky
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thuat, canh tranh, van hoa, v.v... Ban sé can phai tich hgp cac thong tin nay
mot cach c6 hiéu qua khi trao doi v6i nhiéu ngwoi khac.

3. Hdy bat dau thdm do. Hay thu thap cang nhiéu tén trong cong ty khach
hang cang tot. Va xay dung mét so do co cau dé xem ho dang nam vi tri
nao nhu ta da dé cap trong chwong nay.

4. Hdy goi vao trong cong ty khdch hang. Hay thu thap va khang dinh lai
thong tin. Hay c6 gang noi chuyén truc ti€p chi dirng dé lai dau vét nhu tin
nhan thoai hay email.

5. Btrng goi cho No-Po. Hay c6 gang cuwdng lai mong mudn goi cho No-
Po vi ho lam ban cadm thay thodi mai, ban da tirng lam viéc vé6i ho, ho rat
hop tac va ban cam thay ho van thiéu no ban.

6. Hdy tdp cdch roi bo. Hay giam ban dy toan ban hang cho khach hang
nay. Birng mo twong hodc gia dinh ¢ day.

7. Hdy tin twéng vao chinh bagn: Hay tin rang ban khong phai la nhan
vién ban hang quy luy ma ban la mot chuyén vién tw van that si c6 quyén
trong cong ty cua khach hang. Hay tin vao nhitng gia tri ma ban va giai
phap ctia ban mang lai. Birng tuyét vong vi da mac ket véi mdt No-Po. Ban
cang phat hién va thoat ra sém chirng nao tot chirng ay.

Hay di vong qua No-Po dé tiép can dwgc ngwoi cé tham quyén

Trwéce tién, hay nhé ban phai tam biét No-Po trudc da. Sau do hay chuan
bi goi cho ngwoi cé tham quyeén.

Hay dinh vi minh 1a mot chuyén gia vé giai phdp, mot nha tv van — chw
khong phdi la m6t nhan vién ban hang c6 gang dat chi tiéu cudi thang. Hay
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tw tin vao chinh minh: hay tin rang minh c6 mot thi¢ gia tri dé no6i véi nguoi
c6 tham quyén. Truwdce khi goi, hdy xem qua mudoi budc dudi day:

1. Hay trinh bay thong tin va ngay 1ap titc, néu tén nguwoi ma ban da lam
viéc chung — No-Po.

2. Hay néu 106 ly do kinh doanh cua cudc goi.

3. Hay thé hién rang ban biét nhiéu nhw thé nao vé ngudi ban dang néi
chuyén.

4. Hay tham dinh va x4c nhan lai cac nhu cau kinh doanh cua céng ty.

5. Hay tham do mic do hiéu biét ctia ho véi cac san pham ctia cong ty
ban.

6. Hay xac dinh lai viéc phé duyét cap cao vé dv an, kinh phi, thoi gian.
7. Hay thdo luan vé muc tiéu va nhitng gi ban mong mudn
8. Hay 1ay dugc sy dong y cta ho cho tirng sw kién.

9. Hay x4c nhan chuoi ra 1énh cta ho; va theo sat 1énh d6 xudng gap
nguoi thue hién.

10. Hay c6 dwgc sy cam két cua ho vé viéc luon cap nhat tin titc cho ban.
Vi du mau: Vai thang nay ban tiép xic v6i mot No-Po, quan ly IT, Dan

Ryan, ctia mQt cong ty phan mém cap trung. Ban da tham do va nhan thay
nguoi cé quyén mua la Scott Wood, giam doc IT.
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Goi dién thoai: Ban thu thap cac ban ghi chép lai, viét ra moi thit ma ban
biét khi tham do cong ty khach hang va bat dau goi. Ban biét rang ban phai
gdp bang dwoc Scott chit khong phdi gap thw ky, hay dé lai tin nhan hoac
email. Ban mat 20 lan goi va cudi cung ciing gap duwoc Scott.

“Chao Scott, rat vui vi gap dugc anh. T6i sé n6i ngan gon thoi. Toi la
Sue Smith trr cong ty JenCo va toi da lam viéc v@i Dan Ryan trong bo phan
IT cua cong ty anh may thang vira qua.”

[Hay dirng lai, dé y lang nghe ddu hiéu ngwoi ta biét vé ban, hodc khong
biét vé ban]

“Rat tuyét. T6i biét rang anh dang c6 vai dé xudt ké tir khi cac anh séap
nhap. Trong ba thang vira qua, bén anh da [néu ra 3 thit ban biét vé cong ty
ma trong mat anh ta, ching c6 lién quan dén san pham va dich vu cta ban]
va toi rdt to mo muon biét thém cdc muc tiéu ngan han ciing nhw nhitng gi
anh trong doi.

[Xac nhan nhitng gi ban hiéu va phwong hwéng sap t6i]

“T6i mudn gidi thiéu véi anh téi nha cung cap giai phap trong linh vuc
nay vi ti c6 kinh nghiém [dwa ra cac thanh tich dya trén san pham cta ban
va nhu cau caa khach hang].

“Anh c6 phai la nguoi phé duyét va cap kinh phi cho dy an nay cho Dan
khong hay la t6i nén lién lac vGi nguwoi khac? Xin cdm on, toi sé tiép tuc
lam viéc vdi Dan va sé lién lac véi ca Mark Atobe dua trén gidi thiéu cua
anh. T6i sé cap nhat thong tin cho anh. Cam on vi anh da danh thoi gian
trao doi qua dién thoai hom nay”.

Géc ban lam viéc: Kiém nghiém thuyc té vé quyén han
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Ban gdp kho khan khi phai roi bo? Dwdi day la vai vi du thuce té trong do
nhitng nhan vién ban hang bi No-Po lam m¢ mat. Hay nghe theo nhitng 16i
khuyén thyc té dwdi day néu ban thdy minh dang qua trung thanh véi mot
No-Po.

Ron qua lang man va mo mng: “To6i da theo du6i hgp dong nay vai
thang roi va toi c6 thém hy vong khi mét tay quan ly IT mdéi thay ngudi cti
vao thang truedc. Moi thit c6 vé tién trién tot hon vdi tay quan ly méi vi anh
ta da biét nhiéu vé gidi phap cta chung t6i khi con & cong ty cli. Anh ta
thdm chi con dwa ra chién lwgce trién khai va n6i rang ching t6i sé néi
chuyén lai khi quy nay két thic. Khong con gi phéi ban nita — anh ta rat
thich gidi phap cua chiing t6i, tham chi con biét cach trién khai n6 nita; chac
chan 1a ho can ching toi.

Loi khuyén thyc té€: Dau hiéu canh bao da rat ré rang: anh qua mdi
trong cong ty va chua c6 anh huwéng gi ca. Viéc anh ta da quen thudc véi
giai phap cua chung ta ¢ cong ty cii la viec dang mung, tuy nhién phai xem
anh ta c6 tham gia quyét dinh mua gidi phap hay khong hay anh ta chi la
nguwoi st dung n6 ma thoi. Trude khi tay quan ly nay tham gia quyét dinh,
Ron sé tan dung anh hudng nao cta anh ta véi nhitng nguwdi cé tham quyén
quyét dinh khac.

Khi quy trinh ban hang dién ra nhanh chéng hon, ban rat dé ngé nhan
rang minh dang di ding huéng. Nhung chi néi vé giai phap can trién khai
thi chwa da. Vay tay quéan ly méi da trinh bay chién lwgc trién khai nhw thé
nao? O mitc do chung chung hay chi tiét? Anh ta 1dy kinh phi tir dau ra dé
lam viéc nay?

Sally gidi giao tiép: “Khi t6i goi dién cho tdp doan 16n nay, to6i chac
chan rang minh da gap ding ngudi. Lic dau toi cling hoi nghi ngd vé nguoi
nay nhung c6 ay that sy da lam rat nhiéu va that sy muén mua sdn pham
cta t6i. C6 ay da gidi thiéu t6i vdi nhiéu nguoi va to chitc mot budi hop véi
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bon ngwdi khac trong phong. Co dy chuan bi cudc hop va noéi rat ré rang vé
viéc dich vu cta ching toi can thiét cho cong ty ctia c6 dén mirc nao”.

Loi khuyén thuyc t&: Dirng ngu ngoc tin rang ban gan ky duwgc hop dong
réi vi ngay cang c6 thém nhiéu nguwdi tham gia. Ban dang gap mot vung lan
can khong c6 quyén han gi ca. Ho la thanh vién ctia mot cong dong khong
quyeén lyc chi ng6i dé va ty héi khong biét ai c6 kinh phi dé lam. Mat tot
cta van dé la ban cé dugc nhiéu nguwdi tham gia, nhung mat xau la ho déu
chang c6 quyeén hanh gi.

Fred than thién: “T6i c6 quan hé tot v&i anh chang t6i tiép xic, anh ta
that sy mudn ching t6i ky két hgp dong. Nhung anh ta rat thiat vong vi
nhitng thi r6i tung r6i mu xung quanh minh. Vang, anh ta rat tin t6i va ké
cho t6i nghe moi thit, tham chi anh ta con chuyén cho t6i xem cac ban
thong bao trong cong ty. Toi dang rat thuan 1gi, ding khong? T6i chuan bi
san don dat hang vi t6i biét anh ta sap hanh dong r6i do.

Loi khuyén thyc té: Khi ching ta thiét 1ap dwgc moi quan hé ban bé véGi
ngwoi chung ta tiép xidc, chung ta rat dé lam tudng rang ho sé giup dugc
ching ta dya trén mo6i quan hé d6. Néu ho that vong thi d6 1a mot quyén
tieu cic. Nhung dirng ngac nhién néu thang sau, anh ta pha v& moi quan hé
ban be va goi cho ban hoi xem c6 vi tri nao trong cong ty ban ma anh ta co
thé lam hay khong.

Cac chién lwge tham do
1. Hay ghi nh&: quyén lwc v6 hinh, quyén lyc di chuyén va quyén Iyc an
minh. Mo6i truong Ban hang 2.0 lam cho ban kh6 xac dinh dugc noi nao

nam gitt quyén lyc. Birng bao gid gia dinh la ban da tiép can dwgc nguoi co
tham quyén trong cong ty.
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2. Hay lwu y dén nhitng dau hiéu ctia No-Po. Néu ban khéng tién trién
dwgc nhiéu sau mot thoi gian dai va khong bao gio néi chuyén dugc véi
nguoi lanh dao that sy thi c6 1€ ban dang lang phi thoi gian vao mot No-Po
day. Hay dé y dén cac dau hiéu canh béo trén dién thoai, email va lang nghe
nhitng 10i khuyén thyc té.

3. Hay tham do cong ty khach hang dé phan biét duwgc dau la No-Po, dau
la ngwdi cé quyén lyc that sw. Hay st dung cac ky nang goi dién thoai dé
tim hiéu thém xem ai la nguwoi that sy c6 quyén quyét dinh va kiém soat
kinh phi. Hay ghi moi th.

4. Hay hoc cach nhanh chéng nhan biét dugc ai la No-Po. Hay lang nghe
nhitng cau tra 10i mo hé va tim xem c6 cac dau hiéu nao chitng t6 ho dang
bdo vé lanh tho cia minh hay khong.

5. Hay thoat khoi No-Po mot cach nhe nhang nhung dirng bao gio “dot
cau” ca. Ban phdi thoat ra khdi No-Po truwdc khi tiép tuc nhung hay git
nguwoi do lai thanh dong minh cia minh. Hay nhé rang quyén lwc c6 thé
thay doi.

6. Hay thiét 1ap mot chién lwgc goi dién thoai cho khach hang c6 tham
quyén. Hay nghién citu ky nhitng nhu cau va khé khan cta doanh nghiép
trwde khi goi.

7. Hay goi thang cho ngudi c6 thim quyén mua. Hay trao doi vé van dé
kinh doanh v6i ho nhw mot chuyén vién tw van.

8. Hay xem xét lai va thay do6i ban dv toan ban hang ctia ban. Néu ban
nhan thdy minh dang xoay vong xung quanh mdt No-Po, hdy cho khach
hang d6 ra khoi danh sach du toan cua ban. Néu ban tiép can dwgc mot
nguwoi c6 thim quyén thi hdy dwa n6 vao danh sach dy toan. Hay thuc té
mot chit. Pung tién doan qua mie réi sau do that bai.

https://thuviensach.vn



9. bung bao gio nging viéc tham do. Quyén lyc ludn thay doi, va ban
lu6n muon biét n6 nam & dau.
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4. DAT CAU HOI: GAY DUNG NIEM TIN, MOI LAN MOT CAU
HOI
birng danh qud nhiéu thoi gian chi dé chon ra mét co héi ly twdng, ban
sé bé 16 co héi phit hop
—MICHAEL DELL—

Trong chuwong nay, ban sé hiéu dugc twong tan:

- Liéu cach dat cau hoi ctia ban c¢6 tao dugc niém tin va sy yén tam cho
khach hang hay khong?

- Cau hai cua ban c6 phu hgp, c6 y nghia va lam moi ngudi phai suy
nghi hay khong?

- Tai sao ban khong c6 can dam dé tiép tuc di theo quy trinh kham pha,
ban chon cach goi mét cach hap tdp va réi hy vong rang ban sé ban dugc
mot cai gi do?

Ban sé hoc dugc cac cong cu va meo deé:
- Hiéu dwogc thit tw, chién lwgce, phong cach, phwong thic va cac tiéu

chuan dé dat cau hoi mot cach hiéu qua.

https://thuviensach.vn



- Phan biét gitta viéc noi va viéc ban.

- T6 chitc cac cau héi bang cac tiéu chuan xac dinh quyeén han.

- Hoc cac ky nang dat cau hoi phan tich va tap trung vao cach ban dat
cau héi dé c6 dugc cau tra 16i ma ban mong muon.

Khi t6i bwdc dén ban lam viéc caa Rick, anh di thang vao van dé: “T6i
hy vong chi sé ndi cho t6i biét toi phai lam gi v6i may cai co hoi ban hang
dd hoi nay” — anh noi.

“MAy co hoi anh nhan dwoc sau chién dich goi dién thoai bi sao thé?”

“Té lam, dung la buon cwoi. Phai may cai chat lwgng hon thi méi dung
duoc”.

“Chuyén gi da xay ra thé?” — t6i hoi — “Tai sao chiing khong tré thanh co
hoi ban hang that sy hay cudc hen gap? Anh c6 phién khong néu to6i ngoi
nghe anh goi va xem anh da kiém dinh ching nhu thé nao?

“Di1 nhién” — Rick tra 10i. “T6i dang dinh goi day. Hay nghe nhé.” — Anh
bat dau bam so.

“Xin chao, day 1a Rick Reynolds. O, t6i goi khong ding lic a?... Toi
dang dinh héi vé bu6i webminar ma anh da tham dy... Cac anh c6 gap van
de gi ma chung toi c6 thé gitp dugc hay khong?... T6i hiéu. Anh c6 quyén
phé chuan vé cac giai phap nay khong?... OK, dy an nay dwoc duyét kinh
phi r6i chit?... Dy an nay sé dién ra trong ba hay sau thang tGi?... Anh con
cau hoi nao khac cho toi hay khong?

Sau dé Rick cup may va lac dau.
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“Anh nghi gi vé cudc goi nay?” — Toi hoi

“T6i ndi véi chi roi day” — Rick ndi va nhin vai — “toan 1a nhitng co hoi
khong dung duoc”.

“Rick, day khong phai van dé vé chat lvgng ctia co hdi ma la van dé vé
chat lwgng cau hoi cta anh”.

Dat cau héi dé tim hiéu nhu cau, tham dinh co hoi va lam cha cudc goi

Theo bao cdo cua IDC, 80% kinh phi tiép thi bi phung phi vi nhan vién
ban hang chang quan tdm gi dén co hoi chao hang ca. Tuy nhién, theo tai
liéu cia CSO’s Insight 2008 “Tang cwong viéc tao ra co hdi dé chao hang
va lam sach danh sach nhitng moi quan tam”, dinh nghia thé nao la mot co
hoi chao hang cé chat lwgng dugce doi tiép thi va doi ban hang hiéu theo
huwéng rat khac nhau. Thém vao do, tai liéu nay két luan rang khi cac doi
ngili nay khong thong nhat, cac cong ty sé bi thiét hai ndng né: 10% cac hgp
dong va 5,7% doanh thu. Tuy nhién, cac cong ty van cit hoi thic nhan vién
ti€p thi tim nhiéu co héi chao hang c6 chat lwgng hon va quang né cho doi
ban hang. Nhung doi tiép thi va doi ban hang lai khéng nhat tri thé nao la
mot co hoi chao hang c6 chat lwgng. Nhan vién ban hang rat dé theo dudi
mot co hdi chao hang khong cé chét lwgng va sau dé yéu cau doi ti€p thi
cho ho nhiéu co hoi chao hang hon. Van dé nam & cho, khi ban hang tai
cho, ban chi c6 thé lam t6t nhw co hoi chao hang cudi cung ma thoi va ¢
mot moi lién két trure tiép gitta viéc vegt chi tiéu va viéc c6 co hdi chao
hang chat lwgng hon. Tai sao thé? Vi doi ban hang ct mai bam theo nhitng
thit ma ho khong muon.

Pat cau héi la co hoi dau tién dé biét vé cong ty va tim hiéu xung quanh.

Cau hoi cua ban dwgc xem nhw doi mat ctia ban trén dién thoai. Pat cau hoéi
van la k§ nang duwgc st dung hiéu qua nhat trén dién thoai chit khong phai
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trén email va cac ky nang nay rat can thiét dé kham pha nhu cau va co héi
vGi cong ty khach hang. Ky nang dat cau héi tot sé ngay 1ap titc cho ban
quyén lam cht cudc goi va mang lai hgp dong. K¥ nang dat cau héi yéu sé
pha huy ngay ca co hdi chao hang tot nhat.

Ngay nay, khach hang ngay cang thiéu kién nhan d6i v&i ngudoi ban
hang. Ho mét mdi khi phdi lang nghe cung mdt cau héi va byc minh vi cac
k¥ nang ban hang qua 16i thoi. Thong thwong, cac nhan vién ban hang thiéu
k¥ nang va chwa dugc dao tao ding mic héi qua it cau hoi, bé ra qua nhiéu
thoi gian hoi nhitng cau v6 boé danh cho nhitng ngudi khong cé lién quan,
hodc lam nguwdi nghe r6i tri véi cac cau héi khdng mach lac.

Phat trién k¥ nang dat cau hoéi yéu cau ban phai xem lai cac hoat dong
tham dinh co hoi chao hang ctia minh mdt cach hoan chinh. Cach ban dat
cau hoéi c6 lam khach hang tin twéng va cam thay thoai mai hay khong? Cau
hoi cua ban c6 y nghia va phu hgp hay khong hay ching chi lam cho khach
hang cam thay bi lién tuc tra héi? Tai sao khach hang that sy mudn noi
chuyén véi ban? Cé phdi la vi nhitng cau héi cua ban khién ho phai suy
nghi hay khéng? Lam thé nao ban cé can ddm héi thém mot cau va manh
dan budc dan qua cac quy trinh tham dinh lai? Tri to mo ctia ban c6 dan
dwong gitp ban hoc héi va tim hiéu ky hon khong? Dat cau hoi 1a mot viéc
rat nguy hiém. Ban can phdi cé long can dam va c6 khuynh hwéng bam
sinh. Tuy nhién ky nang dat cau hoi lai 1a tht ban cé thé hoc va st dung
duwoc ngay.

Bén hang 2.0 la mét thue thé

DPé song sot trong tran chién ban hang ngay nay doi hoi ban phai thiét lap
duwgc cac moi quan hé that sy. Khach hang ngay nay nam nhiéu thong tin
hon triedc day nhung ho ciing dé r6i tri va s@ hai hon. Khi moi thit khong
chac chan va khong 6n dinh, kinh phi bi kiém soat gat gao hon, nhan vién
ban hang phai tham dinh co hdi chao hang véi sy to mo, su sau sac va tinh
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thue té chit khong phai chi noéi theo cach cii: “Anh ¢6 dy an a?” — dac biét la
khi chi mot phan rat nhé cac co héi chao hang c6 nhiéu kha nang thanh
cong. Trong thoi ky kinh té kho khan, giéi ban hang phai danh thoi gian
cing c6 quan hé khach hang, nhen nhém lai cAc moi quan hé cii va dat nén
mong cho twong lai.

Théi quen dat cau hoi hop 1y thiét 1ap nén moi quan hé va long tin. Néu
ban dat cau héi ding dan va lang nghe nhu cau ctia khach hang, ban sé dan
ho thang dén khu vuc ho cam thdy yén tam, lam ho tap trung hon va c6
nhiéu kha nang ky dwoc hgp dong hon.

Viéc ban phai chuan bi rat quan trong. Khach hang ngay nay doi héi gidgi
ban hang phai biét rd khach hang la ai trwéc khi goi dién. Ciing nhw doéi véi
k§ nang gidi thiéu thanh thao, ban phai c6 mot s6 kién thitc nao d6 veé t6
chitc ma ban nham dén. Viéc nay phai dwgc thwe hién tride khi ban goi
dién thoai nho viéc stt dung cac cong cu Ban hang 2.0 ma ban cé.

K¥ nang “san ban” diéu luyén la mot nghé thuat dang dan bién mat vi doi
ngili ban hang tai cho nghi ho c6 thé thay thé n6 bang cac cong cu tw dong
va email. Nhitng cong cu nay c6 cung muc dich: ching cé thé gitip ban
quyét dinh dwgc chién lwgc tham dinh thong tin vé khach hang théng qua
viéc theo doi khach hang tir nhitng lan tham website, tham gia hdi thao tryc
tuyén, tai tai liéu, va xac dinh xem ho goi tir danh sach nao. Ban c6 thé tim
hiéu vé cong ty ma ban nham dén, biét dwgc duong 16i, cac san pham méi
tung ra, vi thé trén thi tredng va quy moé cua cac phong ban va cac nhéom
khac nhau. St dung tat ca cac thong tin nay trong cudc goi sé giup ban day
nhanh tién d6é tham dinh va tang cwong co hoi thye hién mot cudc trao doi
tot vai khach hang va gat hai thanh cong.

bay chinh la sy that: v6i qua nhiéu t6 chitc tiép thi tw dong vdi du loai

san pham gitp tao ra co hoi chao hang, nuéi dudng va quan ly n6, nhu cau
vé k¥ nang dat cau hoi va lang nghe ngay cang tang. Cac ky nang quan
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trong nay khong thé dwoc quan ly tryc tuyén vi chiing doi hoi ban phai tich
cue trao doi, phai ban duwgc hang va phdi thao luan - viéc trao déi dugc thuc
hién hiéu qua nhat khi ban gap dwgc khach hang & dau day bén kia. Hay
nghi xem: Khach hang luén luén ban biu ctaa ban liéu c6 thoi gian dé tra 16i
mot email v6i hang loat cau hoéi tham dinh hay khong?

Khéach hang ghét ban ¢ diém nao?

Trong cudn sach The Secrets of Power Selling (tam dich: Nhitng bi mat
ctia ban hang quyén nang) cua Kelly Robertson nam 2008, Kelly nhan thay
c6 8 ly do dé khach hang ghét gigi ban hang. Bay ly do dau duwgc dé cap
dén trong phan “Khach hang ghét ban ¢ diém nao?” nay:

1. Khong lang nghe (duwgc trinh bay trong chwong 5, Lang nghe).

2. Né6i qua nhiéu (dugc trinh bay trong chwong nay).

3. Thiéu kién thitc (dugc trinh bay trong chwong nay).

4. Khong tiép tuc (dugc trinh bay trong chwong 9: Ky hop dong).

5. N6i dbi (dugc trinh bay trong chwong 8: Xt 1y cac phan doi).

6. Khong hiéu dwgc nhu cau cia ho (dugc trinh bay trong chwong nay).

7. Khong chap nhan cau tra 10i khong (dwogc trinh bay trong chwong 8:
Xt ly cac phéan doi).

Chat lwgng va s6 lwgng? Chiing khac nhau ¢ diém nao?
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Theo CSO’s Insight 2008 “Tang cwong viéc dan dat va xtt ly cac moi
quan tam”, khi ma doanh s6 va chi tiéu dat ra tang theo kha nang tham dinh
va thiét 1ap wu tién cta nhan vién ban hang, viéc phan biét ro gitta so6 lwvgng
va chat lwgng la hét sitc can thiét. D€ hiéu duge diéu nay, ban phéi hiéu
duwgc sy khac biét gitta viéc tham dinh va viéc dat cau héi.

Khi cé duwgce co hdi chao hang, ban can phdi tham dinh xem liéu n6 c6
dang dé ban theo dudi hay khong: n6 c6 phu hgp véi kha nang ctia ban
khong, liéu san pham cda ban c6 dap ng nhu cau cua khach hang khong.
Khi xac dinh dugc rang co hoi chao hang la phu hop, ban c6 thé dwa ra cac
cau hoi dan dat dén co hoi ban hang. Trong Ban hang 2.0, bd phan ban hang
va tiép thi thwong hop tac véi nhau. BO phan tiép thi sé tham dinh cac co
hdi bang céch tao ra co hoi chao hang va nudi dudng chiing con bd phan
ban hang sé theo dudi né.

Co hoi chao hang do bo phan tiép thi tao ra bang cac phwong thitc nhw
hoi thao tryc tuyén, trién 1am thwong mai, chién dich gti thw dén nha, tai
liéu, demo, ban dung thir va bo phan ban hang sé tiép tuc tham dinh so lwgc
cac thong tin nay. Nhiéu t6 chitc ban hang tai choé cé co cau t6 chirc gom
cac doi phat trién co héi chao hang, tham dinh va tao ra co hdi chao hang
nam & bo phan tiép thi. Doi phat trién co hoi chao hang dat cac cau héi muu
meo dé tim hiéu nhu cau cta khach hang, xac dinh nhitng khé khan hién tai,
lam khach hang quan tam va gay dung long tin. Bay la mot hoat dong co
tiéu chuan ro rang, ty 1é thanh céng va chi phi kha phu hgp. Vi thé né tap
trung vao sO lwgng, hoat dong tham dinh, vi du nhw thdm dinh kinh phi va
thoi gian dy an cua khach hang.

Néu kinh phi va thoi gian vao khoang 3-6 thang, doi tiép thi sé dwa co
h6i chao hang d6 cho doi ban hang tai chd, hay doi tiép thi qua dién thoai,
doi ban hang true tiép bao cdo trye tiép cho bd phan ban hang. Sau do, cac
d6i nay danh thoi gian nubi dwdng co hoi chao hang va di sau tim hiéu co
hoi chao hang va xay dung quan hé khach hang.
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Do6i ngli ban hang tai cho dwgc giao nhiém vu phat trién co hoi chao
hang dén giai doan chién lwgc, doc thic khach hang, tham dinh gia tri va
xac dinh nhitng diém dac biét mang tinh canh tranh, xay dyng long tin va sy
trung thanh.

Ban khong con phung phi mot cudc goi

Trong thoi dai kinh té khé khan nhw ngay nay, nhan vién ban hang tw
dong phdi lam viéc théng minh hon. Vi ho ton 33% thdi gian vao viéc tim
kiém khach hang phu hgp nén ho phai tan dung to6i da va tiét kiém moi cudc
goi bang k¥ nang dat cau hoi thanh thuc. Ho khong thé bé qua quy trinh
tham dinh hay chi lam mét nita céng viéc. Quy trinh nuéi dwéng co hoéi
chao hang doi hoi ban phai chu tam va xac dinh ro6 rang.

Pau tr toan bd cong sitc dé theo du6i mdot co hoi khong phu hgp chi tén
thoi gian ma thoi. Tin rang ban c6 thé thanh cong chi bang viéc tw nguyén
cung cap tai liéu, demo, ban dé nghi, ban phan tich tinh canh tranh va ngay
ca viéc dén cong ty khach hang dé giai quyét van dé cho ho la cach tham
dinh co hdi chao hang ding dan. Theo dudi mot thit gan giong nhw co hdi
ban hang sé khién ban ban ron nhwng khong hiéu qua. Ban chi lam viéc
cham chi hon ch khong phai thong minh hon. Nai ni giam gia cho cac
khach hang ma khong mang lai nhiéu lgi nhuan la viéc khéng thé chap nhan
dugc va viéc c6 thém co hdi chao hang ciling chang giai quyét duwgc van de
gl.

Hoc dwoc nghé thuat dat cau hoi va dwa né vao thuc tién sé gitp ban
thanh cong. Pt cau héi theo mot chién lwge da dinh san sé gitp ban c6 co

hoi hon khi thyc hién cac cugc goi ban hang.

B6n yéu t6 trong viéc dat cau hoi
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DPay la mot phwong trinh don gian: ban cang dwa nhiéu thit vao cudc goi,
ban cang nhan dwgc nhiéu thit khac.

Nhu ban da thdy, cac cudc goi dién thoai giGi thiéu co6 ty 1€ két ndi rat
thap. Khi cudi cung ban tiép xic véi mot con ngwoi that sy & dau day bén
kia, thi viéc ban phai tan dung co hoi nay la hét sitc quan trong. Néu ban cé
thém vai gidy vi doan gidi thiéu cia minh lam ngwdi nghe chd y, ban c6 thé
ti€p tuc ty tin dat cau hoi:

1. Chién thudt hodc ké hoach cta ban sé gitp ban lam cha cudc goi va
quyét dinh xem ban da tham dinh co hdi chao hang va xay dyng long tin &
khach hang t6t dén mic nao.

2. Cach ban thdo ra cau héi sé tao ra mét cudc doi thoai trong quan hé
cua ban v6i khach hang.

3. Phuong thitc ban ddt cau hoéi sé kich thich khach hang va khuyén
khich ho tra 10i.

4. Th? tw cau héi ban dat ra sé kham pha nhu cau cua khach hang sau
hon va m& canh ctra dé ban buéc vao thé gidi cuia ho.

Nghé thuat dat cau héi doi hoi ban phai nhuan nhuyeén tirng yéu t6 mot
va phoi hgp ching vao tirng cudc goi.

Chién lwgc va ké hoach: Tiéu chuan dé tham dinh mot cach thong minh

“Vay, kinh phi cua anh trong 12 thang tdi la gi? Anh dinh trién khai cac
dy an trong khodng thoi gian nao?” C6 cau hoi nao mo hé hon thé nay hay
khong? Hoi khach hang cé gitip ban biét rd hon vé nhu cau cta khach hang
hay khong? Trong thdoi ky kinh té€ bap bénh nhw hién nay, khach hang hoan
toan khong biét minh sé c6 kinh phi bao nhiéu cling nhw chang biét dugc ho
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sé trién khai dy an vao thoi gian nao. Néu ban tiép tuc hoi nhitng cau héi
mo ho va vo bo nhw thé nay, ban cling sé nhan dwgc nhitng cau tra 16i mo
ho ma thoi. Hay ban chi don gidn cip may? Goi dién thoai ma khong co
mot ké hoach ro rang la cach nhanh nhat dé pha hiy moi thit. RO rang, néu
ban khong biét minh sé di dau thi ban sé ct quay banh lai long vong. Xac
dinh dwgc mdot chién thuat dat cau hoi trude khi goi dién thoai sé vach ra
cho ban mot ban do dé di dén noi ban muén: hgp dong.

Khi cac tiéu chuan tham dinh co hoi chao hang khong ré rang, ban cé thé
khong nhan ra mot co hoi chao hang phu hgp khi né xuét hién. Bong y vé
B.A.N.T - Budget, Authority, Need, Timeline (Kinh phi, Thim quyén, Nhu
cau, Thoi gian) la chwa da. Céc tiéu chuan tham dinh dé ban hang thong
minh cua t6i tao ra mot ban ké hoach dat cau hoi luon lam ban thanh c6ng
trong viéc tao ra cac co hoi chao hang c6 chat lwgng. N6 gom 8 loai tham
dinh khac nhau ma ban can cé va can khang dinh lai trong moéi mac xich
cta quy trinh phé chuan.

’—\

. Moi truong hién tai.

2. Nhu cau kinh doanh.

W

. Quy trinh phé chuan.

4. Tiéu chuan dé phé chuan.

5. Canh tranh.

6. Thoi gian trién khai.

7. Kinh phi.

8. Cac budc tiép theo.
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Ban phai chac chan minh hiéu dugc thit tw nay va dé cap dén ching moi
lan tham dinh. Ptrng doi dén cudc goi thit ba hay thit tw md&i dé cap dén hét
cac loai nay. Hay dat yéu cau cao hon khi tham dinh. Hay xem ky xem moi
loai nay la gi.

Moi treong hién tai

Moi treong (ky thuat) hién tai caa khach hang la mot bitc tranh phan anh
thé gidi ndi bo cua ho. Pay la mang an toan nhat dé héi (dé la 1y do né dugc
xép 1én dau), bdi vi n6 goi md dé khach hang néi vé ban than va gitp ban
xac dinh xem ho c6 dang dé ban theo du6i hay khong.

Moi truwong (ky thudt) hién tai cia khach hang cho thdy ho da cai dat
nhitng gi, ho cé bao nhiéu ngudi st dung va ho dang st dung nén tang gi.
Hay can than va chi st dung vira da thoi gian vao mang nay thoi. Ta thuwong
gap truong hgp doi ban hang mat nhiéu thoi gian trao déi vdi nhitng nguoi
No-Po rat thich néi va néi rat nhiéu vé méi treong ky thuat hién tai cia ho
nhwng lai khong thé dwa ra quyét dinh vi ho khong phai la ngudi c6 tham
quyeén.

Cau hoi goi y

Co s@ ha tang mang ctia anh nhu thé nao?

Anh dang thiét 1ap n6 nhv thé nao?

Anh dang st dung nén tang nao?

Anh dang st dung cac ¢ng dung nao trén mang?

Nhu cau kinh doanh
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Mot khi da tim hiéu dwgc moi trwong hién tai cia khach hang, ban cé thé
tién doan dwgc nhitng nhu cau va khé khan cia ho. Néu ban thay rang n6
dang dé ban danh thoi gian, hdy quyét dinh xem liéu ban cé dap tng dugc
nhu cau cua ho hay khong. Nhitng cau hoéi ban dat ra trong phan nay sé di
sau tim hiéu nhitng van dé kinh doanh hay sy kién quan trong ma t6 chitc
khach hang phai thyc hién. Biéu gi that sy lam cho khach hang mua hang?
N6 sé giup ban kham pha dugc khach hang hién dang gap kho khan trong
viéc gi — nhitng gi khong con phu hgp va khién ho gap kho6 khan, cac kho
khan nay gay ra anh hwdng gi dén doanh thu va cho ban biét ban phai lam
gi dé gitp ho (chwong 5 — Lang nghe — sé mo ta chi tiét hon tam quan trong
cua cac kho khan).

Cac cau hoi goi y

Anh hién dang gap phai nhitng van dé gi?

Anh c6 thé cai tién tinh hinh hién tai theo cach nao?

Nhitng khé khan nao anh dang gap phai ngay cang nhiéu?

Kha nang hién nay ra sao? Cé diém nao khién moi thi? tri tré hay khong?

Viéc trién khai mot giai phap méi sé anh huwédng dén kha nang phuc vu
khach hang cta anh nhu thé nao?

Muc tiéu va dé xuat kinh doanh ctia anh 1a gi?
Thi¢ ty wu tién trong viéc trién khai cac dé xuat la gi?

Quy trinh phé chuan
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Ban khong thé bién ho rang ban khong biét minh dang néi chuyén véi ai.
Nhu ching ta da dé cap dén trong chwong 3 — Tham do, ban can phai xac
dinh dwgc ban phdi lién lac véi ai cling nhw co cau phé chuan trong t6 chitc
cua khach hang la gi. Bay chinh la noi ban phai lam viéc nay. Ban phai xac
dinh dugc xem ai sé c6 quyén phé chuan va ho c6 lién quan va anh huéng
nhw thé nao.

Cac cau hoi goi y

Anh c6 thé néi so qua vé quy trinh phé chuan ¢ ché anh khong?
Vai tro cia anh trong quy trinh phé chuan la gi?

Con nhitng nhém nao khac tham gia phé chuan nita?

Quy trinh phé chuan tir khau xac nhan tinh hgp 1y dén khau phé chuan la
nhu thé nao?

Ai la nguwoi dwa ra cdc phé chuan mang tinh kinh doanh...? (Ai sé la
nguwoi phé chuan cubi cung, hodc c6 quyén phu quyét)? Vay con cac phé
chuan vé tinh k¥ thudt (so sanh toc do va dir liéu) thi sao? Cac phé chuan
danh cho nguai st dung thi sao (b phan bi anh hudng).

Cac tiéu chuan dé phé chuan

Mot khi ban da tim hiéu dwgc moi trwong hién tai, nhu cau kinh doanh va
quy trinh phé chuan, ban c6 thé tap trung vao cac tiéu chuan dung dé phé
chuan. Cau tré 16i khong chi gitp ich cho ban ma con gitip khach hang hiéu
rd hon cach ho danh gia mot gidi phap mdi cling nhw nhitng tiéu chuan ho
dung dé danh gia, nhitng diém nao ho xem la quan trong va c6 tinh quyét
dinh. Hay xody cac cau hdi ctia ban vao cac tiéu chuan da dwogc xac dinh
cho du an.
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Mot s6 cau hoi goi y

Anh c6 thé cho t06i biét cac tiéu chuan danh cho mét giai phap ly twéng la
gi khong?

biéu gi la quan trong nhat dé tao nén mot giai phap phu hop?

Ba dac diém chu dao khi anh tim kiém va can nhac mot giai phap méi la
gi?

Sw canh tranh

Mac du khach hang c6 thé da tiét 10 van dé canh tranh v&i ban khi ho mo
td moi treong hién tai cia minh nhung dirng gia dinh bat ky diéu gi. Co rat
nhiéu hgp dong bi mat chi vi nhan vién ban hang khong héi hodac khong
dam tra 10i mot cau hoi hét sitc quan trong: “Ai la doi tha cda t6i?”

Hoi tham veé viéc canh tranh la viéc can lam vi & dau, du nhiéu hay it,
cling déu c6 canh tranh. Néu ban thudng xuyén hdi vé viéc nay thi ban sé it
c6 kha nang bi bat ngd sau nay.

Mot s6 cau hoi ggi y

Anh dang di dén doan nao trong quy trinh nghién cttu r6i?

Anh dang st dung giai phap ctuia cac nha cung cap nao?

Tai sao trwdc day anh lai chon giadi phap cta cac nha cung cap khac?

Hien anh dang xem xét cac giai phap nao khac?
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Thoi gian trién khai

Ban ban dugc hang néu ban lam viéc nay ding ldc nhung van dé la rat
kho tién doan dugc thoi diém nao la phu hgp. Viéc quyét dinh thoi gian
trién khai doi héi ban phai nam rat rd nhu cau, khé khan, yéu cau cua khach
hang, biét rd ho dang bitc xtc nhw thé nao va nhitng thé lwc nao sé tham
gia. Thong thwong, khi khach hang bitc xtc va ban tiép can dugc ngudi cé
quyén mua hang, moi thit sé dién ra rat nhanh chéng.

Hay nhd rang cac cau tra 10i vé thoi gian va kinh phi luon lu6n thay doi
tuy thudc vao viéc ban néi chuyén vdi ai va viéc khach hang c6 muon trién
khai gap giai phap cta ban hay khong.

Cac cau hoi goi y

Anh c6 thé mo ta so lwgc vé thoi gian thue hién dy an tir khau nghién
cttu dén khau trién khai hay khong?

Khi nao thi anh muon dwa né vao van hanh?

Dv an nay can phai két thic treéc thdi han nao hodc trudc co sy kién nao
hay khong?

DPé no6 tré nén dang lic thi can thye hién diéu gi?

Kinh phi

Ban da biét duwgc khach hang hién dang cai dat nhitng gi trong moi
treong hién tai, nhitng gi ho dang gap khé khan, khi nao ho can trién khai
va ai la ngudi c6 quyén quyét dinh. Bay gio ban dat can héi vé kinh phi.

Hay dwa ra cac cau hoi dé xem liéu hg da c6 kinh phi hay chwa ciing nhu ho
dinh chi bao nhiéu cho dy an nay.
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Cac cau hoi goi y

Quy trinh phé duyét kinh phi dién ra nhw thé nao trong t6 chitc cia anh?
Tién cho dy an nay dwgc phan bo nhu thé nao?

Dy 4n nay da dugc duyét cho phép dau tw bao nhiéu tién?

Kinh phi ctia cong ty anh danh cho cac dv an mdi, cac giai phap mai nhw
thé nao?

Céac buéc tiép theo

Pirng clip may néu ban chwa n6i rd phai lam gi trong buéc ké tiép. Trong
chwong 1 — Quan ly thoi gian, ching to6i da dé cap dén viéc phai xac dinh
nhitng hanh dong phdi lam tridc khi gac may. Ban nén xem lai phan nay.

Hay nhé rang ban mu6n ban dwgc hang. Trwdc khi két thic cudc goi, hay
chac chan rang ban va khach hang thong nhat véi nhau bang mdét s6 hanh
dong rang budc.

Cac cau hai goi y

Bay gio diéu gi sé xay ra?

Chung ta sé ti€p tuc di tiép téi van dé nao?

Anh khuyeén t6i nén lam viéc v6i cac phong ban nao khac?

Thao ra cau hoi
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Nhan vién ban hang can xay dung dwgc mot thue vién cac cau hoéi hay.
Khi t6i lang nghe cac nhan vién gidi goi dién, t6i ludon bi cac cau hoéi cia ho
lam mé hodc. Cach ho dat cau hoi rat 16i cuén khach hang va ré rang ho lam
chu tinh huéng. Khi t6i nghe cach ho lién két cac chi tiét lai véi nhau, t6i
that su bi chinh phuc bdi ban nang biét phai hoi gi ctia ho cling nhuw tri to
mo that sy ctia ho trong viéc tim hiéu xem khach hang sé phai noi gi. Ho
thu thap nhitng thong tin quan trong tir moi cudc goi chi bang cach dat cau
hoi.

Vi du nhu ban muén tim hiéu vé co s@ ha tang k¥ thuat ctia mot t6 chitc.
Cau hoi “Cdc anh hién dang vdn hanh nhu thé nao?” sé nhan dwgc mot cau
tra 10i hoan toan khac véi cau “Liéu anh co thé mo td cho toi biét co sé ha
tang ky thudt ctua cong ty anh dé toi biét dugc hién anh dang stt dung cdc
nén tang chu dao nao ciing nhw hién moi nén tang cé bao nhiéu nguoi st
dung hay khéng?”. Cau héi thit nhat c6 thé khién ngudi nghe khong hiéu ro
ban muon biét diéu gi. Cau héi thit hai cu thé hon va giip ngudi nghe cung
cap thong tin ma ban can biét.

MGt vi du khéc, 1an nay la vé quy trinh phé chuan. Néu ban héi cau “Ban
co la nguoi phé chudn cho dv dn nay khéng?”, mot No-Po c6 thé sé tra 10i
“C6”. Nhung cau héi khac hay hon la “Anh c6 thé chia sé cho toi biét
nhitng ai thuong tham gia phé duyét va hoi dong nay lam viéc nhw thé
nao?” Cau tra 10i sé mang dén cho ban mot phwong hwéng méi va hiéu qua
hon.

Phong cach: Chinh la cach ban dat cau hoi
NOi dung tuyét voi nhung chinh phong cach méi la thit gidap ban kham
phéa ra nhitng van dé cot 16i va nhanh chéng nam bat moi thit. Goi dién sé

giup ban tham nhap khong gian riéng tw ctia khach hang. Néu cau hoi cua
ban lam ho thoai mai, nghia la ban da di dugc ntta chdng dwong ban hang.
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Nhung néu cach ban hoi lam ho mudn bo di thi ho sé lam ddy. Chuing ta sé
xem qua nhitng thit ban khong nén lam va sau do6 di vao cac phong cach dat
cau hoi hieu qua.

Phong cach dat cau hoi gay an twong xau

DPat cau hoi theo cach khong ding dan — ngay ca khi cau héi la nhitng
cau hoi phu hop nhat — 1a cach dé ban bi cip may nhanh nhat. Nhitng cau
hoéi khai thac sau bira bai c6 thé khién khach hang kho chiu va xa cach hon.
Mot giong dat cau hoéi thiéu cAm xuc nhw r6-bot sé khong thé thiét lap dugc
moi quan hé. Khi ban goi khoang 40 cudc moi ngay, va nhanh chéng loc ra
cac co hoi chao hang c6 tiém nang, ban sé rat dé pham cac sai lam bén dwgi
— ddc biét 1a khi ban khong chuan bi thong tin vé khach hang.

Phong cach nghi van: “Anh cé phdi la nguoi phé duyét van dé ky thudt
trong cong ty hay khong? Vang. T6i muén biét tir ndm ngodi dén gio dd co
bao nhiéu nguoi st dung roi. Vang. Khi tham dy bubi héi thdo tryc tuyén
lan trude, anh nght thé nao? Anh cé ndm ré vé cdc gidi phdp cta chiing t6i
hay khong? Vdng, anh c6 phdi la nguoi phé duyét kinh phi cho duv dn nay
khong?”

Cach hoi téi tdp nhu thé nay chitng tdé ban khong chiu lang nghe. Néu
ban khong cho khach hang thoi gian dé noéi thi ban sé chang tim hiéu dwoc
gi cd. Chung ta thuwong thay doi ban hang hap tdp hoi mot lwgt cac cau héi
chung chung r6i voi va goi cho ngudi tiép theo trong danh sach.

Cach héi kiéu xin 10i hoac thiéu kién quyét: “Xin 16i da lam phién
anh. Bdy gio khong phdi la thoi gian tot a? OK, tbi co thé goi lai cho anh.
Khéng a? Té6i chi muén goi dé héi anh mét vai cdu. Toéi hoi luén bay gio
duwoc khong hay la anh muon hen lai tuan sau?
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Cach hoi kiéu xin 16i sé khién ban yéu thé hon khach hang va dé lam
khach hang tir ch6i. Pay la mot 16i ma nhitng nhan vién ban hang méi vao
nghé ciing nhv nhitng nguwdi khong tw tin vao kha nang trd 16i cau hoi
thuwong gap phdi. Noi s¢ hai nay xay thuong xdy ra khi dat nhitng cau hoi
hoc bua veé sy canh tranh hodc vé kinh phi.

Phong cach ty nguyén tra 16i: “Cé vé nhw lan nay anh chwa c6 kinh phi
thwe hién dy an nay. Khi anh tim kiém doi tac, anh thuwong tim kiém nhitng
do6i tdc manh va uy tin chit khong phdi nhitng doi tdc nho nhw ching toi
phai khong?” “Cé vé quy nay anh khong cé du dinh mua san pham nay. Co
phai 1a vi anh khong can dén mot giai phap manh dén nhw vay”.

Khi cac nhan vién ban hang sg bi tir choi, ho khong nhan thiy rang chinh
ho da tao ra sy tr choi do khi gid dinh mdt cau tra 10i tiéu cyc ma khong
théem khang dinh lai v&i khach hang xem n6 cé ding khong. Cach ho néi
day cam thong va tw nguyén budc ra khoi cudc choi véi cau hoi ctia minh.
Mac du ching ta c6 thé dwa cho khach hang mdt s6 lwa chon, nhung néu
ching ta duwa ra cau hoi va cau tra 10i cung lic, chung ta sé khong tim dugc
manh moi nao ca.

Phong cach Cé-Khong: “Cdi nay c6 phdi la... hay khong?” “Anh
co...?” “Anh sé...?” “Anh c6 phdi la...?”

Khi thwe hién cac cudc goi gidi thiéu dé tim hiéu nhu cau cta khach
hang, ban khong nén st dung cac cau hoi dong nhw thé nay. Nhitng cau hoi
nay sé khong mang lai cac cudc trao doi nhiéu théng tin. Ban chi c6 thé c6
mot hodc hai cau tra 10i C6 — Khong va diéu nay dac biét nguy hiém doi vaéi
cac cuQc goi moi.

Phong cach dat cau héi ding dan
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Muc tiéu ctia moi cudc goi la phai khuyén khich, tiép can, xay dyng long
tin va mo6i quan hé v@i khach hang. Hay thr quy luat 70/30 xem. 30% thoi
gian dat cau hoi va 70% thoi gian lang nghe khach hang. Phong cach dat
cau héi dung dan sé gitp ban lam dwoc viéc nay.

Hay dat ra cac cau héi mé: Pay la mot cach tuyét voi dé khai thac
thong tin mdi vi né khuyén khich khach hang noéi ré6 hon. Hay thay doi cac
cach dat cau hoi khac nhau, dirng bAm vao mau cau héi 5W (Who, When,
Where, Why, What) truyén thong ma hdy dwa ra nhitng cau hoi dan dén
nhitng cau tra 10i c6 tinh miéu ta

Hay néi véi toi ve...

Hay miéu ta gitp toi ve...

Hay dan t6i qua...

Pua ra cac cau héi chinh xac: Nhitng cau hoi nay sé boc 16 nhitng nhu
cau that sy cia khach hang va gitap ban hiéu hon vé cac van dé ho dang gap
phai. T6i rat thich cac cau hoi dang nay vi ching that su dao sau, gitp cé
duwgc cac cau tra 10i ré rang hon. Cac cau héi chinh xac cia ban lu6én bat
dau nhu thé nay:

* Chinh xac thi lam thé nao..."?

 Chinh xac thi muc dich cua anh...?

Nhac lai cau tra 1oi cia ho trong phan cau héi cia ban: Vé co ban,
ban dung nhitng gi ho ndi bang ngon ngit ctia ban. Pay la mot chién thuat
xdy dung quan hé tuyét v0i va n6 cling gitp ban khang dinh nhitng gi minh

dang hiéu la ding dan. Chuing ta sé ban ky hon vé van dé nay trong chwong
tiép theo - Lang nghe. Hay bat dau nhw thé nay:
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 Néu toi hiéu ding nhitng gi anh vira no6i thi...

« T6i nghe anh néi rang...

Thit ty dat cau hoi: Khieu vii cung cac cau hoi

Phép mau ctia mot cudc goi bat dau khi cudce trao doi bat dau. Thwong thi
né khong chi phu thudc vao cau hoi nao ban sé dat ra, ching dugc chuan bi
nhw thé nao, cach ban dat cau hoi nhuw thé nao ma con phu thudc vao thoi
diém khi ban dwa ra cau héi. Thoi diém doéng vai tro quan trong trong viéc
to6 chirc cau hoi.

Duéi day la tro choi ma t6i cho cac hoc vién tham dy cac khoa huan
luyén ctia t6i tham gia. Ban cling c6 thé choi thr. Hay c6 gang hét stc va
ching ta sé quay lai tro choi nay vao cubi chwong. Dudi day la 10 cau héi
mau ban thuong héi khi thyc hién mot cudc goi ra ngoai nhwng ching chwa
duwgc sap xép tht tw hop ly. Hay sap xép chung lai theo cach ban nghi sé
gitp ban c6 dugc cau tré 16i tot nhat tir khach hang.

1. biéu gi khién anh quan tam dén giai phap ctia ching t6i?

2. Anh can thong tin gi dé ra quyét dinh?

3. Anh da co6 kinh phi cho dv an nay dué6i dang nao?

4. Anh dang st dung nén tang gi?

5. Ké hoach veé thgi gian ctia anh nhu thé nao? Khi nao thi anh dinh mua?
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6. Khi anh can nhac Iwa chon cac nha cung cap thi diéu gi la quan trong
d6i véi anh?

7. Anh dang ¢ phan nao trong quy trinh nghién cttu

8. Anh c6 biét rd vé cong ty cta ching t6i hay khong?
9. Vai tro cua anh trong quy trinh phé duyét dy an la gi?
10. Quy trinh hién tai cua anh van hanh ra sao?

Hoi ding th ti phan nhiéu dwa vao ban nang. T6i tirng nghi dé la mot
k¥ nang khong thé hoc dwgc nhung gio thi t6i da thay déi suy nghi cta
minh. Néu ban biét dwgc bi mat, ban ciling c6 thé xoay x& vdi cac cau hoi
cta minh. Dwéi day la chia khéa cia van dé nay: hay dat cau hoi dwa trén
cau tra 1oi ban vira nhan duoc.

Xoay x@ v6i cau hoi nghia 1a lang nghe cau trd 16i cia khach hang va
dwa ra cau héi k€ tiép theo hwéng phu hgp vdi cau tra 16i. Néu ban dat ra
cac cau héi khong ding thi¢ ty vi cang thang hay khong tap trung hay chi
cham cham vao mét bai td, khach hang sé khong nghi ban dang lang nghe
ho. Va ho ciing sé khong lang nghe ban! T4t ca nhitng gi ban lam chi ching
minh rang ban khong lang nghe cling nhv khong st dung ban nang ban
hang cua minh.

Bay gio, ban da nam duwgc chia khoa, hdy xem lai danh sach 10 cau hai.
Néu ban mudn thay doi thit ty thi hay danh so6 lai. Khi nao ban xong thi hay
doc tiép!

Du rang khong c6 thit ty nao la 1y twéng — vi moi cudc goi la khac nhau

— nhung thi ty bén dudi sé giup ban cé dugc mot con duwong vitng chai hon
dé kham pha nhu cau cta khach hang. N6 sé gitip ban thiét 1ap dugc moi
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quan hé va sy hgp tac véi khach hang nhanh chong hon ciing nhw giup ban
diéu khién duwgc cudc goi va cubi cung la diéu khién duwgc chat lwvgng thong
tin ma ban mudn thu thap.

)—\

. Anh c6 biét rd vé céng ty cta ching t6i hay khong?

2. Anh dang st dung nén tang gi?

3. Quy trinh hién tai ctia anh van hanh ra sao?

4. Diéu gi lam anh quan tdm dén giai phap caa ching t6i?
5. Vai tro cua anh trong quy trinh phé duyét dy an la gi?
6. Anh can thong tin gi dé ra quyét dinh?

7. Anh dang ¢ phan nao trong quy trinh nghién cttu?

8. Khi anh céan nhac lya chon cac nha cung cap thi diéu gi la quan trong
doi vdi anh?

9. Ké hoach vé thai gian cua anh nhw thé nao? Khi nao thi anh dinh mua?
10. Anh da c6 kinh phi cho dv an nay duwéi dang nao?
Goc ban lam viéc: Kiém tra thuce té vé viéc dat cau hoi

Kinh nghiém cua it nhat mot nhan vién ban hang tai chd bén dwdi cé thé
giong vdi ban day. Hay doc cach giai quyét cac van dé bén dudi.
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Randy nhanh nhau: Randy x ly co hdi chao hang rat nhanh chéng.
Lic nao anh cling sot sang tham dinh co hoi chao hang va thuong co
khuynh huwéng dwa ra cac cau hoi ma khong suy nghi k¥, dac biét la cac cau
vé kinh phi va thoi gian. Khi khach hang khong hai long, Randy khong ro
viéc gi da xay ra.

Loi khuyén thyc té: Thoi diém dong vai tro quan trong. Ban phai 1én ké
hoach dat cau hoi va chon ding thoi diém, gitip né phu hgp vdi cau tra 1oi
cua khach hang. Hay chon va thdo ra cac cau hoi mot cach thong minh
trong khi thuc hién cudc goi cling nhu trede cudc goi. Pua ra cac cau hoi
nhay cam qua s6m sé tao ra khoang cach vdi khach hang. Thay vao do, hay
héi nhitng cau vé moi trwong hién tai dé lam ho boc 16 va xay dung moi
quan hé, vi day la mang cau hai it nguy hiém nhat.

Cleo dat nhirng cau hoéi dong: Cleo khong dugc sang tao lam trong
cach dat cau hoi. Co thuwong nhan dwoc nhitng ciu trad 16i ngan gon va
khong di dén dau ca.

Loi khuyén thyc té: Cach ban thdo ra cau héi lién hé chat ché dén cau
tra 10i. Néu ching ta bat dau v6i qua nhiéu cau héi dong (vi du nhw “Pay c6
phai 1a thoi diém thich hgp dé noi chuyén hay khong?” “Anh cé nam ro vé
cong ty cua chung toi hay khong?”), ching ta s€ chi nhan dugc nhitng cau
trd 101 ngan gon — c6 hoac khong. Thay vao do, hay t6 chitc lai cac cau hoi
theo hudng sau: cau hoi ma, dién dat lai, cau héi ma, dién dat lai, cau héi
chinh xac, cau hoi mé, cau hoi déng, cau hoi ma.

Paul thich trinh bay: Paul thwdng rat phan khich néu ai dé t6 ra quan
tam dén san pham hay dich vu ciia minh dén no6i anh roi vao trang thai luén
trinh bay bai chao hang va bo roi khach hang.

Loi khuyén thyuc té: Mot trong nhitng van dé kho khan nhat doi vai luc

lvgng ban hang la ngirng lai va lang nghe sau khi dwa ra cau hoi — va day la

https://thuviensach.vn



cach t6t nhat dé Paul pha v thdi quen cia minh. Chi khi nao ban hiéu ro
nhu cau caa khach hang thi dé6 mdi la thoi diém dung dan dé ban hang — day
la cai ban chi biét dugc sau khi dwa ra nhitng cau hoi phu hgp va chiu kho
lang nghe khach hang. Hay nhd¢ lai quy luat 70/30. Trwéc khi Paul roi vao
viéc trinh bay, anh can phai xem lai cac tiéu chuan tham dinh va chac chan
rang anh da héi tat ca cac cau can héi.

Chién thuat dat cau hai.

1. Pat thong tin vao cac cudc goi dé lay thong tin di. Hay tan dung cac
cong cu ban hang cua ban va luén luon trong tw thé chuan bi san sang tham
gia mot quy trinh tham dinh sau hon va mau m& hon.

2. Hay luon nhé rang ban can chat lwgng chit khong phai s6 lwgng.
Pting dé cac tiéu chi lam ban nhut chi va khong chiu tim hiéu khach hang
ctia minh. Néu ban budng céac co hdi chao hang qua sém, ban sé danh mat
cac co hoi day tiém nang.

3. Hay c6 ké& hoach dat cau héi. Hay thiét 1ap muc tiéu tredc khi goi.
Ban phdi biét chinh xac ban can gi thi mdi giup dwgc khach hang. Hay
chuan bi cac cau héi thém, va biét rd nhitng y twédng ban muén phat trién
khi soan cau héi.

4. Hay chiu kho trao doi. Nhitng cau hoéi hay sé cai thién cudc hoi thoai
va cuQc hoi thoai sé giup co hoi chao hang thanh cong. Ban nén dap lai cau
trd 10i cia khach hang va xay dung dwva trén d6. Néu cau hoi caa ban theo
huwéng ban khao séat, khach hang sé cam thdy ho dang bi tham van. Hay
danh thoi gian lang nghe cau tra 16i thay vi suy nghi xem ban sé héi gi tiép
theo.

5. Pirng dung cac cau héi 16i kéo. Hay tranh cac cau héi gay cang thang
va lam cho khach hang nghi rang ban chi cham cham ban san pham cho ho.
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Hay nhé rang ban muon gitp ho mua chit khong phai ép ho mua.

6. Hay néi ro rang va ngan gon. Hay dwa ra cau hoi mot lan thoi. Buing
stt dung cac tir ngit kho hiéu. Chinh nhitng tir ngit va cau néi khong rd rang
d6 lam ban khong hiéu ro dwoc van de.

7. Sau khi dwa ra cau hoi, hay yén lang. Hay lang nghe xem khach
hang néi gi. Birng nghi dén cau hdi ké tiép va chac chan ding bat dau néi
vé cac tinh nang va lgi ich.

8. Hay giap khach hang tap trung vao cau tra loi. Hay dung cac tw

nhw “dinh nghia”, “giai thich” dé tap trung vao mot chu dé cu thé, va bang
cach dé gitp nguwdoi nghe mo ta ro hon thay vi lac dé va lién tuc phan nan.
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5. LANG NGHE: PUNG PHONG POAN

Thit dau tién ma ban phdi ddt cugc gap doéi la khdach hang.

Ban phdi hiéu dugc chinh xdc ho dang trdi qua nhitng gi va lang nghe
ho néi, va chii y hon nita dé hiéu dugc ho can gi trong mét méi trong nhw
thé nay.

—MARX BENIOFF—-

Trong chwong nay, ban sé hiéu dugc twong tan:

- Tai sao cac cong ty, khach hang va nhan vién ban hang khong chiu
lang nghe.

- M0 hinh ban hang da phat trién nhw thé nao trong 10 nam qua va no
gdy anh huong dén viéc lang nghe nhw thé nao.

- Phat trién tryc gidac ban hang va cac ky nang lang nghe.

- Cach tranh roi vao tinh trang “mady bay tw 1ai” khi lang nghe nhitng gi
minh thich hodc chi cham chi vao cac muc can trao doi.

Ban sé hoc dugc cac cong cu va meo dé giip ban:
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- St dung tinh nguyén ven cua thong tin, tich hgp cac ky nang ghi chép
trén mang hodc trong doi thuwong vao chién thuat kham pha nhu cau cta
ban.

- Phat trién cac ky nang dat cau héi gay nhitc nhoi hodc cé anh hudng
hiéu qua t6i nguoi nghe.

- Tich cyc lang nghe bang cach dwa ra cac cau hoi chinh xac va dién dat
ching theo cach khac.

- Ty tin doi mat vai cac tinh cach khé chiu khac nhau qua dién thoai.

“Chac chan la ho can giai phap ctia chiung ta r6i, ho that hoan hao doi
v0i chung ta. Khong con gi phai suy nghi nita.”

“Khong, toi khong dwa ra cau héi do va téi doan rang néu anh ta noi véi
toi rang anh ta mudn c6 bao gia thi cong ty ho da san sang dé mua r6i.”

“T6i thuong ghi chép trén mot to gidy roi quén khong danh lai vao phan
meém ty dong Salesforce. Ngoai ra, nhap hét tat ca cac truong ciling phién
toai lam.”

“To6i khong biét anh ay nghi gi. Anh dy khé im lang trong sudt cudc goi.”

“Pay la mot cudc hop qua dién thoai tuyét voi. Ca doi quan ly bén cong
ty anh dy déu tham gia, rat quan tam va dat ra nhitng cau hoi rat hay. T6i
thay vu nay rat cé kha nang sé ky duwoc hgp dong vao thang nay day.”

“Ghi chép cudi cung cua toi la vao thang 5 nam 2008 va ké tir do toi da

goi hai cudc nhung khong bao gid nhap thong tin vé chiing vao dau ca. T6i
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c6 tat ca moi thi trong dau, chang c6 gi phai lo ca.”

“0. T6i quén khong nhap thong tin vé cudc goi tuyét voi dé6 may thang
tredc. Gio thi toi phdi goi lai cho 6ng ta va c6 gang tim kiém lai thong tin.”

Lang nghe chinh 1a sy that
Tai sao ngudi ta khong con lang nghe nira?

Khéch hang dang mét méi vi gidi ban hang ct 1ai nhdi néi vdi ho vé
nhitng thi ho can, va bic minh vi nhitng ké ban hang bi ap luc chi tiéu ci
cham cham hen gap va ky hop dong ma khéng hiéu chuit gi vé ho hét. Ho
ti'c gian vi gidi ban hang c xin vai phit va roi thao thao bat tuyét theo
chuong trinh vach truéc cua minh ma khong quan tam hodc thong bao gi
cho ho biét ca. Ban c6 thé trach khach hang vi da ndi loan bang cach khong
thém tra 10i cac cau héi chung chung hoac khéng chiu nhdc may khi ban goi
hay khong?

Nghé thuat lang nghe dang dan bién mat la c6t 16i cia cudn sach nay.
bay la k¥ nang duy nhat mé& dwong cho ban ban hang tir trong ra ngoai.
Trong cac budi tap hudn cuda toi cling nhw trong cuén sach nay, té6i da dung
mot phuwong thite rat cht dong va tdo bao dé lang nghe, dé khuyén khich
gidi ban hang suy nghi bang trirc giac va lang nghe tim kiém co hoi méi
mot cach cé chién thuat.

Hay lang nghe sau khi ching ta dat ra cac cau hoi da dugc chuan bi ky
lwong. Nhung diéu dé c6 nghia la phai that sy lang nghe chit khong phai la
lang nghe nhitng gi ban muén nghe, hodc mai suy nghi vé chwong trinh ma
ban dat ra va doi dén ldc ban c6 thé 1én tiéng ti€p. N6 c6 nghia la phai tich
cue lang nghe nhitng gi khach hang tiém nang cta ban néi va c6 gang tham
thau ching cling nhu dat cau héi dé tim hiéu sau hon.
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Hay ngung lai, ditng tai cho, nhin xung quanh va lang nghe. Trong
chwong nay, t6i yéu cau ban phdi ti hoi minh nhitng cau hoi hoc bua sau:
Truc gidc ban hang ctia ban nhan thay diéu gi? Ban c6 qua ban rén lang
nghe nhitng gi minh ao wéc dugc nghe chit khong phai nhitng gi dugc noi
hay khong? Ban c6 biét nhitng rao can nao dang ngan chdn ban suy nghi k¥
lvdng, lam ban sdp bay va phan tng ma khong kip suy nghi hay khong?
biéu gi dang ngan chan khong cho ban lang nghe chinh minh? Kha nang
lang nghe nao ban c6 thé mang lai cho nhitng ngudi xung quanh minh? Viéc
ban tap trung vao chwong trinh noi cia nguoi khac chit khong phai cua
minh nghia la thé nao?

Lang nghe trong Ban hang 2.0:
Hién t6i khong nghe thdy ban néi gi ca

Gio han ban da c6 dugc birc tranh vé Ban hang 2.0: qua tai thong tin, bi
quay ray, bi té liét, phai lam minh noi bat trong mét thi tredng o6n ao, mot
nen kinh té khong 6n dinh lam cho nhitng nguwdi mua khong mudn liéu linh.
Méi truong nhv thé nay khong déng gép xdy dung 1én mot nén tang long
tin danh cho cac k¥ nang ngoai giao nhuan nhuyén nhw ky nang lang nghe.
Céac cong ty da ngirng khong lang nghe, khach hang da ngitng khong lang
nghe va gigi ban hang ciling da ngirng khong lang nghe. Khong cé gi dang
ngac nhién cd. Khi moi ngudi déu hoang mang, viéc moi thit khong chac
chan la diéu binh thuwdng, lam sao ma ngudi ta c6 thé danh thoi gian lang
nghe, tin twdng hoac cam thay dugc lang nghe co chi?

Trong chwong trwdc, ching ta da thdy rang khong c6 ky nang lang nghe
la thit khach hang ghét nhat & gigi ban hang. Khach hang khong cam thay
ho dwgc lang nghe ca dwdi goéc dé ban hang lan goc do dich vu.

Gidi ban hang c ti€p tuc dwa ra cac gia thiét nghéo nan va sai lam, do

d6 ho danh mat kha nang that sy hiéu duwoc khach hang.
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Trong mot tai liéu dang tin cay gan day ctia Magaret Young c6 tira “Ban
chang nghe t6i néi gi ca” c6 cau “Trong thi trwong bi ky thuat chi phoi
manh nhv thi treong ngay nay, cac cong ty dang dung cac cong nghé ngay
cang phitc tap dé nham dén va néi chuyén véi cac khach hang cé gia tri cao.
Tuy nhién, c6 thé ho khong trién khai cac phwong thirc kinh doanh chitng to
rang ho dang lang nghe va dap tng nhu cau cta khach hang... Lang nghe
khach hang néi khong chi dirng lai & cho hiéu dwgc ho néi gi ma con phai
thwe hién duge nhitng gi ho muon.”

Khong chiu kho lang nghe 1am gidm dang ké doanh s6 cua cong ty. Nhw
Janelle Barlow c6 néi trong cuén A complaint is a Gift (tam dich: Loi phan
nan la mot mén qua), khi khach hang khong hai long vi ho khong cam thay
minh dwoc lang nghe, ho c6 thé ké diéu doé ra chi trong vai phit giong nhw
mot loai virus tiép thi vay — tin x4u truyén nhanh hon tin t6t nhiéu.

Tai sao doi khi khach hang lai khong thé nghe thay ban

Trén thyc t€ moi truong Ban hang 2.0 tao ra nhitng tré ngai lam khach
hang khong lang nghe dugc ban.

On d0. Thé gidi cta khach hang c6 day thong tin, chi 1a ho khéng c6
dung lvgng dé nhan ma thoi. Danh thoi gian lang nghe ban néi nghia la ho
phai hoc mot thi gi méi, ma ho thi da bi qua tai mat roi. Cling giong nhw
mot s6 nhan vién ban hang, ho c6 mot s6 rang budc phdi tién hanh cong
viéc nhanh va ra quyét dinh nhanh. Lang nghe c6 nghia la ho phai lam cham
lai, tham chi ngirng lai, giong nhw la ho dang lang phi thdi gian vay. Lang
nghe cling c6 nghia la ho phdi déng canh céng nhan thong tin cta ho lai —
tat dién thoai, ngtrng nhan tin trén Blackberry va kiém soat sw quay ray.

Tai sao giGi ban hang lai ngirng lang nghe
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Khach hang khong phdi la nguwdi duy nhat khong lang nghe. Gigi ban
hang ciling da ngirng lang nghe, m6t s6 nguyén nhan ciling giong nhw
nguyén nhan cua Ban hang 2.0

Cang thang ¢ noi lam viéc. Cang thang trong cong viéc la chuyén xay
ra thwong xuyén va la cd mét van dé ¢ cong sé. Trong nén kinh té ngay nay,
gidi ban hang khong chi lo lang xem minh cé hen gdap dugc da sé lugng
khach hang va dat chi tiéu hay khoéng, ho con lo ngai vi mat di kha nang
nuoi song gia dinh.

Thiéu cac ky nang chuan bi, tim tai liéu va ghi chép. Nhu cau danh
bai thdi gian lam cho gigi ban hang bé qua mot so yéu té co ban khi goi
dién thoai. Nhan vién ban hang phai hoc cach két hgp thong tin lai véi nhau
dé thé hién rang minh hiéu rd khach hang hon, dé khach hang cdm thay
minh duwgc thidu hiéu va dwoc lang nghe. Sau dé ho phai ghi chép lai nhitng
gi ho biét dugc dé khoi quén.

Kiéu hanh. Thé hién ban kiéu hanh mdt cach hgp 1y la k¥ nang ma mét
nguwoi ban hang gidi can co, cling nhw nhu cau can phai chién thang va canh
tranh vay. Nhung mat tiéu cyc ctia né la c6 thé lam gigi ban hang tré nén
bdo thu, thu dong, va khéng chiu lang nghe.

Thiéu kinh nghiém giao tiép. Phan 16n nhan vién ban hang tai cho la
nhitng ngwoi tré va 16n 1én cung vdi web. Ho thuwong thiéu kinh nghiém xay
dung va duy tri cac cudc trao doi hai chiéu, ma day lai la thoi diém biét
dwgc khach hang cam thay minh dugce lang nghe nhu thé nao.

Phan mém va cac gia thiét. Viéc c6 qua nhiéu phan mém co6 thé lam ta
dat nhiéu gia thiét, nhanh chéng phan loai khach hang ma khong kiém tra
ky lwdng. Ta hinh thanh trong dau cac quan diém vé chic danh, vé cac
thong cdo bao chi, vé cac ghi chép trwdc day, v.v.. va roi ching ta tiép can
khach hang vdi cac suy nghi nay trong dau. Chiing ta sé thiy viéc lang nghe

https://thuviensach.vn



vOi cac gia thiét sai 1am c6 thé khién chiing ta sdp bay nhu thé nao trong
chuwong nay

Chi so. Néu ta tap trung vao so lwgng thi chat lvgng sé bi anh huwéng.
Khi ban bi ap Iyc phéi dat dwgc mot s6 lwgng cudc goi nao do, cac chi s6 do
sé lam anh hwdng dén cac ky nang giao tiép cling nhw ky nang dat cau hoi
hay k¥ nang lang nghe cta ban.

M6 hinh lang nghe da thay doi

Trong thap ky vira qua, phwong thitc ban hang da c6 su thay doi 16n nhat.
Thi tredng ngay cang rong hon, cac san pham va dich vu chwa bao gio xuat
hién gid dang dugc tung ra hang ngay. Khach hang doi héi mét méi quan hé
that sy vGi gidgi ban hang va yéu cau dich vu cung cap cho ho phai dwoc wu

tieén hon.

Trong qua khw, ching ta ban hang theo mé hinh truyén thong, dai khai
nhu sau:

* 10% thoi gian danh dé xay dung quan hé: “Dirng ton thoi gian véi
khach hang. Hay di thang vao cong viéc”.

* 20% thoi gian danh dé tham dinh: “Hay tim hiéu xem liéu ho c6 tién
khong tredc khi ban danh thoi gian cho ho”.

* 30% thoi gian danh dé trinh bay: “Cac ban sé khong thanh céng duogc
néu thiéu tai an noi”.

* 40% thoi gian dé gianh 1ay hgp dong: “Khach hang lu6n néi déi. Hay
gianh 1ay hogp dong mot cach nhanh chéng va thudng xuyén”.

Phuong thitc ban hang ngay nay da thay doi hoan toan
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* 10% thoi gian dé khang dinh lai, gianh 1dy hgp dong hodc c6 dugc sy
dong y cta khach hang dé tiép tuc. Néu ban xtr 1y v€ dau cang tot thi ban
cang dé nhan dugc sy dong y cta khach hang dé tiép tuc.

» 20% thoi gian dé trinh bay va demo giai phap ma cd hai phia da xac
dinh la c6 tiém nang giai quyét nhu cau ctia khach hang.

* 30% thoi gian dé tim hiéu va xac dinh cac nhu cau va van dé cling nhw
dé khéi dau nhitng mo6i quan hé mai.

* 40% thoi gian dé lang nghe, trao doi va xay dung quan hé. Viéc lang
nghe sé tao ra niém tin va gay dung uy tin cdia ban. Ban cang lang nghe thi
khach hang cang tin twdng ban va sé cdi m@ hon v6i ban. Viéc lang nghe sé
lam khach hang ty tin va cdm thdy it rai ro hon

Thoat khoi thé gidi ban hang khong twdng ctia ban

Gidi ban hang song duéi day giéng. Ho thoi phong n6 1én va ban hang tw
mot thé gidi ma toi goi la thé gidi khong twdng. Mot noi rat thodi mai, rat
than thudc va an toan dé ban hang. Rat thodi mai la vi ban khong phai doi
mat vGi nguy ca bi tir choi; rat than thudc vi hau hét nhitng gi ban lam chi la
néi chuyén; rat an toan la vi chang ai tir ch6i ban ca - ban sé lam viéc do.
N6 giong nhw ké chuyén chit khong phdi 1a ban hang: khi mot nhan vién
ban hang roi vao trang thai chao hang ma khong danh thoi gian dé tham do,
lang nghe, va trinh bay thi ho dang ké vé mot giai phap qua s6m ma chua
tham do k¥ ludng dé cé thé ban duwgce. Khi ho chao hang qua sém, ho sé co
nguy co mat khach vi nhitng gi ho trinh bay khong phu hgp véi nhu cau cta
khach hang.

Dud6i day la cach tv ban hang trong thé gi¢i khong twéng.
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Nhan vién ban hang tiép can khach hang thong qua mdt bai gidi thiéu,
sau do6 bat dau thao luan bang cach dwa ra mot cau héi tham do manh dé
khuyén khich khach hang tra 10i. Tuy nhién, ngay khi khach hang bat dau
hinh thanh cau tra 161, nguwdi ban lai cat ngang va tw dwa ra cau tra 10i, tao ra
mot cau hoéi khac va gan n6 vi mot doan gidi thich ngan gon vé cau héi do.
Khach hang van c6 gang tra 10i cau héi dau tién trudc khi nghi tiép vé cau
th hai, nhwng r6i lai nhan tiép mot cau hoi tir nhan vién ban hang.

Ngac nhién! Khach hang ngitng lang nghe va bat dau tim cach thoat ra.
Nhung nhan vién ban hang lai lam twdng sw im lang nghia la quan tam va
bat dau nai ni mét bu6i hen gdp. Lic nay, dau 6c khach hang vi da qua mét
moi, ho dong y dé thoat khoi dién thoai. Qua vui mirng, nhan vién ban hang
khang dinh lai cudc hen, giai thich n6 sé gébm nhitng gi, cung cap thém
thong tin dé chuan bi cudc hen va hdi xem khach hang con cé cau héi gi
khong. Khach hang trd 10i “khdng” dé thoat ra khoi cudc goi. Nhan vién
ban hang lén lich hen va dwa tén khach hang vao danh sach khach hang
trién vong ma chi thé gigi ban hang khong twéng ctia ho md&i chap nhan
duoc.

MGt cudc trao doi theo dang nay thuwong dién ra nhw sau:

Nguoi ban: “T6i goi dé thao ludn vé nhu cau mang hién tai cua anh. Anh
c6 thé noéi cho toi biét hién gio anh dang cé nhitng thit gi hay khong?”

Nguoi mua: “Moi treong LAN cua ching t6i 16i thoi qua va khong thé
cau hinh lai duwgc nita. Cac tap tin va dit liéu dang bi mat dan va ngudi st
dung khong hai long chut nao ...”

Nguoi bdn: “Thé anh c6 biét vé Unified Solution khong? Dé t6i n6i cho
anh nghe n6 hoat dong nhu thé nao nhé. Ching t6i c6 san pham duy nhat
trén thi trvong cé thé chay trén cac nén tdng sau. Tam hoat dong cua chiing
toi rat rong va ngay ca mot s6 cac khach hang tai chinh 16n nhat cting c6
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cung nhitng kh6 khan nhw anh vay. D6i ngii phat trién phan mém cta ching
t0i da tao ra mét dong san pham va cau hinh c6 thé dé dang lap dat va duy
tri. T6i doan rang phong anh dang bi qua tai v&i cac yéu cau ctia nguoi st
dung va cé vé la nhu thé day”.

Nguoi mua: “U, cai ndy nghe c6 vé quen day.”

Nguoi bdan: “T6i rat thich bdn méi nhat ctia san pham vi né an toan hon
bat ¢t ban nao trwdc d6. T6i nhan thay rang chat lwgng va do tin cdy la cac
yéu t0 quyét dinh thanh cong ctia cong ty anh va doé la thit cong ty ching
toi, mot thwong hiéu ma anh c6 thé tin twéng dugc, c6 thé cung cap cho
anh. C6 vé nhu mang ctia anh dang cé nhiéu ngudi st dung va né lam cho
mang bi cham.”

Nguoi mua: “Co ngudi vira bwdc vao phong toi dé nhac toi di hop. Ta
ban tiép vao tuan sau nhé?”

RO rang, nhan vién ban hang trong mau hoi thoai trén thiéu cac ky nang
dat cau hoi va lang nghe can thiét dé gdy dung niém tin va mé6i quan hé.
btng dé diéu nay xay ra v6i ban nhé.

Nhitng han ché cta viéc lang nghe

Khi ban hang trong mot méi treong khéng thdy mdt nhau — trén dién
thoai hodc trén mang — ta khong thé sit dung ngon ngit co thé cling nhw st
dung mat dé giao ti€p. Piéu nay cé nghia la ta phdi xay dung cac ky nang
lang nghe t6t hon. Nhuwng hau hét ching ta chi lang nghe khoang 25% tiém
nang con 75% thoi gian con lai ching ta bi phan tan dau oc, bi anh huéng
bdi cac gia dinh va xao nhang. Chung ta lang nghe khodng 125 dén 250 tw
moi phat nhung nghi & toc d6 1000 dén 3000 tr mo6i phut. Theo
International Listening Association (T6 chitc Lang nghe Quoc té), ngay sau

https://thuviensach.vn



khi ching ta lang nghe ai do6 néi, chiing ta chi c6 thé nhé dugc 50% nhitng
gl nguoi do noi va ve lau dai thi chi c6 thé nhé duwgce khoang 20%.

Trong moi treong mat doi mat, ching ta cé thé ngay 1ap tirc nhan biét
dwgc khach hang — ching ta sé thay dwoc ho mac gi, co thé cta ho trong thé
nao, ct chi, tiép xdic bang mat, cac dau hiéu bén ngoai co thé nhuw vét xam
cling nhw cach ho thé hién minh. Nhung qua dién thoai, ban khong thé thay
dwgc khach hang cé dang nhiu may cau cé, dang li€c mat nhin dong ho,
dang g0 cac ngon tay vao ban, dang lim dim mat, dang khoanh tay truéc
nguc, dang nhin vai, dang ddo mat, dang guc dau xudng, dang lac dau hay
dang dua vGi but viét trong tay.

Tim hiéu noi dau

Nhw chung t6i da dé cap trong chwong 3, hgp dong ctia ban sé khong
dwgc ky két néu ban khong c6 duge noi dau hay quyén lwe — va chi khi nao
chiu khé lang nghe thi ban méi tim thdy cd hai yéu t6 nay. Trong moi
trvong kinh t€ kho khan hién nay, ban phai lang nghe dnh hwéng ctia noi
dau va ty héi n6 sé c6 anh huwdng nhw thé nao néu khach hang khong lam gi
do trong thang nay. Ho sé tiép tuc bi mat nhitng gi? Pay chinh la con duong
ma ban c6 thé kham pha ra dugc nhitng gi dang lam ho dau dén va ban giai
phap cua ban cho ho.

Tim kiém noi dau cling giong nhir c6 mot vét thwrong ngoai da ma ban
xat muoi vao vay: dau dén, nhitc nhéi, héi hop,... va do la muc tiéu ctia ban
doi véi khach hang. Ban phai tim ra va phong dai nhitng nhitc nhéi cua ho
cling nhw nhitng tac dong cua né. B6i v6i mot s6 ndi dau am i, khach hang
chwa chac da nhan ra ho can mat thir gi d6. Mot khach hang c6 néi dau r6
rang thi ho da xac dinh va xac nhan noi dau d6. Noi dau thay doi trong qua
trinh ban hang - né 16n 1én, nhé di hodc lan rong. Ciing giong nhu sic
manh, n6 khéng 6n dinh.
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Gidi ban hang thwong danh gia thap tam quan trong cua viéc tim hiéu noi
dau va cir gia dinh la ho dang lam viéc d6. Tim hiéu no6i dau chinh la dan
dwgc cia ban khi goi dién; 1a tdm vé vang cho viéc tim kiém co hoi. Day la
mot ban chi duwong mau gom tam bwdc ma ban c6 thé sit dung dé tim hiéu
noi dau:

1. Hay lang nghe nhitng manh méi tit khach hang vé nhitng khé khan
quan trong trong kinh doanh hodc la vé nhitng van dé ma ho dang gap phai.
DPay la noi ban sé tim thay noi dau.

2. Bé nghi khach hang miéu ta ky ludng van dé dang gap phai.

3. bBé nghi khach hang danh gia van dé bang con so.

4. Héi khach hang néu van dé khong dugc gidi quyét thi hau qua sé ra
sao.

5. Dién dat lai dé c6 duwgc sy dong tinh cia khach hang.

6. Hoi xem khach hang sé danh gia bang so6 liéu anh huwédng tai chinh cta
van dé bang cach nao néu van dé khong dwoc gidi quyét.

7. Yéu cau khach hang néu ré cac rti ro vé tai chinh néu khong trién khai
mot gidi phap cho no.

8. Huwéng khach hang theo hwdng lam ho cam thay nhitc nhoi.
Pay la m6 hinh chin buéc trong cudc trao doi:
1. Xdc dinh néi dau. Khach hang néi, “Chung t6i c6 rat nhiéu van dé véi

viéc dang ky bang tay”
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2. Héi chi tiét: “Anh noéi rang quy trinh dang ky dang duwgc thyc hién
bang tay. Vay anh c6 thé giai thich xem anh dang quan ly n6é nhw thé nao
khong?”

3. Yéu cau ho ddnh gid cdc van dé nay bdang con so6 cu thé: “Vay anh co
50 sur kién mo6i nam, moi su kién c6 khoang 150 nguwoi”.

4. Hoi ho xem hdu qua sé ra sao néu van dé khong duoc gidi quyét. “Anh
hién dang lwu trit thong tin ctia nhitng nguwdi tham gia nhw thé nao, nguoi
nao mang cai gi, va nguwdi nao muodn tham dy phan nao caa sy kién?”

5. Dién dat dé nhdn duoc su dong tinh: “Xem chitng viéc nay dang lam
anh rat nhitc dau, rat that vong va rat ton thoi gian”, hodc la, “Céach anh
dang xtr ly van dé nay c6 nhitng khuyét diém gi?”

6. Hoi xem ho duva ra nhitng s6 liéu vé dnh huéng tai chinh nhw thé nao:
“Vay anh do ROI va thdi gian anh danh cho viéc nay nhu thé nao?”

7. C6 nhirng rti ro gi néu ho khong cé6 gidi phdp: “Vay khi anh phat trién
rong ra thi van dé nay sé nhw thé nao?”, hodc, “Viéc nay c6 khé thyc hién
hay khong?”

8. Lam cho ho tw cam thdy nhttc nhéi: “Néu anh khong c6 hai nhan vién
hanh chinh trg gitp trong dy an nay thi moi thit sé ra sao? Chuyén gi sé xady

ra?”

9. Dién dat dé nhdn duoc sy dong tinh: “C6 vé nhuw anh phai can nhac
mot giai phap nao do di théi”.

10 théi quen x4u thuwong gap khi lang nghe
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Lang nghe la mot k§ nang kho, cha yéu la vi ching ta chwa bao gio dugc
hoc cach lang nghe ca. N6éi mot cach don gian, cach lang nghe sai lam chinh
la cho dén luwgt duwoc noi.

Moi si hé hénh dwdi day thuong sé tao ra khoang cach va sw that vong.
Nguoi nghe khong cam thdy duwgce lang nghe, c6 thé cam thay xic pham va
di nhién sé khong mudn noi nita.

1. Cat ngang.

2. Nhay vao két luan.

3. Noéi leo vao cau cua khach hang.

4. Trd nén thiéu kién nhan.

5. Pwa ra cac kiéu cat ngang nhw “t6i cling vay”, hodc “dong y”.

6. Chi lang nghe chinh minh.

7. Pua ra cac 10i khuyén va giai phap qua sém.

8. Lang nghe ntra voi (gid vo lang nghe).

9. Phan xét.

10. Khong phan trng lai.

Tich cye lang nghe
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Tich cuc lang nghe nghia la lang nghe that sy nhitng gi ngudi kia dang
néi, danh gia no trong dau, va dap lai theo cach hgp ly. N6 doi héi ban phai
thoat ra khoi cac muc thao luan cua minh va tham gia cac muc thao luan cta
khach hang. Cach phan tng ctia ban cé thé c6 nhiéu dang, nhung cé hai loai
cau hoi sé gitp ban tim hiéu sau va c6 nhiéu thong tin nhat: dién dat lai va
dwa ra cac cau hoi chinh xac.

Dién dat lai

Trong chwong triede, ching ta da ban vé viéc dién dat lai — ndi lai nhitng
gi nguoi khac noi bang t¥ ng¥ ctia minh — dwdi dang cau hoéi phéan chiéu.
Khi dién dat, ban muon khang dinh va lap lai v&i khach hang nhitng gi ban
vlra nghe theo ngon ngit cua ban.

Trong chwong trinh hudn luyén ctia minh, t6i thich choi tro ném boéng véi
nhitng nguwdi tham gia. Téi néi mot cau, ném béng dén mot nguwdi khac va
yéu cau ho dién dat lai nhitng gi t6i vira n6i. Nguwoi nhan béng lang nghe va
c6 gang dién dat, va sau d6 t6i hoi nhitng nguwdi con lai xem ngwoi dé dién
dat do6 c6 ding hay khong. Néu cd nhom c6 vé ludng Iy thi t6i biét ngay la
cach dién dat d6 chuwa chinh xac. Pay la mét vi du gom ca dién dat chinh
xac va thiéu chinh xac.

Cau néi: “Quy trinh ra quyét dinh cia ching t6i la m6t hoi dong tam
ngwoi cung hop lai dé danh gia cac giai phap khac nhau. T6i sé la nguwoi dua
ra quyét dinh cudi cung va sé yéu cau anh néi chuyén véi nguwoi quan ly dy
an cua chung toi, ngudi sé dwa ra Ban dé nghi moi thau”.

Dién dat thiéu chinh xac:

“Vay anh dua ra tat ca cac quyét dinh cho tdm ngudi trong cong ty?”

Dién dat chinh xac:
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“Pé toi noi lai xem t6i c6 hiéu anh chinh xac khong nhé. Anh hién c6
mot nhéom chuyén danh gia va gigi thiéu cac nha cung cap trwdc khi dwa ra
Ban dé nghi moi thau?”

MGt cau dién dat chinh xac sé cho thay ro rang ban dang lang nghe sé bat
dau vai:

“Neéu t6i hiéu dung y anh thi ... ?”
“T6i thay anh ndi rang ...”

Khi ban mu6n tim hiéu rd hon va mu6n biét thém thong tin cu thé, hay
hoi:

“Anh c6 thé noi ré hon viéc nay hay khong?”
“Van deé c6 giong nhw bé madt ctia né khong?”
“Cu thé anh néi... ?”

“To6i c6 hiéu ding rang anh néi... ?”

Pé xem ban c6 hiéu ding hay khong, dé khuyén khich thdo luan thém
bang cach dién dat lai nhitng y twdng co ban cta khach hang.

“Theo t6i hiéu, ké hoach la... va (dién dat lai); t6i nghe c6 ding khong
a?”

“T6i chi muén khang dinh lai 1a...”
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Dé tap trung vao cudc trao doi va hwéng dé sang mot tam mdi, hdy dién
dat lai, thé hién va tém tat lai cadc y twdng va cam giac cha dao.

“Néu toi nghe ding, nhitng yéu td chinh ctia van dé la... “Xem nao,
ching ta da ban ve...”

“Néu toi hiéu dung thi anh dang cam thay tinh hinh...”

Dé thé hién minh rat thong cam vdi cam gidc cta khach hang, hay noéi
nhu sau:

“Toi danh gia cao...”

“Co6 vé nhu anh dang rat gdp. Hay dé t6i giap...”

“T6i c6 thé hiéu dugc anh dang that vong nhu thé nao...”
“T6i rat tiéc vé nhitng gi da xdy ra...”

Mot cau héi don gidn moi goi khach hang “ké thém vé né” co thé duoc
hoi theo 10 cach:

1. Tai sao lai thé?

2. Y kién (quan diém, suy nghi) cta anh va...?

3. Anh c6 y gi khi néi...?

4. Tai sao no6 lai quan trong (can thiét, c6 lién quan)?

5. Anh thay né nhu thé nao?
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6. Anh c6 thé cho mot so vi du ve...?

7. Anh dinh nghia... l1a gi?

8. Anh c6 thé néi ro thém vé...?

9. ... c6 y nghia nhw thé nao véi anh?

10. Anh c6 thé chia sé v@i toi cach anh...?

Pat ra cau hoi chinh xac

Pé tim hiéu nhu cau that sy cta khach hang va gitp ban hiéu dugc
nhitng van dé ma ho dwa ra, ban can tim hiéu thém chi tiét bang cach dat ra
cac cau hoi chinh xac. Cac cau héi dang nay thwong bat dau véi:

“Chi tiét thi anh lam thé nao...?”

“Muc tiéu chinh xac cta anh...?

Trong qua trinh tham do va tim hiéu nhu cau, gi¢i ban hang thuong gap
phai rat nhiéu nhitng tir ngtt mo ho, lam lu m& di nhu cau va muc tiéu that
si cia khach hang. Bang cach lang nghe va dat ra cac cau hoi chinh xac vé
cac ttt mo ho, ban c6 thé bién 16p bui phta nay thanh mot kham pha day y
nghia. Chuing ta sé ban sau vé cac cau héi chinh xac trong chwong 8 - Xt ly
viéc bi ttr choi.

Nam cau bén dwdi gom cac tir ngttr mo ho. Dé kiém tra xem ban c6 nam

duoc cach dat cac cau hoi chinh xac hay khong, hay khoanh tron cac ttt mo
ho va dwa ra mot cau hoi chinh xac. Cac cau tra 16i nam & phia dwdi:
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1. Chuang t6i c6 kinh phi dé trién khai nhung t6i chwa c6 thoi gian dé can
nhac ban chao gia ctia cac anh vdi nhan vién cua toi.

2. Chung t6i rat thich cong nghé nay va nghi rang sau thang nita ching
toi sé trién khai mot céi gi do.

3. Ching t6i c6 thé c6 dugc gidi phap nay mién phi trong mot goi giai
phap.

4. Chting t6i da hoan toan chuan héa vé mat nay roi.

5. Gidi phap ctua cac anh dat qua. T6i can cac anh giam gia xuoéng. Toi
can chitng minh vé&i sép toi rang gidi phap nay c6 gia ca hgp ly va c6 giam
gia trude khi lam tiép bat ky viéc gi.

Cau tra loi:

1. Chiing t6i ¢6 kinh phi dé trién khai nhung t6i chwa cé thoi gian dé
can nhac ban chao gid cta cac anh v6i nhan vién cuaa t6i. (Vi du cau héi
chinh xac: “Hay dinh nghia “ching t6i” 1a ai?“, “V6i dy an nay thi kinh phi
ctia anh khoadng bao nhiéu?”, “Quy trinh tham dinh ctia anh ra sao?”, “Hay
giup t0i hiéu ai trong s6 nhan vién cua anh tham gia quy trinh nay?”)

2. Chung t6i rat thich cong nghé nay va nghi rang sau thang nira
chiing t6i sé trién khai mot cai gi dé. (Vi du cau héi chinh xac: “Rat mirng
vi anh thich, nhung ma anh thich c6ng nghé nay & diém nao?”, “Sau thang
sau nghia la vao khodng...?”, “Chinh x4ac thi anh sé dinh trién khai cai gi?”)

3. Chiing t6i c6 thé co dugc gidi phap nay mién phi trong mét géi giai

phap. (Vi du cau héi chinh xac: “Hay cho t6i biét g6i gidi phap ctia anh
gom cac thanh phan nao?”, “Dé t6i hiéu r6 hon vé chitr “mién phi”, anh hay
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cho t6i biét anh so sanh n6 véi gi?”, “N6 sé mién phi trong khoang thoi gian
bao lau?”)

4. Chung t6i da hoan toan chuan héa vé mat nay roi. (Vi du cau héi
chinh xac: “Hay cho t6i hiéu r6 hon vé cai ma anh néi la hoan toan chuan
héa. Theo dong sdan pham? Theo nén tang? Theo phong ban?”, “Ai la ngudi
dwa ra quyét dinh vé chuan héa?”)

5. Gidi phap cua cac anh dat qua. Tdi can cac anh gidam gia xudng. Toi
can chitng minh v@i sép toi rang gidi phap nay cé gia ca hop ly va c6 giam
gia tredc khi lam tiép bat ky viéc gi. (Vi du cau hoi chinh xac: “Anh thay
phan nao qua dat?”, “Anh so sanh ching t6i v6i cong ty nao?”, “Anh danh
gia gia ca c6 hgp ly hay khong nhw thé nao?”, “Anh muén gidm gia nhw thé
nao?”)

St dung cac ngdn ngit lang nghe qua ngén tw

Nhw ching t6i da dé cdp phan trudc, ban khong nhin thdy gi qua dién
thoai ca nhung moi nguwoi déu st dung cac ngon ngit lang nghe dé bay to
minh trong cudc trao doi. Tuy nhién, sé nguy hiém néu ban chi chd trong
vao cung mot ngdn ngit lang nghe hét 1an nay dén lan khac, vi du nhu “r wr,
a a, 6 0,...” hay “OK, OK, OK, OK” hay ngay cad mot tir ma t6i mdi nghe
gan day: “wow, wow, wow, wow”. Ban phai thay d6i cac ngon ngit lang
nghe khac nhau dé thé hién cac kj nang lang nghe tich cwc ctia minh.
Nhitng tr nglt nhw “xuat sac”, “tét”, “vang”, “phai”, “chac chan réi”, va
“chinh xac” déu khuyén khich, tao dong luwc va la cac dau hiéu thé hién rang
ban dang chu tam vao nhitng gi ho noi.

Lang nghe nhung khong gia dinh

Khi ban hang, sau khi da goi hang trdam cudc goi dén nhitng khach hang
c6 nhu cau twong ty nhau, ching ta doan rang ta biét ho can gi va do dé
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ngirng lang nghe. Chiing ta c6 mot cudc trao doi tuyét voi véi mot khach
hang that sy thich san pham, dich vu cda ta va giai thich véi ching ta n6
hoan hdo doi v6i ho nhw thé nao va thé la ching ta doan rang ho sé mua.
Nhung khi ching ta lang nghe véi nhitng gia dinh trong dau, thi rd rang la
ta dang khong lang nghe. Chting t6i cling goi viéc nay la lang nghe vaGi “do6i
tai vui vé”, mot tir ngt* ctia gidi ban hang dé mo ta thit ma chiing ta muén
tin. Tuy thudc vao thoi diém trong thang, vao nhan vién ban hang, rat dé
lam vao tinh canh “lang nghe v&i doi tai vui vé”.

Gia dinh la nhitng thi ching ta nghi hodc tin hodc doan sé xay ra. Chung
ta hinh dung canh twong vé mot thi gi d6 chwa dwoc xac minh trong dau va
r6i bi lac vao n6 vi ching ta dwa thém vao dé nhitng gi minh mong mu6n va
do d6 tw minh lam minh that vong. Tat ca déu la vi ching ta da gia dinh mot
thi khong phai sy that. Hay nhé rang cac gia dinh déu khong dva vao sy
that hay sy kién nao ca; ching chi la nhitng thi¢ ta muon tin, vi thé ta nhanh
chéng nhdy thang vao két luan ma khong kiém tra ky cang. Nhitng gia dinh
lam ching ta 1am vao tinh trang khé khan vi chiing lam ta ngirng lang nghe.
Hay danh them thoi gian khi ban noi chuyén va danh it thoi gian hon khi
nghi vé cach ban mu6n moi chuyén sé dién ra

Truc giac ban hang

Ban lang nghe tryc giac cia minh thwong xuyén dén mic nao? Mot so
nguoi sinh ra da co truc giac tot hon ngwdi khac, va mot sd can phai phat
trién kha nang nay thém. Nhung tat ca ching ta déu c6 né. D6 1a mot giong
néi yéu 6t thic nhe vao khuyu tay ban khi c6 céi gi dé6 khong 6n, day ban di
khi cai gi do6 c6 sai sot, va danh vao dau ban khi ban dang lam héng bét moi
tha.

Da bao nhiéu lan ta thdy moi ngwdi noi rang: “Toi biét ngay tir gidy phut
toi gdp anh y hay néi chuyén vdi anh dy”, hodc, “Ngay tir dau, t6i da biét
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c6 cai gi dé khong on”. Day chinh 1a cac dau hiéu trye giac cwe ky quan
trong. Hay chu y dén ching.

Hay thodi mai hon khi tam ngtrng va yén lang

Khi ¢ trén dién thoai, ngng lai mot chut nghia la ban dang cho dgi trong
yén lang va khong nhdy bo thang vao co hoi dau tién. Khi ching ta cé it
thoi gian nhw thé qua dién thoai, thong thwong gidi ban hang tai cho mat tw
tin khi st dung k¥ nang nay, cha yéu la vi ho khong rd khi nao thi ngirng,
va ngirg trong bao lau. Lang nghe hiéu qua nhat khi ban that sy to mo vé
nhitng gi khach hang dang ndi. N6 sé lam ban tiw dong ngung lai. Ban dat
cau héi, ngtrng lai, chd cau tra 16i va that sy mudn lang nghe né. Khi nguoi
néi ngung lay hoi, hdy ngirng lai mot lan nita thay vi hap tap nhdy vao. Ca
hai bén déu sé c6 1gi, vi ngudi noéi sé c6 co hoi dé thé hién hét suy nghi cta
minh va cam thay dwgc lang nghe, con ban sé cé nhiéu kha nang c6 dwoc
nhitng thong tin quy gia ma néu khong ban c6 thé sé khong bao gio cé
dugc. Trong lich st ban hang tai cho, lan ngirng dai nhat la 40 gidy — va n6
dién ra sau mot cau haéi dong.

Duwéi day la mot s6 1gi ich ctia viéc nging lai:

- Khach hang c6 thé ngirng dé tap hop suy nghi hoac dé 1ay hoi.

- Khach hang cé thé dang do lvong xem ban cé quan tdm dén cach nhin
cta ho hodc xem ban c6é dang lang nghe, hay chi muon nhdy b6 vao. Khi
ban thang dwgc y muén nhdy vao, thong thwong ban sé c6 dwgc mot ngac
nhién thud vi khi thay van con nhiéu thit, va diéu do la quan trong.

- Hau hét moi nguwoi déu khong cam thdy thodi mai khi yén lang, vi thé

ho hap tdp dién vao khodng lang d6. Thay vi hap tdp lam nhu thé, ban c6
thé cho khach hang ctia minh co hoi dé dién vao khoang lang dé.
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- Khach hang sé cam thay duwgc ton trong va quan trong khi ban cho ho
co hoi dé thé hién day dua suy nghi cia minh.

- Sy yén lang mang theo sy quan ly va quyén luc ctia cudc goi, néu ban
st dung no6 dang cach.

Ghi chép chinh la thu thap thong tin

Mot phan khéac cta viéc lang nghe 1a ghi lai nhitng gi minh nghe thay.
biéu do c6 nghia la ban phdi ghi lai nhitng thong tin ban c6 dwoc tit cudc
trao doi. Pay la mot sy dau tw vé thoi gian va nang lugng dé xay dung niém
tin va quan hé. C6 dugc thong tin chinh xac sé gitip ban tim dugc thém thoi
gian cho cugc goi.

Cac chién binh ban hang tai choé ngay cang giong nhitng c6 mdy san
thong tin. Ho phai thodi mai tap hgp dit liéu, tong hop théng tin, va tich hgp
ching vao cudc goi tiép theo. Mot trong nhitng diém manh nhat cua viéc
goi dién thoai la ban c6 thé ghi chép rat ti mi ma khong ai nhin thay. Ghi
chép trén c6 thé xem nhu 1a git lién lac bang mat. N6 khong chi gitip ban
tap trung ma con giup ban tw dinh vi minh bang cach sap xép nhitng tir ngit
va y kién ctia khach hang trén gidy to.

Dudi day la mot s6 meo dé ghi chép hiéu qua:

» Hay ghi chép bang tay. Nao cta ban sé tap trung hon la khi ban danh
may trong luc noi chuyén vdi khach hang.

* Hay vé mot so do nghe dé cé6 thé nhin duvgc bang mat va mé rong
cach ban lang nghe. N6 cling giong nhu 1ap ban do tw duy ctia Tony Buzan
vay. Ban do bat dau bang mot y twéng chu dao & chinh gitta va ban gan
thém céac hinh vudng, hinh tron vao ria méi lan cé thém y twdng mégi. Ky
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nang sang tao nay duwgc dung dé ghi chép va md rong kha nang lang nghe
ctia ban bang cach luén luén ghi nhé phéi hoi nhitng gi.

» Hay vé cac hinh tron, ngoi sao, hinh vuong xung quanh cac tir quan
trong hodc cac diém dwoc dé cap trong cudc trao doi va st dung ching nhw
mot diém dé nhac ban nhé vé diéu gi do6 can hai.

* Sau cudc goi, hay chuyén thong tin nay vao co sé dit liéu ciia ban
ngay lap tirc. Birng dgi cho dén khi ching don thanh ca dong cudi ngay.

* Hoc cach nhap dir liéu mét cach ngan gon vao co sé dir lieu. Qua
nhiéu thong tin cling nguy hiém nhw qua it thong tin. Day la viéc hét sic
quan trong va sé chuan bi cho cudc goi tiép theo ctia ban.

Ban chi c6 ich nhv may to ghi chép ctia ban ma thoi

Néu ban thtra hwéng “lanh th6” ctia mot nguwdi ban hang khac, va can
phai nhanh chéng nam bat dwgc mot khach hang nao do, theo ban ghi chép
nao dudi day la can thiét nhat? A hay B?

A: 30/6/06 — Da néi chuyén vé6i JB, anh dy dang voi. No6i rang anh ay
quan tdm va dé nghi minh goi lai sau vai tuan. Ciing thich ban demo.

B: 30/6/06 — JB la Giam doc IT va bao cdo cho Bob Smith, Phé Chu
Tich vé IT. Nhom ho c6 16 nguwdi va JB 1a ngudi phu trach dy an nay. Anh
tham gia bu6i demo va nghi rang ban nang cap mdi cua ching ta rat phu
hop véi nhu cau cia ho va muén gidi thiéu n6é véi Bob. Bob khong nam ro
vé gidi phap cda chung ta, 6ng chuyén vé Oracle nhung kha céi mé doi véi
cong nghé mai. JB ¢6 rat nhiéu anh huéng doi véi Bob. Ho muon trién khai
mot thit gi do6 trong 90 ngay t6i vi do 1a diém két thiic ctia ndm tai chinh ctia
ho. Ho sé mdi cd CFO tham gia vu nay vi 6ng ta sé la ngudi chi tién.
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Néu ban tra 10i la B thi ban ding r6i day. N6 chita dua thong tin gitip ban
c6 mot hiéu biét nhat dinh dé c6 thé tiép can va tich hgp thong tin nay vao
cdu mé dau cua ban. N6 cling sé gitp ban chuan bi nhitng cau héi cho JB,
Bob Smith va CFO.

Ghi chép tot sé giup ban c6 thém thoi gian. Duwdi day 1a mot s6 meo dé
ban lam t6t viéc nay hon.

 Lam viéc véi sép ctua ban dé quyét dinh xem linh virc nao can bé sung.

« Lam viéc vdi dong nghiép dé chac chan rang ho c6 doc cac ghi chép
cua ban.

* Ghi chép ngay khi vira két thiic cudc goi; dirng tri hoan.

* Ghi chép dya trén tam tiéu chuan tham dinh quan trong trong chuong 4
- Bt cau hoi.

« C6 da thong tin dé gitip ban dwa ra cdu mé dau cho cudc goi sau.

* Hoc cach nhanh chong xem cac ghi chép cia minh trwdc va trong cudc
goi.

» DBlrng tao ra cac bang Excel dé ghi chép. Ban sé nhanh chong bi phan
tan khi phai st dung cac hé thong khac nhau. Hay bam vao mot noi ghi
chép thong tin chti yéu ma théi.

Tich hop thong tin

Tich hgp thong tin 1a tich hgp lai di¢ liéu, chi tiét lién lac va cac ghi chép

vao cudc trao doi cua ban. Pay la mot k§ nang khong doi héi phai tap trung
cao do nhung lai chitng minh duwgc rang no sé ghi diém vai khach hang khi
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noi chuyén véi ho. Thong tin giup ban c6 dugce thém thoi gian noi chuyén
v6i khach hang trén dién thoai, lam cho khach hang muén lang nghe va
chdp nhan bi tham dinh. Pay la mot s6 meo dé tich hgp thong tin:

- Ghi chép phu hgp rat c6 gia tri trong viéc gitip ban chuan bi cho cudc
goi tiép theo. Ban dwa vao duwgc thém bao nhiéu thong tin thi ban sé kiém
dwgc thém ngan ay thoi gian trén dién thoai.

- Ban phai dwa thong tin trede khi nhan thong tin.

- Khi bat dau cudc goi, hay c6 gang can bang thong tin ban cd, hay tao
dung moi quan hé va c6 dugce sy hop tac. Hay nhé rang qua nhiéu thong tin
cling c6 thé lam khach hang r6i tri va ban sé danh mat ho.

- Truy cap cac ghi chép dé dang va nhanh choéng la chia khoa dé tich hgp
thong tin hiéu qua. Ghi chép t6t va tri nhé tot cling sé giup do rat nhiéu.

Goc ban lam viéc: Lam viéc v6i cac phong cach tra 10i dién thoai khac
nhau — meo lang nghe

Chung ta khong bao gid biét dugc ai sé tra 10i dién thoai. Tuy nhién, chi
trong vai gidy, ching ta phai nhanh chéng sanh buwéc cung véi ho va chap
nhan hg. Cac khach hang khoé tinh c6 thé gay khé khan. Khi ban c6 mot
khach hang dang cau, thi ban can buwéc cung v6i ho - chit khong phai la
phan anh lai tinh cach cia ho. Néu ban muoén ghi diém vé&i nhitng ké kho
tinh nay, dudi day la mot s6 diém nén lam va khong nén lam:
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Neén lam Khong nén lam

Danh du thor gian dé tra | Bua i khuyén ra ngay lap
It tre

['ra 1o ngin gon Gia vir hicu
Byiéu chinh cdu tra 161 cho | Tra 1o theo sach vo
Hmg nguot goi Nghe ¢é vé chiéu cé

Strdung am dicu via phat | Nhay vio két ludn
Xem xétquan diemeua ho | Bit ¢hude cau  chit va
Nghe ngdng giong noi va | phong cich cua ho

thai do cua ho

Duéi day la mot s6 ky nang tra 16i ma ban c6 thé st dung doi v6i nhitng
ngwoi khong may dé chiu khi néi chuyén qua dién thoai:

Freddy hap tap: Nhanh va lu6n mong muon c6 cau trad 16i ngay l1ap tirc
va anh nhanh chéng mat kién nhan.

Meo lang nghe: Hay ciing héi thic nhw vay trong cach ban tra 16i. Hay
cho anh ta thay sw khac biét gitta viéc khan cap va viéc quan trong. Hay tap
trung, rd rang va c6 t6 chitc.

Sue cham biém: Néi chuyén c6 vé mia mai va mat long.

Meo lang nghe: Hay luén kiém ché va dirng ndi néng. Hay luén cam
doan va ludn ludn trd 16i mot cach ty tin va day dua thong tin.

Paul dé chiu: Cdi md, than thién va tinh tinh vui vé. Nhung anh rat thich
néi chuyén va thwong di lac de.

Meo lang nghe: Hay phan anh lai phong cach ci mé va than thién cua

anh. Hay noi qua lai mot chut nhung nhé phai nhanh chong dwa anh quay
lai chu dé can ndi.
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Sally da nghi luén co tw twéng “Khong cé cai gi tot ca”: Co ay noi
“Khong” khong phdi la c6 ay khong tin twéng ban. N6 chi thé hién rang co
ay sg phai thay d6i va mudn dugc xem nhw mot chuyén gia.

Meo lang nghe: Dirng phong thi qua mitrc. Hay xem sy khang cu cia c6
ay la co hoi dé ban ban hang. Hay cam on c6 ay da mang dén cac van dé rat
sau sac va dam bao véi c6 dy rang giai phap ctia ban sé pha v& rat it nhitng
g1 co dang co.

Alan cau gat: rat dé byc minh du van dé nho xiu. Anh ta nhanh chéng
dwa ra cac két luan tiéu cyc va tao ra cac tinh huéng doi khang.

Meo lang nghe: Dirng phong tha. Hay tra 10i mét cach tich cuc, gitt binh
tinh va cho anh ta thoi gian dé ha gian. Hay lang nghe va ghi nhan nhitng
no lyc caa anh dy. Hay noi theo huwéng ban va giai phap cta ban la dong
minh ctda anh ay.

Diane chi tiét: N6i moi tht mot cach chinh xac va c6 thé lam ban cam
thay ngop vi c¢6 qua nhiéu thong tin.

Meo lang nghe: Hay phan anh lai ban chat qua ti mi ctia c6 ay bang cach
tich cuc lang nghe va ghi lai tat ca cac chi tiét. Hay lam chd cudc goi bang
cach noi ro nhitng chi tiét nao sé dwgc wu tién.

Cameron khong cé chinh kién: Dé bi rdi tri va thiéu t6 chitc trong cach
lam viéc

Meo lang nghe: Hay kién nhan va quan tam dén anh dy. Lam ro, lam 1o,

lam r6. Ludn ludn dién dat lai nhitng cau hoi caa anh dy, gitp anh ay tap
trung, va tiép can anh dy & mitc kién thirc phu hgp va gitp dao tao anh ay
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Norma biét tuot: Tin rang c6 dy da biét hét roi. Co thé co ay chi gia bo
rang co ay biét hét nhung ciling c6 thé c6 ay that sy biét rat nhiéu. Du sao di
nita, co ta cling dang muén moi ngwdi cong nhan tri tué va kinh nghiém cta
minh.

Meo lang nghe: Hay ghi nhan sy khon ngoan cuia c6 ay va st dung cac
cau héi chinh xac dé c6 gang phan biét dugc cai gi co ay biét va cai gi co ay
khong biét. Hay chap nhan sw gitup d& cta co ay trong linh virc ¢6 &y nam
ro va luén luén cdm on c6 ay vé nhitng kinh nghiém do.

Cac chién lvgce lang nghe

1. St dung cac ky nang lang nghe t6t va cac cau tra 1oi phu hop dé giup
tim hiéu nhu cau va xay dyng niém tin.

2. Dé hiéu r6 hon vé khach hang, hdy suy nghi giong ho va lang nghe
quan diém cua ho.

3. Pirng phan xét va bé qua nhitng y twéng ctia khach hang néu ban
khong dong y vdi ching.

4. Big cat ngang, va ddc biét la cat ngang theo kiéu “t6i cling thé”.

5. Hay nh¢ ding “ké chuyén” ma phai “ban hang” — hay han ché néi.
Hay noéi khodng 30% thdi gian va lang nghe 70% thoi gian.

6. Hay luyén tap cac ky nang lang nghe tich cwc nhw dién dat lai va dat
cac cau hai chinh xac.

7. Hay ghi chép to6t. Hay lap mot ban do lang nghe dé hiéu thau déao
thong diep cua khach hang.
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8. Hay danh wu tién cao nhat cho viéc ghi chép thong tin. Hay giit cac
ghi chép trong co s@ dit liéu va ludn cap nhat cac chi tiét.

9. Hay chac rang ban khong lang nghe véi “doi tai vui vé”.

10. Hay cam thay thoai mai khi im lang.
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6. KET NOI: HAY BAN CHO NGUOI MUA CO QUYEN LUC

Hay liéu linh. Btrng s¢ pham sai lam; néu ban khéng pham sai lam thi
ban chua lam du dau day

— DAVID PACKARD-
Trong chwong nay, ban sé hiéu dwoc twong tan:

- Noi sg hai gi da khién ban ngai goi cho nhan vat & cap cao nhat trong
cong ty.

- Tam quan trong cta anh hwdng, mot nhan t6 chinh trong quy trinh ra
quyét dinh.

- Ban hang 2.0 da dinh hinh lai quyén lwc nhu thé nao.

- Tai sao chung ta lai ty hdy hoai minh khi tiép xtc vd&i nhitng nguoi
mua c6 quyén hanh.

Ban sé hoc dugc nhitng cong cu va meo dé gitp ban:

- Sanh buéc cung quyén luc.

- Nhan ra ai la ngw'di mua cé quyén hanh qua dién thoai va email.
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- Cam thay thodi mai khi trao doi v&i cac lanh dao cép cao.

- Tim dén anh hwéng chinh, trg ly giam doc.

- Tim ra quyén lyc tir ban co cau t6 chitc va hiéu dugc y nghia tiém an
cta quyen luc.

- Biéu chinh ngbn ngit va thong diép cta ban theo tirng vi tri khac nhau
trong hé thong cap bac doanh nghiép.

- Hay luyén tap tinh qua quyét hang ngay dé trd nén ty tin va kiéu hanh
hon.

T6i thwong nghe dwoc cac cau nhw sau khi hwéng dan nhitng nhan vién
ban hang da quen néi chuyén véi No-Po va khong c6 can ddm dé noi
chuyén vdi nhitng nguwdi mua cé quyeén luc:

“To6i chang biét phai n6i gi. Tinh cd 6ng ay nhac may va nguwoi toi cliing
nhw da. T6i da chuan bi néi chuyén vdi trg ly ctia ong ay. Dién thoai dwoc

cho CEO la ca mot sy ngac nhiéen.”

“Chang c6 cach nao dé toi c6 thé qua mat dwgc cd mot di quan gac cong
dang tim cach chan moi thi¢ di dén véi ba dy”.

“Cudi cung toi cling biét thém vé hoi dong ra quyét dinh mua hang va
sap xép dugc mot cude hen véi ho vao gitta thang sau”.

“T6i thwong lam chung véi dong nghiép bén ngoai va anh ta thuong
khong muén to6i goi cho lanh dao cdp cao vi anh ta mudn lam viéc tryc tiép
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v6i ho. Anh dy chi mudn moi thit & bén dwdi déu phai dugce san sang.”

“Tuyét voi! T6i thay rang ba dy la nguwdi quyét dinh viéc mua tit ca cac
thit lién quan dén IT trén toan thé gigi. Gio thi t6i chi can tim dén ba dy va
xem xem liéu ba ay cé danh cho t6i mdt it thoi gian trong ngay hay khong.”

“Demo tién trién tot cho dén khi sép tham gia vao cudc goi. Moi thit thay
do6i hoan toan. Va viéc nay lam t6i thiéu chuan bi”.

“Khong, CEO chang biét gi vé cong ty cta t6i cd, 6ng y cling chang thém
quan tam”.

K&t n6i ban véi cac nhitng nguwdi c6 quyén quyét dinh & cap cao

Cac nhan vién ban hang thuwong khong cam thay thodi mai khi phai goi
dién cho cac sép — phai néi chuyén vGi nhitng nguoi that sw dua ra quyét
dinh, ch khong phai v&i cac No-Po. Nghe thi c6 vé nuc cwoi nhung khong
c6 gi dang ngac nhién: cac lanh dao nay thuong sé khong thong cam néu ho
bi tiép can sai cach. Nhitng nhan vién ban hang khong thu hut duwgc sy chi
y ctia ho — hay lam ho byc minh — sé ngay 1ap titc bi tong ra khoi tdm ctra
voO hinh.

Hay xem lai con dwong ban hang ctia ban tir dau dén gio. Trong chwong
1 - Quan ly thoi gian, ban da hoc duge cac ky nang gitp ban thiét 1ap wu
tién vé thoi gian vdi nhitng ngudi cé quyén quyét dinh. Trong chwong 2 -
Gidi thiéu, ban da hoc dugc cac nhan t6 can thiét cua thong diép ma ban
can tap trung trong cudc goi gidi thiéu. Trong chwong 3 - Tham do, ban da
thdy minh c6 thé dé dang bi danh lac hudng nhw thé nao khi tinh c& st dung
cac k¥ nang nay vdi mot No-Po chit khong phai 1a mot nguwdi cé quyén han.
Trong chuong 4 - Bat cau hoi, ban da nhanh chong hoc duwogc cach xac dinh
tiém nang quyeén lwc cia ngwdi ban dang noi chuyén. Va trong chuwong 5 -
Lang nghe, ban hoc duwgc cach lang nghe nhitng nhitc nhoi cia ho. Nhung
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tat ca cac ky nang tuyét voi nay sé chang di dén dau néu ban chwa tim dugc
cach tiép can véi nhitng nhan vat c6 quyén hanh dang lam viéc & cap cao
nhat trong cong ty: CEO, CFO, CTO, CMO, COO. Ban dy doan cua ban sé
ludén ludn bi dnh hwdéng néu ban chwa truyén dat dwoc thong diép vé gia tri
ctia minh cling nhv chwa sanh buwdc mot cach chién lwge dwge véi nhitng
nguwoi mua cé quyén hanh nay. Trong chuwong nay, ban sé hoc dwogc cac ky
nang két hgp nhitng thit khac lai v6i nhau va dwa cudc choi cta ban sang
mot tam mai.

Tai sao nhan vién ban hang lai khong chiu goi cho sép

Co rat nhiéu 1y do tai sao cac nhan vién ban hang — thay vi két néi virng
vang v6i nhitng nguwdi mua c6 quyén hanh lai ty hily hoai minh — khong két
ndi hiéu qua, hodc tham chi khong thyc hién cudc goi. Dudi day la mot vai
ly do:

* Ho bi ltra. Ho tin rang ho van c6 thé lam t6t ma khong can dén nhitng
nguoi c6 quyéen hanh.

* Ho bi mat phwong hwéng. Ho khong biét phéi tim kiém nhitng nguoi
mua c6 quyén han & dau, hoac khong nhan ra dwgc ho la ai khi (thong

thwong la tinh co) gap.

* Ho s¢ cac No-Po sé phan doi. Ho mu6n trung thanh véi No-Po cua
minh, nhitng ngwdi da yéu cau ho dirng goi cho cac sép.

* Ho s¢ hai. Ho khong cam thay thoai mai, biét rang ho sé bi day xuong,
va khong mot thong diép gia tri nao da manh dé c6 thé gitt ho lai

* Ho cam thay khong cé quyén hanh gi. Ho thuwong thich sép cda ho
goi cho ngudi c6 quyén hanh vi ho da dugc day rang quyén luc sinh ra
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quyeén lyc, va ho cdm thay t6t nhat la dé nhitng ngwoi cap cao lam viéc véi
nhau.

* Ho tin vao tam bién “Xin dirng lam phién” treo trwéc civa. Ho tin
rang lanh dao cap cao nhat hoan toan khong c6 thoi gian, va ho la nhitng
ngwoi qua thap bé dé tiép can nhitng nguai do.

* Ho nghi rang c6 qua nhiéu linh gac civta khon khéo. Ho khong thé
qua mat dugc nhitng nhiéu 16p gac cira dé tiép can dugc quyeén luc.

» That bai trong néi nang. Ho khong biét phai noi gi, va khong thé gitt
duwoc trong lwong ctia minh v@i ngdn ngit va cac ky nang noi chuyén phu

hop.

* Ho cam thay ty tin hon va cam thay dwoc ¢ trong vung thoai mai
cia minh khi néi chuyén véi cac No-Po. Day chinh la 16i canh bao rang
ho dang cdm thdy s¢ hai va thiéu quyén lyc ca nhan dé két ndi v4i nhitng
nguoi co6 quyeén luc.

Trong phan sau cta chwong nay, ching ta sé hoc mot so6 cach dé thoat
khdi ngay ca tay gac cong quy quyét nhat.

Hoc cac ky nang két ndi dé cé thé goi dién thoai thanh cong cho cac
nhan vat cap cao

Chuong nay khong chi néi vé viéc goi cho cac lanh dao cap cao va lanh
dao cdp cao nhat, nhitng nguoi ra quyét dinh ma con hwéng dan ban cach
phai tra 16i nhuw thé nao khi ho néi “Xin chao?”. Ban sé hoc duwgc cach néi
theo ngon ngit dac biét caa ho va budc vao cau lac bo “chi danh cho thanh
vién”, noi ban khong con bi coi nhw mot cong ty ban hang ma la mét nha
cung cap giai phap, mot tw van vién cé gia tri ma ho can dwa vao khi xay
dung cac chién lwgce kinh doanh ngan va dai han. Nhung quan trong hon,
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viéc két noi hiéu qua chinh la viéc ban phai tin rang ban xitng dang dé noi
chuyén v6i nhitng nguwdi mua c6 chitc cao va hoc dwgc cach 14p séng doi
ndi néu né chan gitta con dudong cua ban.

Ban hang 2.0 da dinh hinh lai quyén luc

Nhu ching ta da ban vé viéc tham do trong chwong 3, khong phai lic
nao ban ciing biét dugc ai la ngwdi c6 quyén hanh chi diwa vao ban co cau to
chitc. Trong Ban hang 2.0, quyén lyc la mét sttc manh vo hinh di chuyén va
gidu minh. Va hon bao gio hét, ngay cang nhiéu nguoi tham gia quy trinh ra
quyét dinh. Theo Ban téom lwgc cap cao ctia Miller Heiman vé “Nghién cttu
vé nhitng hoat dong hiéu qua nhat trong ban hang nam 2008”, ban phai
chuan bi dé thuyét phuc mot hdi dong gom sau ngwdi trd 1én trong quy trinh
ban hang ctia minh. Cap cao nhat khong chi cé nhiém vu déng dau vao hgp
dong ctia ban, ma ho c6 thé cling tham gia vao quy trinh mua hang.

Trong qua khi, cac hdi dong nay dugc chia theo phong ban. Trong mét
hoi déng théng thuwong, ban c6 thé gap Giam doc vé IT, Quan ly IT, va
Quan tri vién IT tham gia quyét dinh. Hoi dong ngay nay da khac tredc. N6
c6 thé gobm nhitng ngwoi tir cac bo phan IT, tiép thi, ban hang, tai chinh, ho
trg, dao tao va van hanh. Va ban can chithg minh rang gidi phap ctia ban
hiéu qua cho tat cd cac hoi dong nay. Theo sach trang nam 2008 cua
Landside “Hay cho t6i mot thi gi do c6 thé dung dugc”:

Gioi ban cang ngay cang gap phai cac thwong vu mua hang phirc tap hon
bao gio hét do nhitng quy trinh gac cong nhw phé binh ctia hoi dong, phé
duyét, yéu cau nhat thiét phai chitng minh duwgce ROI, yéu cau dung thie dé
xem c6 phu hgp hay khong, v.v... Nhung van dé van khong thay doi la gidi
ban hang van phai hiéu va dap lai nhu cau va muc tiéu ctia khach hang kinh
té, khach hang kinh doanh, khach hang k¥ thuat va ngwoi st dung.
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Béan hang 2.0 da dinh dang lai quyén lyc. Ngudi ta khong con vay lai
quanh mét ngwdi mua duy nhét c6 quyén lwc va cau nguyén ngwoi do sé
phé chuan nita. Thay vao do, quyén lyc nam trong mot nhém nguwdi gom
nhiéu thanh phan mua khac nhau dén tir cac bo phan khac nhau, tir ky thuat
cho dén tai chinh, cho dén cac phong hanh chinh, méi b6 phan tap trung vao
mot thit. Nhung dirng sai 1am: tat ca bon ho déu la nhitng ngudi c6 chitc vu
quan trong, va goi cho ho nghia la phai goi cho lanh dao cép cao.

Quyén hanh va anh hvdong

Khéng phai ngwdi mua c6 quyén lyc nao ciing chitc danh cao cap va
nhiéu nam kinh nghiém. Ho c6 thé 1a nhitng ké pha cach méi ndi trong cong
ty, 1a nhitng nguwoi lanh dao chin chan, hoac la nhitng ké khong tuan theo
nguyeén tac nao — nhitng nguwdi co6 thé chu du khap cac mat trdn — phut nay
néi chuyén vé ky thuat, phit sau néi chuyén vé chién lwgc kinh doanh. Ho
khong so gdy anh huwéng tao ra thay doi, ho dwoc tra lwong dé lam viéc nay.
C6 thé ho khong co tién trong tay, nhung ho biét lam thé nao dé c6 né.

DPé hiéu dugc ai nam quyeén lyc trong tay, buwdc dau tién la phai phan biét
duwgc ai c6 quyén han va ai c6 anh hwdng. Quyeén han la mot thit sitc manh
duwgc cap trén dwa xudng con dnh hwdng 1a mét thit ban phdi lam viéc méi
gianh dwgc. Mot so6 ngwoi c6 quyeén luc c6 cac chire danh rat kéu nhw CEO,
CFO, CMO. Nhitng nguoi nay kiém soat kinh phi. Nhung ciing c6 thé nhw
ban da biét, khong phdi cit goi dién thoai cho ngudi nay la dugc viéc. Ban
phdi c6 dugc su ting hd cua mot ai dé c6 anh hweng nhuv la Phé Chu tich,
Giam doc hay quan ly ctia ho - nhitng ngwdi nay mdi la nhitng ngwoi gitp
ban kiém soat duwgc sirc manh va tiép can dwgc nhitng nguwdi cdé quyén han
that su.

Sanh bwdc véi dnh hudng
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Séng budc véi mot ngudi cé sttc manh gay anh hwdng dén mot ngudi co
quyén tiéu tién can phdi la wu tién s6 mot cua ban. Biét dugc ai c6 anh
hwdng dong nghia véi viéc ban phai st dung cac ky nang tham do ctia minh
dé biét duoc ai la nguoi diéu khién thwong vu nay. TGi gio thi chac ban da
hiéu rat ro tai sao ta phai tranh cac No-Po bang moi cach, khong nhitng vi
ho khéng cé quyén hanh, ho con khong cé ca anh hwéng. Nhitng ngudi gay
anh hwéng cé thé khong c6 quyén hanh gi, nhung ho khong can né dé gay
anh hwéng dén quy trinh ra quyét dinh

Ban c6 thé thdy duwoc diéu nay ngay trong gia dinh ban. Khi tu hop gia
dinh lan t6i, khi tat cad 6ng ba, chu bac, co6 di, anh em tu hop lai, hdy ditng
mot cho va theo doi sy twong tac gitta moi ngwdi véi nhau. Hay theo doi
nguon goc cua quyén luc trong budi tu hop. Ai c6 quyén han cao nhat?
Thwong la nguwdi 16n tudi nhat — 6ng ba hay la anh chi 16n tu6i nhat — nhitng
nguwoi ma moi nguwoi déu tim dén dé dugc chap thuan. Gio thi hay dé y xem
ai c6 anh hwdng nhé. Nhitng ngwoi nay thuwong rat dé nhan thay: mot nguoi
anh em thong minh ma moi nguwdi déu tim dén dé nhan dwogc 10i khuyén,
hodc 1a mot nguwdi c6 ma moi nguwdi déu yéu mén chuyén phu trach t6 chic
cac buo6i tu hop (vi du nhw budi ma ban dang tham gia), hoac la mot nguoi
chi yéu quy, mét ngwoi duge yéu thich nhat trong phong va 1a 1y do chinh
dé ban tham gia bu6i tu hop nay. Ban c6 thé stt dung mo hinh gia dinh nay
trong cong ty, tim kiém dé két noi dugc véi nhitng ngudi c6 quyén hanh va
nhi*ng nguoi c6 anh hudng.

Lam thé nao dé biét ban dang & trong vung c6 dnh hwdng cao
La quyeén lyc v6 hinh, nhung ban cé thé tim duwgc nhitng nguwdi mua c6
quyeén han va anh huwéng cao. Hay tim kiém nhitng td chat sau khi tim kiém

nhitng nguwdi mua c6 quyén han:

 Thanh thé ca nhan: thanh cong.
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* Uy tin cd nhan: ho cé thé tao ra bao nhiéu niém tin.
« Uy tin k¥ thuat: kha nang hiéu va x ly van de.

« Tam nhin cd nhan: mot cai nhin rd rang vé thanh cong nghia la nhw thé
nao.

* Trong lwgng: trong lwgng ma ho cé thé gdy anh hwdng dén.

« Bong minh: nhitng ngudi cé quyén quan 1y nguoén lwc ma ho co thé gay
anh hwdng dén.

» Kha nang tw van: cach ho tiép can dé thuyét phuc ngwoi khac.
« Kha nang giao tiép: tai thuyét phuc mot cach hop ly.

« Kha nang truyén cam hiéng: kha nang “ban” tam nhin ctia minh cho
nguoi khac.

Lam thé nao dé nhan biét dwgc nhitng ngwdi mua cé quyén hanh

Nhitng ngwdi mua c6 quyén luc la nhitng ngwoi gay anh huwéng va co
quyén quyét dinh trong viéc mua hang. Ho hiéu rat ro vé mat ky thudt va
cac nhu cau kinh doanh trong cac phong ban cling nhw cong ty cta ho, va
ho c6 thé gay anh huwéng lén, xuéng va ra ngoai cong ty. Tai sao lai nhw
vay? Vi ho c6 tam nhin.

Nguwoi mua c6 quyén luc 1a nhitng nguwdi c6 cac ky nang giao ti€p tuyét
vOi. Ho c6 thé dién dat cyc ky t6t qua email va dién thoai. Ho c6 thé dé
dang va nhanh chong tiép can cac lanh dao cip cao nhat dé gap go va xem
xét van dé, va do do co thé khién quy trinh dwa ra quyét dinh dién ra nhanh
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hon. Va ho sé dé dang mua hang cta ban néu ban hiéu cong ty va chuyén
kinh doanh ctia ho chit khéng phai ho hiéu vé giai phap cta ban.

Thong thwong, ho c6é quyén hanh trén nhiéu khia canh — md&i tham gia
nhiéu cudc hop, tham gia trong nhiéu hoi dong. Ho duwgc nhiéu ngudi yéu
meén va ton trong, ho quan ly thgi gian rat hiéu qua, biét cach giao viéc cho
cap dudi, va stt dung nguon lyc rat hop ly. Ho gianh duwgc nhiéu uy tin ciing
nhw kha nang gay anh hwdng va muon duoc tiép can mot cach tran trong va
hiéu biét. Ho san sang quyét dinh, c6 quyén dé thuc hién duge cong viéc va
biét cach tim dwgc kinh phi dé thuwc hién.

St dung so do6 co cdu to chitc dé tim ra quyén lyc dang an minh

Ban da bao gio choi tro “Waldo ¢ dau?” chwa? Rat kho tim thdy anh
chang nhé bé lan gitta vo s6 nhitng thit lam ban r6i tri trong bi¢c tranh.
Nhung néu ban biét minh phdi tim anh chang Waldo mdc &o c6 soc trang va
do thi moi chuyén sé dé dang hon rat nhiéu. Tim kiém nguwdi mua cé quyén
lye cling giong nhw tro choi nay. Va cling nhu 1a 4o ctia Waldo, biét dugc
ban phai tim kiém diéu gi sé gitip ban tham do co cau nhanh chéng hon.

T6 chitc nao cling déu c6 mot co cau quyén lye vo hinh, khong lién quan
nhiéu dén co cau t6 chirc. Khi chiing ta nhin vao co cdu t6 chitc, ching ta
thwong nhin vao tén va chitc vu theo tirtng bac, hodc theo dong chay anh
huong.

Hinh 6-1 la mot co cdu t6 chitc thuwong thay trong cong ty ABC. Co cau
nay c6 nhiéu chitc danh — mot s6 cap cao, mot s6 cdp thap — va mét so
nguwdoi khong c6 quyeén lyc, mot s6 khac lai khong c6 anh huwéng (Hay nhé
rang mot nguwoi cd chirc vu cao chwa han la nguwdi c6 kha nang gay anh
huong).
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Hay xem day nhu mot bai tap, hdy dung cac manh méi bén duwéi dé quyét
dinh xem ho c6 anh huwdng (danh dau A vao 6 chit nhat) hay cé quyén lyc
(danh dau Q vao 6 chir nhat) hoac la mot No-Po (danh ddu NP). Bay chinh
1a thi ban phai lam khi tham do mot co cau t6 chite that su.

Hinh 6-1: Phan tich cd cu t6 chde
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Kenneth Wolfe: Ban giam doc da mai anh tdi dé ciu cong ty.

Tamara Fields: Co la trg ly ctia Kenneth trong 15 nam qua.

https://thuviensach.vn



Mark Berenson: Gia, bao thu, theo treong phai ¢6 hu va chuan bi nghi
huu.

Bob Cash: Pugc tuyén dung sai lam tr mot cudc thi tuyén va dugc thué
dé bat dau mot du an toan cau.

Jeff Alden: B6 phan cua 6ng vira lam hong mét dy an trién khai Thuong
mai dién t — di an bi chdm tam thang va bi 16 1,5 triéu do-la.

John James: Kinh phi cia phong 6ng vtra bi cat 20%.

Susan Snow: C6 dugc thang chiéc duwa trén kha nang thwong thuyét véi
nha cung cdp dé c6 gia tot hon.

Jill Aldrich: C6 ho trg mot s6 lanh dao cap cao trong cong ty.

George Davis: Anh la ngudi trién khai cong nghé Thwong mai dién ti
cua cong ty.

Tom Spaulding: Anh la em ré cua Kenneth Wolfe, la ngwoi rat nhanh
nhen va tién rat nhanh vé mat sy nghiép.

Maggie Smith: Co dang danh gia lai bd phan cua minh.
Lisa Bentz: C6 quan ly mot s6 dy an quan trong cho George David.
Mitch Code: Anh nam ro vé R&D va rat c6 tam nhin.

Mike Moody: Anh hiéu twong tan vé viéc quan ly mat k¥ thuat cia cong
nghé Thuwong mai dién tu.
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Louis Crow: Anh cé nhiéu y tuwéng dé cai tién cong nghé Thwong mai
dién ti nhung c6 vé khong ai quan tam dén chung ca.

Steve Hendrie: Anh la chau caa Tama Fields

Ban lam bai tap nay t6t khong? Hay doc tiép dé xem liéu ban c6 danh
ddu A, Q va NP ding hay khong nhé.

Kenneth Wolfe: A & Q

Vi tri CEO trong cong ty mang lai cho 6ng quyén lyc. Ban giam doc da
chon 6ng dé citu cong ty, vi thé ong cling c6 rat nhiéu dnh hwéng.

Tamara Fields: A

Ba da lam viéc 15 nam va viéc ba béao cdo truc ti€p cho CEO mang lai
cho ba rat nhiéu anh hwéng. Ba cling 1a mot nguon théng tin tiém nang.

Mark Berenson: Q

Chttc danh CFO ty dong mang lai quyén lwc cho 6ngl nhung viéc 6ng
chuan bi nghi hvu va thudc tredng phai c6 ha va bao thu khong mang lai
cho 6ng nhiéu anh hwéng.

Bob Cash: A & Q

Anh vao c6ng ty véi nhiéu dnh hwéng vi anh chién thang trong mot cudc
thi. Va vdi chitc danh ctia minh, ty dong anh c6 duwgc vi tri véi quyeén luc
cao.

Jeff Alden: A rat han ché
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Mac du vi tri cia anh kha cao nhwng that bai gan day ctia anh véi
Thuwong mai dién ti da dwa anh vao mot vi tri quyén Iwc khong dugc tot dep
cho may.

John James: A han ché.
Anh c6 quyén lyc nhung lai thiéu anh hwéng vi kinh phi dang bi cat.
Susan Snow: A

Giam doc phu trach mua béan chi lam viéc véi kinh phi ma ho ¢6 — ho it
khi gay dnh huéng vé mat kinh phi.

Jill Aldrich: A

Néu ngwoi nao dé ho trg cho nhiéu lanh dao cap cao cung mot Idc thi day
la dau hiéu t6t cia anh huwéng, vi ho c6 nhitng ky nang giao tiép rat tot.

George David: NP

Mac du anh cé chitc danh khé an twgng (Phé Cha Tich phu trach vé cong
nghé) nhung chiing ta di'ng ngd ngan ma tin rang anh c6 anh hwéng hoac
quyeén lyc. Anh khong c6 nguwdi bao cdo truc tiép va duge yéu cau phai trién
khai mot du an ma khong c6 cho dé gay anh hwéng.

Tom Spaulding: A
Anh c6 anh huwéng 16n vi mdi quan hé gia dinh vGi nguwdi lanh dao cong
ty; va vi anh dang tién nhanh trong sw nghiép, anh dang nhan dwoc rat nhiéu

su gitp d&. Mac du anh khong cé kinh phi, nhwng la mét giam doc, anh biét
phai tim dén dau dé c6 kinh phi.
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Maggie Smith: A

Chuyén vién tw van dugc thué tir bén ngoai thuwdng c6 nhiéu anh huwéng
vi ho dugc thué dé xr 1y cac van de.

Lisa Bentz: NP

Giam doc du an ddm bdo moi thit déu dugc trién khai theo ding tién do
nhung khéng dugc tiéu tién.

Mitch Code: A

Anh hiéu rd vé R&D tir goc nhin tong quan va tam nhin cta anh gitp anh
cO mot vi tri gay anh hudng 16n.

Mike Moody: NP

Anh khong c6 anh hwdng lan quyén Iwc nhing vi anh nam twdng tan vé
viéc quan ly dy an, anh la mot No-Po. Gidi phap ctua ban cé thé lam anh s¢
bi mat viéc va do d6 anh ta c6 thé khong mudn ban tiép can ding nguoi.

Louis Crow: NP

Viéc ma anh khong c6 ai lang nghe y kién cia minh lam anh tré¢ thanh
mot No-Po.

Steve Hendire: A

Anh cé anh huwéng vi m6i quan hé gia dinh véi Tamara, trg 1y gidm déc
cap cao.

https://thuviensach.vn



Nhan biét dugc ngwdi mua c6 quyén luc qua dién thoai

Trong chwong 3 - Tham do, ban da thdy rang viéc nhan biét dugc nguoi
mua c6 quyén lyc sé dé dang hon rat nhiéu khi ban gap truc tiép ngwoi doé
chit khong phai 1a khi ban ng6i mét goc va goi dién thoai. S€é rat cé ich néu
khach hang néi vGi anh quyén Iyc ma ho that sy nam giit trong cong ty khi
ho trd 16i qua dién thoai — va c6 thé ho sé lam néu ban héi. K§ nang tham
do va dat cau hoi cua ban c6 thé hitu ich & day dé giip ban dwa ra cau héi
pht hgp c6 thé nhan biét dwgc tdm anh hwdng ctia ngwdi ban dang noi
chuyén. Moi cau hoi tir danh sach phia dwdi gom ca mot vi du vé cau tra 16i
dé gidp ban xac dinh xem ho c6 anh hwong hay quyén lyc.

« Anh da lam viéc trong cong ty bao nhiéu lau r6i? “T6i da lam viéc &
day chin ndm r6i”

« Anh da lam viéc tai vi tri hién tai bao 1au r6i? “T6i da lam viéc tai
nhiéu vi tri trong nhiéu nam véi nhiéu phong ban khac nhau’”.

« Anh thvong tham gia nhitng dy an dang nao? “Toi thwong dugc dua
vao dé xur ly van de, dé tap hop cac doi khac nhau, day ho 1én va roi di cho

khac”.

« Anh c6 tham gia cac dé an khéc trong cong ty hay khong? “Rat nhiéu,
toi phai gidm viéc tham gia xuong”.

* Ai thwong dan dat cac dy an dang nay? “Tuy. T6i thwong la ngudi lam
viéc nay ldc dau va cudi”.

* Vai tro cua anh la nhu thé nao trong quy trinh ra quyét dinh? “T6i gay
anh hwéng va dwa ra dé xuat”.
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 Anh c6 thé trinh bay cho t6i biét quy trinh dwa ra quyét dinh trong cong
ty anh hay khong, tit bwdc nghién citu dén trién khai? “T6i thuwong tham gia
bwdc dwa ra y twdng va dé xudt, giao viéc nghién citu va trién khai cho
nguoi khac”.

» Tai sao anh lai dugc giao lam viéc nay? “Thoi gian lam viéc lau dai caa
toi v4i cong ty cling nhu kién thitc cua tdi vé cac bd phan khac nhau da giip
vi tri cia toi dwge nhiéu ngudi biét dén”.

K@t n6i véi cac trg ly cap cao day anh huéong

Thay vi c6 gang danh tan ca mot déi quan gac cong, t6t hon la ban nén
tao dong minh — viéc d6 sé hiéu qua hon va it gdp khé khan hon. Thong
thuong, viéc d6 dong nghia v6i viéc du do tay trg 1y cap cao day anh
huéng.

Theo khéo sat lwvong trén Monster.com nam 2008, cac trg 1y cap cao lam
viéc cho cac cong ty thudc danh sach Fortune 500 ho trg cac lanh dao céap
cao kiém trén 100.000 do-la mo6i nam. Tai sao? Vi ho khong phai chi la
nhitng tay thw ky dom dang chuyén sang loc cudc goi cho sép ma con la
nhitng tay gdy anh hwéng dang trg ly, lam du thi¢ viéc tir to6 chitc cac budi
vui choi ctia cong ty cho dén tham dy cac budi hop cta ban giam doc. Ho
vO gia va khong thé thay thé duwoc, d6 la ly do tai sao ho di theo lanh dao
trong sudt sy nghiép ctia minh. Vi thé, khi ban gap tay trg ly nay qua dién
thoai, cau hoi dau tién ban can hoi 1a “Anh da lam viéc véi (nhan vat lanh
dao cap cao) bao lau r6i?” Cang nhiéu nam thi dnh hwéng cia ho cang 1én
va ho cang mang lai nhiéu hiéu qua cho ban néu ho tré thanh dong minh
cua ban.

Nhitng diém can lvu y
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Gio ban c6 thé bat dau xay dung moi quan hé véi tay trg ly. Khi lam viéc
nay, hay luén ghi nhé trong dau mot sé diém sau:

« Hay nh& rang cong viéc cta ho la bao vé thoi gian cho sép, vi thé dirng
ngirng cac cudc goi néu ho khong cho ban tiép xtic véi sép ctia ho ngay 1ap
tac.

« Hay dbi xt v&i ho nhw dong minh, chit khéng phai nhw thw ky: hay ton
trong ho va nh@ tén cua ho.

« Hay yéu cau dugc gitp do: “Toi dang nghi khong biét anh/chi c6 thé
giup duwgc cho to6i hay khong.” Hay nhé rang lic d6 ban khong dugc chao
ban san pham ctia minh.

« Hay gitp d& ho bang cac cung cap cho ho chinh xac cdi ho can, vao lic
ho can va theo ding th tiy ma ho muodn.

« Hay lam mo6i quan hé nay giéng nhu gilta nguwdi va nguoi trong doi
thuong: hay thang than, chan thanh. Hay noi rat ro cai ma ban can.

« Hay cha y dén giong noi cua ban va hay to ra ty tin. Hiy 6m hén qua
dién thoai nhvng nhd dung cai lwong qua.

« Hay lang nghe cac manh m6i nho vé nguwdi ra quyét dinh — ban sé dung
né dé két ndi mot cach hiéu qua khi ban néi chuyén dwoc véi lanh dao cong

ty qua dién thoai.

 Khi dat cau héi, ban phai lam nhanh — tay trg 1y nay c6 it thoi gian dé
phung phi hon bat ky ai khac trong cong ty.

« Hay ndi vé “thit ban can” chi¢ dirng néi vé “thit ban muén” va hay noi
cu thé.
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Puwoc mai vao hay bi dudi ra

Cach ban tiép can tay trg ly c6 thé nhanh chong gitip ho mé ctra cho ban
— tham chi c6 thé email cho ban thong bdo vé co cdu t6 chitc cia cong ty
ngay lap titc — hodc la hoan toan cam cira ban. Hay doc mudi cau mé dau
dwéi day va quyét dinh xem cau nao sé gitip ban vao va cau nao sé day ban

ra:

1. T6i can noi chuyén vGi Ron Pollis. Chi c6 thé vui long két ndi téi vGi
ong dy duwgc khong?

2. “T6i dang nghi khong biét chi c6 thé giap toi...”

3. “ Xin chao... Nghe c6 vé nhu chi dang c6 mot ngay ban ron... Hay
nghe nay... rm... m... t6i dang nghi khong biét chi cé thé giup tra 10i mot
vai cau hoi hay khong?”

4. Chi c6 mot phut dé tra 161 vai cau hoi hay khong?

5. Tén t6i la... va téi dang chuan bi mot s6 théng tin cho ...

6. Toi vira noi chuyén vGi van phong cua... va ho chi toi sang gap chi.

7. Xin chao, tén cua chj la gi? T6i lam viéc cho cong ty ABC va chuing
toi la nhitng doanh nghiép hang dau trong linh vyc... HOm nay tdi can chi

giup de...”

8. Chi c6 thé vui long két noi to6i vGi mot ai do trong phong IT khong?
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9. Toi c6 6 cai tén & day. Chi co6 thé gitp to6i cap nhat thong tin vé ho
khong?

10. T6i da goi cho Bob va dé lai rat nhiéu tin nhan cho chi. Tai sao chi
lai khong giup toi?

Ban lam thé nao? Hay doc cac cdu tra 10i va cau gii thich bén duéi:

1. Pong ctra lai. Ban chang mang lai cai gi cho ho ca, vay tai sao ho phai
mai ban vao lam gi?

2. M@i vao. Cau than chu “T6i dang nghi khong biét chi c6 thé gitp t6i”
sé dam bao rang ban sé budc dwgc vao ctra vi cau nay khong c6 tinh phong

tha hay gay go gi ca.

3. Dong cira lai. Ban da dung hét thoi gian dé két ndi roi. Ban nhat thiét
phai lam cho cudc trao doi tién trién khi n6i chuyén véi mot trg 1y cap cao.

4. Pong cira lai. Day la mot cau héi dong va ho hoan toan khong biét
ban sé héi gi. Vi thé ho sé ludn tim cach tranh né bang cau tra 10i “Khong”.

5. Moi vao. Khi ban ty gigi thiéu minh va giai thich ban can gi, ho sé
buodng vii khi xuéng va dat minh vao vi tri gitup do.

6. Moi vao. Néu ban néu dugc tén ai dé trong cong ty, n6 sé gitp ban c6
mat trong day chuyén anh hudng va lam tang sy tin nhiém cta ban.

7. Dong cwra lai. Trg ly cap cao thuwong khong tra 10i nhitng cau nghe c6
vé nhuw ban hang hodc sdo rong.

8. Dong cra lai. Ho khong biét ban can gdp ai va tai sao ban lai goi. No6i
that, ho chang quan tam.
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9. Pong ctra lai. D6i v6i mot nguwdi ban ron va khong c6 mot moi quan
hé mat thiét v4i ban, doi héi thong tin vé sau ngudi la qua nhiéu. Co thé ban
nén bat dau bang hai hodc ba ngudi. Néu cau chuyén tiép dién theo chiéu
huwdng tot, ban c6 thé hdi vé mot vai ngudi nita.

10. Pong cra lai. Kiéu ngudi phan nan nhw thé nay khong can thiét va
lam ngwoi khac by'e minh. Co thé ho sé ctip may.

Nhan dién dugc nguwdi mua cé quyén lyc qua quy trinh ban hang

Ban da hoc dugc cach nhan dién mot No-Po. Moi thi? tién trién co vé
cham chap, ban nhan dwgc nhitng cau tra 10i khong ré rang, ho lam ban mat
thoi gian vi nhitng doi héi khong can thiét, va ho khong bao gio c6 thé
quyét dinh dwgc. Ngwoi mua c6 quyeén luc cling rat dé nhan ra qua cach ho
trd 101 email va dién thoai.

Nguwoi mua c6 quyén lyc thuwong thé hién dwge minh trong thi ho viét ra
cling nhu cach ho viét email. Va may man thay, trong mdi treong Ban hang
2.0, hau hét nhitng ngwdi quan trong ma ban gap sé trao doi qua BlackBerry
hodc cac thiét bi cam tay PDA. Ching to6i sé dwa ban di qua qua trinh ban
hang tir dau dén cudi dé ban thay dugc cac dac diém nay trén thurc té.

Trong giai doan dau cua quy trinh ban hang: Ho rat nhay bén va chiu
thuc hién cong viéc

Nhitng ngudi mua c6 quyén luc tiép can duge cap cao vi ho nhanh chéng
cap nhat thong tin va ho khong c6 thoi gian dé phung phi. Ban c6 thé nhan

ra ho ttr cac hanh dong sau:

- Ho di thang vao van dé. Nguoi mua c6 quyeén lyc thuwong chang phai
la nhitng ké ngoc nghéch. Ho thuong chi héi vai cau, tr goc nhin cta ban
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giam doc. Ho muon biét sdn pham va giadi phap cua ban, nhin tir géc nhin
tong quan, sé anh hwéng dén cong ty ctia ho nhw thé nao. Ho sé hoi ban moi
lién két gitta cac van dé ky thuat va van hanh véi cac van dé chién lugc
cling nhu cac 1gi ich dia vi - hodc sé tw ho lam viéc do vi ho rat nhay bén va
lu6n ludn nghi vé nhitng diém mau chot nhat.

- Ho sé don gian héa mei thit. Ngudi mua c6 quyén luc biét cach trinh
bay. Ho c6 thé don gian héa cac van dé phitc tap. Ho biét cach lam thé nao
dé tao ra mot ban phan tich lgi ich va chi phi, ho dé dang thuyét phuc moi
ngwoi xung quanh chia sé y kién. Khi ban xem mot ngwdi mua quyeén luc
trinh bay vé gidi phap cua minh, ban sé ghi chép lai — vi c6 thé la ho lam
viéc d6 con tot hon ban. Ho c6 théng tin vé cac du an va dé xuat dugc cap
kinh phi, va ho duwa ra quyét dinh mot cadch nhanh chéng, tu tin va day hiéu
biét. (Néu ban gdap mot No-Po lam dwgc nhu thé nay, dirng loai han ho vi
treedc sau ho cling sé nam gilt mot vi tri gdy anh hudng).

- Ho thyc thi cong viéc. Hiy dam béao ho hiéu dwoc yéu cau cua ban.
Khong giong nhw No-Po (ngudi dat ra rat nhiéu cau héi, yéu cau rat nhiéu
thit va don gian la chi mudn ban tranh xa ra chit khong muon tim hiéu gi vé
ban cd), ngwdi mua cé quyén luc thwong ngay lap tic yéu cau ban sap xép
lich hen v@i trg 1y ctia ho, hodc ho sé gidi thiéu ban lam viéc v&i mot nguoi
bao céo truc tiép cho ho. Vi du:

Judy,

Co sap xép cho Lee 30 phut trén lich cta t6i trong tuan 1€ ngay 27 nhé?

Cam on,

Fred

Phil,
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Cam on da tim dén toi. Toi da gti email ctia anh dén Keller vi anh ay
chiu trach nhiém vé chitc nang nay trén toan cau.

Cam on,
Joan
Gitta quy trinh ban hang: Ho gigi thiéu ban v&i nhom cua ho

Bay gio, hau hét cac don dat hang 16n déu phai thong qua mot hoi dong.
Nhung nhitng ngudi mua c6 quyeén lwc sé cd duge nguwdi cd6 quyén quyét
dinh & cap cao nhat trong viéc mua hang trong hoi dong ctia minh. Ho
thuong giam sat hoi dong dugc giao nhiém vu nghién citu vé gidi phap, ho
c6 thé cling la nguwdi tham gia hoi dong giam sat viéc mua hang.

Vi nhitng ngwoi cé quyén lwe nay khong phai lo lang bao vé lanh dia cta
ho, va bdi vi ho rat ban, nén ho thwdng gidi thiéu dé ban lam viéc v6i nhém
cta ho. Nguwoi ho giao lam viéc v6i ban hodc ngudi ma ho gigi thiéu dé ban
cung lam viéc rat quan trong: né phan anh ho danh gia dich vu ctia ban quan
trong dén mitc nao. Néu ho gidi thiéu ban v6i mét nguwdi khong cd quyén
hanh gi ca thi ho dang muon dudi c6 ban day. Nhung néu ho gidi thiéu ban
véi mot nguwdi bdo cdo tryc tiép cho ho hodc véi mot trg ly cap cao thi
nghia la ho quan tdm va mu6n gap go ban.

Pirng mong ban sé gap lai ngwdi mua cé quyén lyc vao gilta quy trinh
ban hang. Thwong nhitng ngwoi nay khong can ai phai chi dan twong tan —
ho thwong co thé dwa ra quyét dinh va rat thang than vé quy trinh lam viéc
ctia minh. Néu ban hoéi vé thong tin cap nhat, thuwdng ban sé khéng c6 ngay
cau trad 10i. Nhung khi ban nhan dwgc cau tra 10i, nd sé rat chi tiét va cu thé.
Pay la mot dang trd 16i khi yéu cau cap nhat tinh hinh.

https://thuviensach.vn



Xin chao,

Vui long lam viéc tiép v6i Laura Rodney vé van dé nay.

Cam on.

Cudi quy trinh ban hang: Ho gitt ding 16i hita

Khong dé gi khién ngwdi mua cé quyén lyc hita véi ban. Nhuwng mot khi
ho hia, diéu do6 la chac chan. Ho sé dwa ra cho ban cac buwdc thuc hién
duwgc, ho gitt 10i hiva va lam bat ky diéu gi dé thuc hién n6 va sé lam viéc do
rat nhanh choéng.

Xin chao,

T6i da nhan dwoc tin nhan cda anh va t6i dang di cong tac dén tuan sau
m&i vé. Toi dang dinh mai anh dén budi tap huan hai ngay tai Atlanta trong
tuan. Vui long cho biét anh c6 thé thu xép dugc vao nhitng ngay nao?

Cam on,

Norm.

Ban da dugc phép vao ctra. Gio phai lam gi day?

Biét dugc ai la ngwdi mua cé quyén luwc 1a mot chuyén, lién lac truc ti€p
duwgc vai ho lai 1a mot chuyén khac. Nhu ching ta da thay trong chwong 2 -
Gidi thiéu, khi nhitng ngudi ra quyét dinh & cap cao nhat dwoc héi xem ho
nghi mot bai gidi thiéu hiéu qua la nhw thé nao, hau hét ho déu tra 10i rang
ho mu6n gigi ban hang phai chuan bi ky ludng. Mot CEO néi véi toi: “Toi

sé cho ho mot co hoi nhung néu ho khong dwa ra duwgc cai gi dang gia, cé 1é
toi sé dé ho lam viéc véi nguoi khac hodc chang them tréd 161 nita”. Néu ban
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da dugc phép budc qua canh ctra, va mudn tiép tuc moi quan hé, nhirng chi
dan duéi day la chia khéa cho thanh c6ng cuia ban.

Hay song va hit thd trong thé gigi cta ho

bay chinh la khi ban phai nghién cttu trede khi goi — chit khong phai cw
thu thap hang loat cai tén; ban phai hiéu duwgc cong ty khach hang thudc
dang nao va cong ty dinh vi minh trén thi truong nhw thé nao. Hay nghién
cttu cac thong cdo bao chi gan day, cau phuwong cham cua cong ty, ghi chép
trong cac budi hop c6 dong, va xem cac video vé thong bdo méi cua ho.
Blog la mdt cach hoan hao dé hiéu ré vé chién lwgc va vi thé ctia cong ty —
dac biét 1a khi n6 duwgc CEO viét. Hay doc tat ca moi thit va két hgp ching
v6i gidi phap cta ban. Hay tré thanh mot phan cia cau chuyén bai vi chi
khi ban chuan bi k¥ cang thi ban méi goi dién thoai.

Chi khi ban chuan bi k§ cang thi ban md&i goi dién thoai.
Co cau t6 chirc: danh sach quyén luc cia ban

Co6 thé ban doan dwgc rat nhiéu chi bang cach nhin vao so do co cau to
chitc nhung cach duy nhat dé ban khang dinh dwgc linh cam ctia minh la
ban phéi c6 dwgc thong tin that sw. Nhw ban da thdy trong chwong néi vé
tham do, ban c6 thé kham pha ra rang mdt vai khach hang rat tiém nang ma
ban thay trén so d6 t6 chitc da chuyén sang mot vi tri khac hodc mot so
khac chi la chitc danh hédo. Khi ban da san sang nhac dién thoai két noi véi
quyeén luc, thong tin nay sé vo ciing quan trong.

Vi du, day la so do to chirc ctia cong ty ABC ma chung toi dung trong
mot loat cac cudc goi chién lwgc dé cé duwgc kinh phi tiép thi:

« Hay bat dau bang cach goi cho trg 1y cia CEO dé khang dinh rang John
James la CMO. Hay tim hiéu xem nhém ctia 6ng ta c6 bao nhiéu ngwoi va

https://thuviensach.vn



nhitng ngwoi 6ng ta lam viéc chung la ai.

 C6 1é ban da biét rang Lisa Bentz chi la mot No-Po, nhung c6 ay ciing
c6 thé 1a m6t nguon giup ban tim kiém thong tin dé dang & thgi diém nay.
Hay goi mot cudc goi gidi thiéu dé tim hiéu tinh hinh, kham pha cac nhu
cau chuwa dugce biét dén va khang dinh cac thanh vién trong nhom. Hay nhé
phai tranh xa c06 4y sau khi ban cé dugc thong tin can thiét.

* George David ciling cé vé 1a mot No-Po khac nhung ban c6 thé tim hiéu
moi quan hé gitra anh ta va Jeff Alden, tim hiéu muc tiéu cia anh ta la gi va
liéu anh ta hiéu dugc tdi dau vé gidi phap ctia ban. Khi néi chuyén véi
George, hdy két hgp véi bat ky thong tin nao ma ban tim thay dwgc tir Lisa
Bentz. Va cling dirng bam qua 1au vao George.

Hay xem cach mét cudc goi c6 thé dan dat ban dén mot cude goi khac va
gitp ban thdy duwgc cac 16p thong tin phitc tap. Ban cang c6 nhiéu thong tin,
ban cang nhanh chéng nham chinh xac vao déi twgng tiém nang nhat. Thinh
thodng, chi can mot cudc goi la ban cé da thong tin dé xac dinh ai 1a No-Po,
tap hop cac quang vang va tim dwoc dwong dé tiép can doi doi twong mua
hang c6 quyén lyc. Cude goi tham do bén duwéi thé hién ky nang két noi trén
thue té.

Tay ban hang khon ngoan: “Chao Beth. Toi la Larry Brown twr cong ty
Acme Crop. T6i hy vong chi c6 thé gitip t6i di ding hwdng. Toi da tirng lam
viéc voi Lisa Track va Ingrid Breem. John Jones c6 con bao cao cho ho
khong?

Beth: “To6t nhat 1a anh no6i chuyén véi Lisa va Ingrid — John khong con
lam viéc tai cong ty nita.”

Tay bdn hang khén ngoan: “OK, la nhi. Thé con Julie Fox va Tom
Demata?”
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Beth: “That ra Julie dang nghi sinh con Tom lam cung vdi toi. Ca hai
ching t6i déu bao cdo cho Ingrid.”

Tay bdan hang khon ngoan: “Cam on. Chi t6t qua. Bai todn nay bat dau
nghe c6 vé hop ly roi ddy. Vay vai tro cta chi la...?”

Beth: “Toi phu trach nhom xem xét tinh kha thi, nhung chung t6i khong
c6 quyét dinh kinh phi. Tat cd déu phai dwa 1én Ingrid dé phé duyét lan
cudi. Chung t6i ho trg cac dé xuat caa Ingrid va quan ly cac nha cung cap.”

Tay bdn hang khon ngoan: “Chi that hiéu biét va that tot — toi that sy
danh gia cao viéc do. Thé cach t6t nhat dé tiép can duwgc Ingrid la nhw thé
nao?”

Beth: “Ba dy khong cé mat trong van phong trong may ngay tdi nhung
toi biét ba dy sé quay lai van phong vao sang thit Sau dé cap nhat thong tin.
Néu anh mu6n goi cho ba dy vao khoang 9:30 dén 10 gio sang thi t6i sé
nhan cho ba ay biét trude.”

Tay bdn hang khon ngoan: “That tuyét voi. T6i sé goi cho ba dy vao gio
d6. Néu chi c6 mot phait, chi c6 thé chia sé véi toi vai dy an tdp huan quan
trong ma ba dy dang lam hay khong?”

Beth: “Tu khi chung toi 1ap ra mot tru s6 mdi, bo phan phu trach nhan
vién méi dwgc chi y nhiéu hon vi chiing t6i phéi tuyén thém 30 ngudi nita
trong nam nay. D6 la mot trong nhitng dv an toi dang lam...”

Chi can mot cudc goi than thién véi Beth la ta c6 thé tim duwgc mot mo
vang rat quan trong va tiét kiém thoi gian: Ingrid chinh la nguwdi mua c6
quyeén lwc. Tat ca moi nguwdi khac déu 1a No-Po khi so sanh véi ba. Néu
khong c6 nguon thong tin nay, tay nhan vién ban hang cé thé cit tiép tuc tim
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cach tiép can John — mot ngwoi khéng con lam viéc tai cong ty nita nhung
van con hop thw thoai — hodc la Julie va Tom, hay Lisa, va tin rang c0 ciing
c6 cung quyén hanh nhw Ingrid.

Hay lam r6 sy dong gop ctia ban vdi ngwdi mua cé quyén lyc

Néu ban tin rang ban khéng cé gi nhiéu dé cung cap, hodc la ban that sy
khong thudc cap ctia ngwdi mua c6 quyén lwc, ban phai thay déi dau oc cta
minh va tap trung chuan bi cac thong diép dé dat dén cap do do. Ban tiép
can vi tri cang cao trong cong ty, ban cang it gap kho khan vé gia ca va canh
tranh. Cac lanh dao cap cao thuong khong quan tam dén tinh nang, lgi ich,
nhitng thit ti€u tiét trong giadi phap cta ban. Ho muon nghe cac van dé vé to
chitc va kinh doanh, khong phai cac van dé vé san pham, dich vu hodc ho
trg. Va ho lic nao cling quan tdm dén diém mau chét. Gidi phap cia ban sé
anh hwéng dén ca cong ty ctia ho nhu thé nao? N6 sé dong gop lgi ich gi?

Vi dy, ban dang ban mot gidi phap dao tao ban hang cho mdt cong ty co
5.000 nhan vién. Pirng noi vé chi tiét chwong trinh, mén hoc, chi phi, thiét
ké, phat trién v0i. Thay vao do, hay néi xem lam thé nao viéc dao tao nay sé
lam cong ty vugt troi hon doi tha - dao tao hon 200 nhan vién ban hang chi
trong vai tuan — va lam thé nao ty 1€ ky hgp dong cé thé tang 1én, va lam thé
nao viéc nay sé gilp cac lanh dao cap cao wdc lwgng chinh xac khi bao cao
doanh so6 ban hang cho ban giam doc.

Hay hoc cach lat nguwgc chudi kho dau

Chung ta da dat ra tdm quan trong cuia viéc diéu chinh ngon ngit cia ban
cho thich hgp véi cac tang quyén lyc khac nhau. Trwéce khi ban thwe hién
cudc goi, ban phai diéu chinh cudc héi thoai trong dau va cach dung tu dé

phu hgp véi ba cap do anh huéng.

« Cap thap nhat: hanh chinh.
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« Cap trung: quan ly.

« Cap cao nhat: 1anh dao.

Hay twéng twgng rang ban dang ban giai phap phitc tap cho mot hoi dong
gom ba nguoi quyét dinh. Ho lam viéc cho mot cong ty c6 2.000 nhan vién
- mot cong ty san xuat 16n. Hoi dong nay gom cé chu tich/CEO, giam doc
IT, va nhan vién quan ly mang. Moi ngudi trong s6 ho déu cé nhitng van dé
riéng phai lo nghi. Ddc diém ctia mo6i nguwdi nhu sau:

CEO/chu tich thudc cap lanh dao:

- Chue danh: CEO, CFO, CTO, CMO, COO.

- biém nong: Chién lugc doanh nghiép, 1gi nhuan, ban gidam doc va co
dong, chiém thi phan, tiéng tam, uy tin, tdm nhin doanh nghiép.

- Ngon ngtv/tir thuong dung: Tang doanh thu, tang uy tin, ROI 16n, tang
hiéu qua, xay dung tinh trung thanh vd&i thuong hiéu, giam chi phi ban
hang.

- Cau hoi mau:

» Muc tiéu ngan han ctia cong ty anh dé giir vitng thi phan la gi?

 Céc diéu kién kinh té dnh hwdng dén thong tin trong cong ty nhw thé
nao?

 Nhitng van dé chinh ma cong ty anh gap trong mdy nam tdi la gi?

https://thuviensach.vn



« Nhitng khuynh hwéng gan day trong nganh da dnh hwdng dén cong ty
anh nhu thé nao?

 Anh thay thi treong/sdn pham nao sé mang lai nhiéu lgi nhuan nhat?
» Cdi gi sé cung cap nhién liéu dé anh phat trién trong may nam t&i?
Giam doc IT thudc cap quan ly:

Chifc danh: Quan ly IT, quan ly ti€p thi, quan ly ban hang.

biém nong: Muc tiéu ban hang, do hai long cia khach hang, chi phi nhan
cong, doi ngti nhan vién dugc quan ly tot.

Ngon ngti/ttv thwong dung: Tang doanh thu, gitt khach hang, hiéu qua
cong viéc, doi ngli nhan vién dwgc quan ly tot, chitc nang, t6 chitc lai quy
trinh.

Cau héi mau:

« Hién nay c6 bao nhiéu ngwoi ho trg mang ctia anh?

* Yéu cau/nhu cau/muc tiéu/mong muén cta anh do6i vGi viéc dao tao la
gi?

« Anh c6 dang ho trg tai cho nao dé quan ly va duy tri h6 so va héa don
cua khach hang?

* Ai quyét dinh va trién khai cdc muc tiéu lam hai long khach hang cta
cong ty anh?
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* Hay mo ta mot giai phap hoan hao.
Quan ly mang thudc cap thurc thi:
* Chtrc danh: Phan tich mang, ph6i hop du an.

« Diém nong: Dé st dung, lap dat, trién khai, nhanh chéng, tron tru, dé
hiéu, it bdo dudng.

« Ngon ngit/tr thwong dung: Dé st dung, nhanh chéng, trién khai tron
tru, ho trg 24/7, giai phap hiéu qua.

« Cau héi mau:

 Hay cho t6i biét vé loai cong nghé ma anh da st dung. Loai nao tot va
loai nao khong t6t?

 Hién anh dang quan ly di liéu nhw thé nao? K€ hoach trong twong lai
cua anh la gi?

« Hién anh dang bi phan nan tir khach hang moéi ngay vé van de gi?
 Anh dang st dung loai phan mém gi?
« Anh dang st dung nén tang gi?

Hay cap cho ban gidy vao ctra: Ban xitng dang dwgc néi chuyén véi
nguwoi mua c6 quyeén luc

O phan dau chuong ndy, ching toi da liét ké ra mot s6 ndi sg lam cho
gidi ban hang khong dam tiép can véi cap cao nhat trong cong ty. Ho c6 thé
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trung thanh v&i No-Po, ho c6 thé thiéu cac k§ nang qua mat nhitng tay gac
ctra va c6 thé ho thiéu chuan bi. Nhwng doi khi, van dé nam & cho chinh ban
cam thay minh khong cé du quyén lyc. Trong tredng hgp nay, tay gac cira
ding gitta ban va ngudi mua quyén lyc chinh la ban day. Néu trong tham
tam, ban khong nghi minh xitng dang dé ndi chuyén vGi ho hodc khong
nghi minh thudc vé cung mot noi véi ho hodc cé quyén dwoc lang nghe thi
tat ca cac du dinh ctia ban sé tan thanh may khéi. Chuwong nay tap trung vao
viéc phoi hgp quyén luc v6i quyén luc — chinh ban day. Va day chinh la
chia khéa dé két noi v6i nhitng ngudi cé quyeén luc.

Tro choi quyén luc

Trong cac budi huan luyén cua t6i, ching t6i thwong choi tro choi sau dé
lam r6 xem minh c6 thodi mai khi n6i chuyén véi quyén lyc hay khong. Toi
dan cadc mau gidy vdi cac chitc danh khac nhau trong cong ty nhw ngudoi
quét don, nha tw van, tiép tan, quan ly tiép thi, gidm doc phu trach ho trg ki
thuat, giam doc nhan sy, CEO, nhan vién hanh chinh, v.v.. vao sau lung moi
hoc vién. T6i néi rang ho sé khong thay duwgc chitc danh ctia minh nhung
thdy dugc chitc danh cta tit cd nhitng nguwdi khac. Sau do ho sé di vong
xung quanh phong nhung khéng dwgc noi tryc tiép vai ai vé chitc danh that
cta ho (Vi dy, ho khong thé noéi: “Rat vui dwgc gap anh, giam doc IT”). Sau
khi ho da gap tat ca moi ngudi, toi yéu cau ho viét 1én twong chirc danh cta
ho theo cdp bac thit ty, tt CEO dén nhan vién quét don. Ho doan chitc danh
do6 dwa trén cach ngwdi khac néi chuyén véi ho. Nguwoi cé chitc danh 1€ tan
luén lubn noéi rang moi nguwdi rat than thién vdéi ho va co biét bao nhiéu
chuyén muén néi nhung CEO thuong rat ¢o doc, rat it ai mudn tiép can.

Tai sao lai nhu thé? Tai sao chiing ta lai dé dang tir bé quyén luc cta
minh treéce cac chie danh to tat nhw vay? Tai sao chung ta lai rut re, sg hai

va nhut nhat khi ti€p can vdi lanh dao cap cao nhat nhw thé?

Bay gio hay gianh lai quyén luc ctia ban
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Khong la gi khi nhiéu nguwdi nhan thdy khé ma cam thay minh c6 quyén
lyc. Cudc song hang ngay da lam suy yéu cam giac cia ching ta vé quyén
lyc ma chiing ta khong hé nhan thay. Hiém khi ching ta c6 thé doc hét trang
nhat cia t0 bado hay xem bon phuit tin tic trén tivi ma lai khong thdy nhitng
quyeén liwc nam ngoai quyén kiém soat cua chiing ta — dong dat, chay, tinh
co bi ban, khiing b6 — nhitng thitr nay lam cho cam gidc vé quyén luc cta
ching ta mat dan. Trong moi trweong kinh doanh ctia cong ty, ban rat dé tw
bd quyén Iyc cia minh triede cac chite danh to tat. Nhung viéc nay sé khong
mang lai cho ban nhiéu quyén lyc hon, hoac gitip ban cdm thay thodi mai
hon khi tiép can nhitng ngudi c6 quyén hanh va anh huéng.

Viéc lay lai quyén luc phai bat dau bang chinh ban: khong ai khac c6 thé
gitip ban lam duwgc viéc nay. Mot cach don gian dé lam tang cam giac quyén
lyc ca nhan la dung viéc xac nhan ban hang hang ngay. Hay st dung bay
cach xac nhan bén duwéi dé gidp ban tao dugc hinh anh ctia chinh minh
tredc khi goi cho nguwdi mua quyén lyc.

1. T6i xitng dang dé duwgc noéi chuyén véi cac lanh dao cap cao, cac Phé
Cha Tich va giam déc.

2. Toi sé khong cho phép ai phd hiy quyén lyc va sy kiéu hanh cua
minh.

3. Toi khong rut ré khi phai goi cho lanh dao: t6i luén c6 mot thw gi do
dé cung cap.

4. Toi c6 thé mang lai gia tri cho cong ty va téi muon lanh dao cap cao
cung chia sé suy nghi vai toi.

5. T6i sé khong chdp nhan cau tra 101 “Khong” tir m6t nguwdi khong co
quyeén noi “Cé”.
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6. T6i sé hen gap moi thang hai lan v6i mot nguwdi ban hay dong nghiép
c6 kha nang gay danh hudng cao trong linh virc cia anh/chi ay.

7. T6i sé tiép can nhitng nguwdi c6 chitc quyén vGi sy tO mo that sy va
luén nghi vé viéc tao ra thanh cong trong tat ca cac tinh hudng.

8. Toi sé tiép tuc dinh vi minh & cap cao nhat va cdm thdy minh quan
trong va phu hgp.

Gé6c ban lam viéc: Quyén lyc nam & dau trong danh sach khach hang
tiém nang cua toi — Kiém tra thuc té

Gio ban da biét cach phan biét ngudi cé quyén va ngwoi khong cd quyeén,
va biét cach két n6i ching mot cach hiéu qua, ban c6 thé xem ban dy bao vé
ban hang ctia minh. N6 thé hién cac co hoi da duwgc tham dinh cia ban va
wdc lwgng 1gi nhuan ma hgp dong mang lai. Néu ban quang No-Po sang
mot bén, ban c6 thé do ra song phan khéng c6 quyeén luc trong danh sach va
lam cho ban du bao cang chinh xac cang tot.

Lucy tim kiém quyén Iyc: “T6i biét minh khong nén “dinh” qua l1au véi
mot No-Po nhung t6i dang suy nght... c6 khi nao ho sé tré thanh mot nguoi
mua c6 quyeén lyc va xitng dang véi cac no lyc caa toi hay khong?”

Thuyc té: No-Po it khi tré thanh nguwdi mua c6 quyén lyc vi ho thiéu cac
pham chat gay anh hwéng dé tré thanh mot nguwdi nhw thé. Birng mo twdng
hao huyén. Mot khi da 1a No-Po thi sé mai la No-Po.

Roger tim kiém quyén lyc: “Khach hang quyén lyc cuaa t6i co6 tra 1oi
dién thoai mé6t lan va cho t6i vai phat. Anh dy yéu cau t6i néi chuyén véi
nhan vién cda anh 8y nhung t6i chwa dwgc nghe lai tir phia cia anh ay. Thé
toi dang lam gi sai?
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Thyc té: C6 thé la trong lan néi chuyén dau tién vdi anh ay, ban da
khong tao du gia tri dé anh ta nghi rang ban c6 thé gitp cho céng viéc kinh
doanh ctia anh dy. Moi thit van 6n thoi, ban van cé thoi gian dé xem xét lai
tat ca nhitng gi ban biét va ti€p can lai anh ay.

Lyla tim kiém quyén lyc: “Lanh dao cuda to6i yéu cau toi hen gap tat ca
cac lanh dao cdp cao nhat trong mot chién dich goi dién thoai. T6i da ton
mat may tuan ma van chwa gap dwoc ai trong s6 ho.

Thue té: Chang c6 gi 1a la cad. Ban da thi lam viéc véi trg ly hay thu ky
cta ho chwa? Ban cé chuan bi théng tin va ti€p can cong ty mot cach day
hiéu biét hay khong? Ban c6 tao dugc gia tri khi tra 10i cac cau hoi cta ho
vé viéc tai sao dong nghiép cua ban xitng dang dugc gap khong?

Matthew tim kiém quyen lyc: “T6i khong chac chan la minh da xac
dinh dwgc nguwdi mua quyén lwce. Toi nghi rang t6i dén kha gan réi, nhung
toi khong nam dwgc cac dau hiéu”.

Thuyc té: Hay goi xung quanh, goi 1én trén, goi xuong dwdi va goi rong
trong so do tdo chirc. Néu tat ca moi nguwdi ma ban néi chuyén déu chi ban
dén cung mot nguwdi thi nguwdi do chinh la ngwdi mua quyeén luc day.

Sasha tim kiém quyeén lwc: “T6i dau hang. T6i da c6 ti€p can tay CTO
nay trong may thang qua. T6i da thir hét moi cach — goi cho trg 1y, cho may
tay quan ly cta anh ta, ngay ca cho thw ky cta phong. Tét ca ho déu néi véi
toi rang Ong ta vo cung ban ron. Ho ghi lai 16i nhan cua t6i va néi rang ong
ta sé lién lac lai sau. Nhung t6i khong tin.”

Thue té: Day la lac phai xem lai ban dang néi gi va thong diép ban dé

lai 1a gi. Ban dang tiép can vGi nhitng ngwdi xung quanh ong ta nhu thé
nao? Ban mang lai gia tri gi? Email cta ban da viét gi dé tao ra gia tri?
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Céac chién lwgce két noi

1. Hay chd y dén cach ban ty hiy minh, sau d6 ty hoi tai sao minh khong
cam thdy thodi mai khi goi cho cap cao.

2. Hay nhé rang nhitng nguwoi mua quyeén lyc ngay nay déu la nhitng nha
lanh dao hiéu biét, nhitng ngudi co6 tw twdng thay doéi, nhitng nguwdi c6 nhiéu
anh huwéng chiv khéng phai 1a nhitng nguwdi c6 quyén cao chic trong theo
cach truyén thong.

3. Hay hoc cach nhan dién, quan ly, tang cwong va st dung mdc anh
hwéng cta chinh ban.

4. Ping bi mac lta vi cac chitc danh nghe to tat. Hay nghién cttu va
tham do cac so do td chitc dé tim ra noi quyén lyc dang gidu minh.

5. Hay hoc cach nhan dién email ctia ngwdi mua quyén lyc cling nhw
nhitng thoi quen cua ho qua quy trinh ban hang.

6. Hay nhé rang cac trg 1y cdp cao cé thé la canh ctra gitip ban tim ra va
ti€p can nhitng nguwdi mua quyeén lyc.

7. Néu ban muon tiép can cap lanh dao cao, ban phai hoc cach séng va
thd trong thé gigi cta ho.

8. Ngon ngit hiéu qua doi v6i nhitng ngudi mua quyeén lyc tap trung vao
nhitng dong goép co6 tinh mau chét ma ban mang lai cho céng ty cia ho chit

khong phai & cach cac san pham va dich vu cua ban hoat dong.

9. Hay hoc ngon ngtt thich hgp v6i cac mirc do anh huwong khac nhau:
thap, trung binh, cao va diéu chinh ngén ngit trén dién thoai. Néu ban goi
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cho cap cao ma néi ngon ngit cua cadp duwédi, ban sé bi dudi c6 ngay.
10. DBay la liac dé tim lai quyén lwc cta ban: hay tin rang ban thudc cung

dang cap va c6 quyén dwoc noi chuyén véi nguwdi mua quyén lwe. Hay tap
cach xac 1ap thuwong vu moi ngay.
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7. TRINH BAY: BUOI TRINH DIEN BAT PAU

Hdy dé mat dén nhirng thit lam réi ram va phirc tap (Nhitng nguoi thdt
su “thong minh” lam moi tht don gian)

—TOM PETERS—

Trong chwong nay, ban sé hiéu dugc twong tan:

- Tai sao gidi ban hang tai cho lai coi trong viéc trinh bay?

- Tai sao khach hang cua ban lai ngan ngam v&i PowerPoint?

- Viéc quen than véi hoi dong gom nhiéu ngudi ra quyét dinh quan
trong dén nhu thé nao?

- Tai sao ban lai that sy can dén 6 tiéng dong ho dé chuan bi cho 15 phit
trinh bay?

Ban sé hoc dwoc cac cong cu va meo dé giap ban:

- Thiét ké va trinh bay hiéu qua qua mang, web, video.

- Chon céc trang PowerPoint c6 thé gitip ban ban dwoc hang.
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- Gido duc, khuyén khich va gdy anh huwéng dén ngudi khac vé san
pham hodc dich vu ctia ban mét cach nhanh chéng.

- Tao ra cac cau hoi déong wém thir dé gitp bai trinh bay dién tién tot
dep.

- Trinh bay duwgc nhitng wu diém canh tranh trong san pham/dich vu cta
ban.

“Xin chao tat cd moi nguoi. Chiing ta van con cho vai ngudi tham gia. Ai
vira vao day nhi? Chao Susan. Cac ban dd mé& phan mém hop chwa vay?
Vang, tai phan mém nay xudng rit dé - chi t6n vai phat. John, cdm on anh
da tham gia v6i ching t6i. Anh dang goi tir dau ddy? O, xin 15i, laptop cta
anh bj treo a? Anh van c6 thoi gian dé khdi dong lai vi ching ta con dgi vai
nguoi nita. PE to6i xem lai xem ai da tham gia cudc hop nay roi nhé. C6 bon
nguoi trén duong day va tam nguwoi chap nhan 16i moi hop. Cé6 mot tiéng
chudng 16n trén duwong day... néu moi ngwoi déu dung nut tat tiéng thi ta sé
khong bi nhiéu va khong nghe tiéng ché sta phia sau. Bay gio thi kha hon
roi day. John, anh van & day chit? Anh da khdi dong lai may chwa? Dé toi
gtti lai cho anh dwong dan dé dang nhap. Cam on moi nguwdi da dgi. Chiing
ta sé bat dau trong vai phat. T6i thdy con Ron, Frances, Kim va Debbie sé
tham gia cudc goi. Van nhw vay chi#? O, dién thoai cam tay cua t6i dang
rung chuodng... Kim van bi ket xe va khong thé goi vao s6 dién thoai cua
cudc goi nhung van mudn tham gia. Xin chao, ai vira mé@i tham gia day?
Ron, anh biét liéu Frances va Debbie c6 tham gia vdi ching ta hay khong?
O, tot, Debbie dang & trong van phong ciing vdi anh a. Xin chao Debbie!
Cam on su kién nhan cua cac ban. T6i c6 Ron, Debbie, John, Susan, Stuart
va Kim trong cudc hop nay. Ta bat dau ch? Tét!

Toi c6 mot vai trang mudn chia sé vGi cac ban hém nay. T6i da moi ky
s hé thong va giam doc phu trach ban hang khu vic cing tham gia cudc
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hop nay. T6i mudn ton trong thdi gian ctia moi ngwdi, va vi ching ta da
cham 7 pht, t6i muon hoi xem moi nguwdi déu phai két thic vao 2 gio chiéu
ngay hom nay phai khéng? Chac chan, t6i hiéu rang cac ban déu c6 mot
cudc hop bat ngo phdi tham gia. Chiing ta sé néi ngan gon va két thiic cudc
hop nay vao khodng mot gio rudi. T6i da chuan bi 120 trang va sé nhanh
chong no6i qua vé chiing. T6i cling sé danh vai phit cho cau hoéi. Cac ban
nghe c6 6n khong?”

Trinh bay mot cach nghiém tuc

Sém hay mudn thi hau hét gidi ban hang déu bi roi vao dia nguc trinh
bay, va thay minh tit ti* bi bai trinh bay qua PowerPoint bép chét. Ngo6i nghe
khong ciling du chéan réi chit dirng néi la ban phai thyc hién bai trinh bay dé
té do6. Va ban phdi tiép tuc trinh bay khi thady dau 6c cta khach hang da
khong con tap trung nita, ban khong thé khong nghi xem “Chuyén gi vay?”

Viéc trinh bay dién ra vao giai doan sau ctia quy trinh ban hang, sau khi
k¥ nang gidi thiéu, tham do, dat cau héi va két noi ctia ban da gitp ban tiép
can dwgc mot nguwdi c6 quyén mua dén mot noi ma ban c6 thé trinh bay mot
bai chao hang hap dan va day thuyét phuc. Pay la sy kién 16n duy nhat dé
quyét dinh xem hgp dong nay liéu cé thanh cong hay khong. Cudi cung ban
da dwa ho dén ma6t noi ma ho san sang bi gido duc, bi thuyét phuc, va bi
khuyén khich mua cac san pham/dich vu ma ban cung cap. Pay la co hoi dé
ban tré nén noi bat, dé thé hién vadi khach hang kién thitc ctia ban vé céng
ty, san pham cuda ban, wu diém canh tranh ctia sdn pham cling nhw viéc dau
tw tién bac ctia ho vao giai phap cta ban. Pay ciing la co hoi dé ban thé hién
xem ban da biét gi vé ho, cung cap cac y twdng mdi va diéu chinh cac san
pham cua ban cho phu hgp véi nhu cau cta ho. Ban da giam dwogc khan gia
- nhitng ngwoi dang mudn dugce thuyét phuc.

Nhung khong may, néu ban ciing gidng nhu rat nhiéu nhan vién ban hang
tai cho khac, ban lai thiéu chuan bi thi bai trinh bay c6 thé khong giip ban
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ban dwgc cac san pham va dich vu theo cach ching dang duwgc hwong.

Kha nang nang trinh bay la k§ nang séng con nhuwng hau hét giéi ban
hang tai cho lai khong bao gid chiu hoc hoac lam viéc d6 mét cach nghiém
tiuc. Trudc day, do la k§y nang chi danh cho nhitng nguwdi ban hang truc tiép
cho khach hang. Gidi ban hang tai ch6 qua ban ron trong viéc tao ra co hoi
mdi, sap xép lich hen, dwa ra bao gia, trd 10i cac cau héi vé ban dé xuat, moi
khach hang tham gia cac bu6i demo hodc hdi thao tryc tuyén va xem cac
chuyén gia ban hang hodac dong nghiép tai cong ty lam nhitng khach hang
chan dén tan c6. Day chinh la Itic gidi ban hang tai ché phai dan dat cac
budi trinh bay nay, 1y dugc da trong gidy phit quan trong nhat cua quy
trinh ban hang va gianh dugc hgp dong.

Hay nghiém tuc xem lai ky nang trinh bay cua ban: n6 nhanh chong tré
thanh mot k§ nang quan trong dé gitp quy trinh ban hang van hanh dugc.
Nhu ban da thay trong chwong 2 - Gidi thiéu, viéc tao ra nhiéu diém tiép
xtc trong quy trinh ban hang dé giip khach hang hiéu rd hon va gitip ban
mang dén gia tri cho khach hang 1a rat quan trong. O giai doan dau, ban
dung email va dién thoai. Khi ban di tiép quy trinh ban hang, hoi thdo tryc
tuyén va demo la nhitng diém tiép xic quan trong vGi nhiéu kha nang chot
lai hgp dong. Trén thuc t€, ban bdo cao “Toi wu hda kha nang cta viéc ban
hang tai ch6” cta CSO Insights 2008 cho thdy cac bu6i demo va trinh bay
trén mang givp rat ngan quy trinh ban hang mot cach dang ké. Bai trinh bay
can phdi théa man ba muc tiéu chu dao duwdi day:

1. Lam khach hang hiéu dwgc 1gi ich cia giai phap ctia ban.
2. Khéc biét gitta ban va doi tha cta ban.

3. Hiéu dugc cach ho mua hang.
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Trong chwong nay, ching ta sé xem lai cac budc co ban trong viéc trinh
bay, du ban dang chuan bi mot cudc hop 5 phut hay mot ban demo 30 phuit
trén mang. Tuy nhién, quan trong hon, ching ta sé di sau vao nhitng bi mat
cta cach trinh bay: tai sao ban can phai két hgp viéc trinh bay vao bd cong
cu ban hang. Ban sé hoc dugc tai sao khach hang ngay nay lai tir chdi vao
phit cudi nhiéu dén nhw vay, hodac lam hong ké hoach thoi gian cta ban
bang cach no6i rang ban chi c6 vai phat dé trinh bay. Ban sé hoc dwgc cach
lam cho bai trinh bay ctia minh dang nhé va day quy trinh ban hang cta ban
tién tdi. Va ban ciling hoc dwgce cach thu thap kién thitc, k§ nang va sy tu tin
dé hudng dan, khuyén khich va gay anh hwdng dén khach hang trong man
trinh dién ctia minh.

Ban hang 2.0: Tat ca nhitng gi t6i c6 la bon phuit

Cau hoi: “Chung ta c6 nén hen gap qua web hay khong?” da trg thanh
mat khau dé tién dan qua quy trinh ban hang va kéo moi ngudi lai v6i nhau.
Dich vu hop qua mang WebEx gan day da tai trg cho mot ban khao sat do
CXO Media hgp tac thyc hién. Ho thdy rang 56% ngudi dugc hoi dong y
rang cac cong cu hgp tdc qua mang sé gitip day nhanh cong viéc kinh doanh
va hon 70% nguoi dugc hoi st dung hodc sé st dung cac cong cu hop tac
dé twong tac véi khach hang trong 12 thang téi.

Ban hang 2.0 khong phai chi la tan dung sy hop tac qua mang Kool-Aid.
Chung ta da biét cac cong cu hgp tac da tré thanh mét phan quan trong cta
twong tac hang ngay, cac phan mém hgp tadc ngay nay da 1én manh thanh
mot kho vii khi chita cac cong cu hop tac ban hang. Vi thé, ban c6 thé can
phai t6 chitc hop qua mang. Nhung khi lam viéc nay, ban can phai can nhac
gitta nhu cau cua ban va nhu cau cua khach hang.

Gitt tu thé d6 nhé
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Gidi ban hang trong moi truong Ban hang 2.0 lién tuc d6i mat v6i nhitng
van dé dau dau: lam thé nao dé tiép can dugc nhitng khach hang cé rat it
thoi gian va lam thé nao chon dwgc céng cu trinh bay tuyét voi nhat trong
v6 van cac lya chon khac nhau. Khé khan 1én nhat la nhitng nguwoi khac
cling dang c6 gang bam viu dé dwgc budc vao ctra trinh bay.

Khi quy thoi gian it 6i nhw vay, co hdi ban dugc gap mat trye tiép la rat it
6i. Gigi ban hang khong chi gap doi tht canh tranh tir nhitng cong ty khac
ma con t nhitng nhan vién khac trong cung cong ty — nhitng nguoi cling
muon chinh minh c6 co hoi dé trinh bay. Ky sw hé thong mu6n trinh bay
ban demo va dwa ra cac cau hinh va cac van dé cai dat. Giam doc tiép thi
san pham thi tién hanh hdi thdo truc tuyén dé trinh bay vé cong ty va vi thé
ctia cong ty trén thi treong. Kinh phi di lai cia doi tdc ban hang tai cong ty
dang bi giam di va khach hang cling chang muon gap tryc tiép tai cong ty
ctia ho. Nhan vién tao co hdi ban hang phdi trinh bay bat ky cai gi c6 thé
xuc tién dwgc quy trinh ban hang.

Thé gidi ban hang tai cho con lai phan nao? Néu nhiém vu cda gidi ban
hang tai cho 1a phaéi tang cwdng co hoi va quéan ly n6é xuyén sudt qua trinh
thi day chinh 1a lic cac ban phéi nhdy vao va gianh 14y quyén diéu khién.

Tai sao khach hang lai chay mat

Chang can suy nghi nhiéu cling cé thé doan dwoc rang rat nhiéu khach
hang khong mudn tham dy hoi thdo tryc tuyén, sé yéu cau phan trinh bay
ngan gon hon, sé cuwong quyét doi tw danh gia ban demo trwdc khi nghe
trinh bay, sé hiy cudc hen vao phiit chét hodc sé thong bao véi ban rang ho
chi c6 15 phut va chi muén nghe t6i da 4-6 trang trinh bay.

Ban c06 thé trach ho dwgc khong? Hay nghi xem. Néu mot nhan vién ban

hang thic hién trung binh tir ba dén nam ban demo ky thuat moi tuan, thi ta
c6 thé noéi rang nhitng khach hang cap cao nay phdi ng6i nghe may chuc
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bubi trinh bay qua mang moi tuan. Néu c6 mot cau lac bo nhan diém
thwdng cho PowerPoint thi chac khach hang nhan dwgc diém rat nhanh
chong vi ho phdi xem ca ngan trang PowerPoint trinh bay moi tuan. Mot tw
liéu nghién ctitu do GoToMeeting thiuc hién c6 tén “Lam thé nao dé tao ra
mot chwong trinh HGi théo tryc tuyén theo yéu cau?” da khao sat cac to
chitc thye hién hoi thao truc tuyén thwong xuyén va thay rang hon 52% cac
buoi hoi thao tryc tuyén nay duwgce thu lai. Nhitng buoi hoi thao tryc tuyén
theo yéu cau nhu thé nay lam tang chu ky song cuia hoi thdo trie tuyén.

Pay la luc gigi ban hang tai cho nging viéc lam dung cac dac quyén
trinh bay doi v&i khach hang ctia minh. Ching ta da qua ban rén ru ngu
khach hang bang PowerPoint dén no6i chiing ta quén mat cac nhu cau cua
ho. Thé ho muén thay, mudn s@, mudn nghe, muén cam gidc, muon nghi gi?
Ho da nghe qua nhiéu vé tinh nang, vé lgi ich va gio dang doéi thong tin vé
gia tri that sy. Chang ta da qua ban ron vGi nhitng théng sé va dé thuyét
phuc ai d6 chidp nhan tham gia bu6i demo dén noéi chiing ta khong c6 thoi
gian dé danh gia xem ai sé tham dy va ching ta sé chiém bao nhiéu thoi
gian ctia ho. Ching ta tam hoan viéc tham dinh, chap nhan mot No-Po tham
gia budi demo dé r6i lang nghe danh sach nhitng thit ho mo wéc nhung
chang bao gio cé tién mua. Chung ta tiép tuc tai ché cac bai trinh bay ci,
dwa ra cac bai trinh bay khéng da chat lwgng va mong muén ky duwgc hop
dong. So véi thé gidi cii, thé gigi Ban hang 2.0 khong cho phép ban mac
nhiéu sai lam nhu tréc nita.

Hay nghi xem. Liéu ban c6 mua hang néu n6 dugc trinh bay nhu thé
khong?

Hay nh¢& cau than chu rat that cia thé gigi Ban hang 2.0: “T6i c6 thé cho
ban boén phit”. Trong bon phit dé, khach hang mudn nghe mot thong diép
c6 gia tri cao, mot cau chuyén hap dan vé kha nang canh tranh va mot ROI
dugc tinh toan hoan chinh dé lam ho tré thanh mot ngwdi hung. Ban c6 thé
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gianh thém duwoc thoi gian néu ban ggi duwgce sy quan tam cda ho vdéi phan
trinh bay gidi thiéu cua ban.

Tat ca cac no luc ban da lam véi khach hang tw tredc dén gio phu thude
vao bon phit nay. Va dé bon phit nay cé hiéu qud, ban can phdi can than,
chuan bi ky ludng va trinh bay nhw thé nao dé khach hang nhé dwgc ban.
Hay ludn ghi nhé nhu cau cta khach hang, va ddm bao ban dap tng dugc
ching theo cach khach hang c6 thé nhé dugc va ditng quén thu lai budi
trinh bay vi c6 thé dén Itic nao d6 ban can dung lai ching.

Hiéu dugc quy trinh

Hau hét cac budi day vé thuyét trinh tap trung vao viéc trinh bay khi gap
mat. Nhitng ngudi tham gia hoc vé giao tiép bang mat, vé ct chi va cach st
dung thiét bi diéu khién PowerPoint mot cach hiéu qua nhat. Ho xem lai
bang ghi hinh dé c6 dwgc nhan xét va thwong khong chuan bi gi ca dé hop
qua web, qua video hay hoi thao truc tuyén. Néu ho dwgc hoc vé web demo
thi né cling chi tap trung vao cach st dung cong cu, diéu chinh web cam, va
md& ché do thu lai.

Néu ban cdm thay minh thiéu chuan bi, viéc dau tién ban c6 thé lam la
tim 1dy mot danh sach cac quy luat can phai tuan tha trén Google. Tin tot la
ban sé chang gdp kho6 khan gi khi tim kiém dau. Tin xau la c6 hang dong
cac quy luat trinh bay va ban sé nhanh chéng bi r6i loan va mat phuwong
huwéng. Liéu viéc ban chon st dung loai chit nao hay viéc ban tao ra cac so
do dep va hap dan c6 that sy quan trong hay khong?

Khong dau. Viéc ban trinh bay dwgc vé san pham va dich vu cta ban, thé
hién dugc rang ban tu tin vé chung, noi 1én dugc nhu cau cua khach hang,
khong lam ho lang phi thdi gian quan trong hon nhiéu va né sé giup ban ky
dwgc hgp dong.
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Do la 1y do tai sao cach hiéu qua hon dé trau doi ky nang trinh bay cua
ban la danh thdi gian dé hiéu dwgc toan bo quy trinh: ndi dung, thdi gian
chuan bi, va bai trinh bay. Khi ban dd nhuan nhuyén cac thanh phan nay,
viéc tap hgp chiing lai trong bai trinh bay sé dé dang hon nhiéu va hiéu qua
hon nhiéu so v&i nhitng gi ban nghi c6 thé dat dugc.

Cac diém can lvu y khi chuan bi phan trinh bay

Mot khi ban da quyét dinh dwgc ban can trinh bay dwdi dang nao, thoi
gian chuan bj sé tré nén cyc ky quan trong. N6 bao gom tit ca moi thi tw
viéc nghién cttu nhitng ngudi sé tham dy budi trinh bay, cho dén t6 chitc
ndi dung, luyén tap ndi va can gio cho phan trinh bay. Du phan trinh bay
cta ban la 15 phait hay 2 tiéng 15 phit, ban cling can phai chuan bi nhw
nhau. Duéi day la cac diém ban can chuan bi dé trinh bay 15 phuit:

- Tham dinh khach hang (30 phut).

- Tién hanh danh gia nhu cau khach hang trudc khi thyce hién bai trinh
bay dé biét duwgc ai sé tham dy va nhu cau cua ho 1a gi (30 phut).

- Xem lai cac tiéu chuan tham dinh dé khang dinh lai cdc nhu cau ma ban
tap hgp duoc (15 phut).

- Chuan bi va thiét ké trang trinh bay (1 tiéng).

- Tap trinh bay (1 tiéng).

Vang, 3 tiéng rudi chuan bi cho mét bai trinh bay t6t trong 15 phut. No
lyc nay sé dugc dén dap mot cach xing dang khi hgp dong cda ban tién

thém duwogc mot budce.

Chon cach trinh bay hiéu qua
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Ngay nay, ban cé thé trinh bay bang ngay may tinh cia minh. Ban béo
cao “Cai tién hiéu qua ban hang bang cong nghé” cia CSO Insights cho
thdy cac cong ty thwe hién gidi thiéu san pham va hoi thao truc tuyén dat
duwgc 63% chi tiéu. Ho cling nhan thay rang hgp dong cang 16n thi cang
phai st dung nhiéu céng cu hgp tadc qua mang.

Ban phadi c6 nhiéu loai bai trinh bay va luon phai biét duwgc loai nao thich
hop v6i khach hang nao. Hay tim hiéu chitc nang, trach nhiém, kinh nghiém
va mirc do anh hwéng ctia hdi dong phé duyét. Thong thuwdng né sé thudc vé
mot trong cac loai sau:

- Khach hang k¥ thuat, phu trach dam bao vé phan ky thuét cta du an.

- Khach hang kinh doanh, phu trach vé mat tai chinh ctia dy an.

- Nguoi dung, nhitng nguwdi sé tryc tiép st dung san pham cua ban.

- Ngwoi hwéng dan hodc cung cap thong tin, nhitng ngudi sé hwéng dan
va cung cap thong tin cho ban.

Ban c6 thé dé dang thay rang mdot buoi demo ky thuat dé chitng minh y
twdng khac xa véi mot budi trinh bay cap cao, va viéc trinh bay khac xa véi

cac phan khac ctia quy trinh ban hang.

Hay xem xét cac loai trinh bay khac nhau duwéi day, déi twong tham dw
va thoi gian trong quy trinh ban hang.

Hoi thao tryc tuyén

Hoi thao trire tuyén mién phi va c6 thé dwgc xem trire ti€ép hodc khi nao
khach hang c6 yéu cau thong qua mot dwong dan web. Thong thuwong ching

https://thuviensach.vn



kéo dai tir 30 dén 45 phut va dwgc bo phan tiép thi thwe hién. Ching thuong
trinh bay téng quan vé cong ty, san pham va cé thé moi mét nguwdi trinh
bay.

Nguoi xem c6 thé dat cau héi va tuwong tac vdi nguwdi xem khac. Noi
dung c6 thé kha chung chung va tap trung vao mét cha dé nao dé dé kich
thich sy quan tam. D liéu thong ké cho thdy khach hang tai cac hoi théao
tric tuyén xudng trong vong 12 thang sau khi né dwgc thu lai 1a kha cao.
Hoi thao tryc tuyén thwong do cac nhan vién cap thap, nhan vién ky thuat,
nguwoi st dung c6 anh hwdng va nhitng nguodi tw van xem. Nguwoi xem
thwong khong quan ly kinh phi nhwng la nhitng ngwdi can dugc biét vé san
pham.

Hoi thdo trie tuyén hiéu qua trong giai doan dau ctia quy trinh ban hang,
trong phan tham dinh ma ching ta da dé cap & chuong 4 - Ddt cau hai.
Thém vao do, né gitup khach hang co hoi dé tw tham dinh. Hoi thdo truc
tuyén ciing c6 thé duwgc dung v6i khach hang hién tai néu ho muon biét vé
cac san pham méi dugc tung ra.

Thi nghiém va dénh gia ki thuat

Demo k¥ thuat dugc thywe hién qua mot cong cu hop tdc qua web nham
giip khach hang thdy dugc san pham sé hoat dong nhw thé nao trong moi
treong cua ho. Trong cac cong ty 16n cling nhw moi tredng ban hang tw van,
cac van dé vé cdu hinh thuwong dugce dwa ra thado luan. Nhitng demo dang
nay thuong kéo dai, c6 thé 1én dén 75 phuit.

Ky su hé thong ky thuat dong vai tro chu chot trong viéc diéu khién
demo loai nay, anh danh thoi gian gidi thich vé cau hinh, cai dat, va cac van
deé khi trién khai, cach hoat dong ctia sdn pham va dich vu trong moi trudng
cta khach hang. Khach hang c6 thé mudn biét thém vé thé manh ctia cong
ty ban. Nguoi st dung va nhan vién ky thuat thwong tham dy budi trinh bay

https://thuviensach.vn



nay nhung hay can than — ho c6 thé la ngwoi dwa ra goi y hodc la mot No-
Po. No-Po la nhitng ngwdi nam vitng vé ky thuat va luén dwa ra cac cau héi
hop ly. Nhuw da dé cap trong chwong 3 -Tham do, ho c6 thé mang nhitng
ngwoi c6 lién quan dén tham dy budi trinh bay cia ban. Hay nhé rang néu
ho la No-Po, ban cé thé dau tuw thoi gian dé hudn luyén ho va dung ho dé
tim hiéu nhitng thong tin quan trong vi ho san sang cho ban thoi gian.
Nhung hday nhé quy trinh khong ding lai @ day — ho khong bao gio co
quyén quyét dinh mua hay khéng mua.

Demo dang nay nén dugc thuc hién vao gitra chu trinh ban hang, sau khi
ban da thdm dinh khach hang va c6 thé danh nguon lyc ky thuat cua ban
cho demo va danh gia ky thuat.

Trinh bay ban hang

Bubi trinh bay ban hang c6 thé dwgc thuc hién qua cong cu hop qua web
hodc video. N6 phdi ngan thoi, tiv 15 dén 20 phuit.

Loai hinh trinh bay nay phai dwgc diéu chinh theo tirng cong ty va dwoc
thwe hién tir tam nhin tong quan, thanh phan tham dy can phéai gom nguwoi
c6 anh hwéng vé kinh té/kinh doanh. Gidi ban hang phai diéu khién phan
trinh bay vi n6 chita dung cac ly do tai sao khach hang nén mua san pham
ctia ban. Hay nhé rang, budi trinh bay nay danh cho nhitng ngwdi mua cé
quyeén lyc — nhitng ngudi c6 rat it thoi gian danh cho ban. Ho mu6n biét cac
lgi ich quan trong ma gidi phap ctia ban mang lai, mu6n biét cach ban tao
1ap gia tri cling nhw nhitng thé manh ctia minh.

Va ciing nén nhé rang, phan trinh bay ban hang sé dién ra chi sau khi
viéc thao luan tham dinh va k¥ thuat da dwgc thuwe hién.

Trinh bay chitng minh y twéng/ROI
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Phan trinh bay nay dwgc thwe hién trong phan sau cua chu trinh ban
hang, sau khi cac van deé ky thuat va kinh doanh da dugc dua ra.

Phan trinh bay ngan gon nay can phdi tap trung vao viéc dau tu tai chinh
va cac ly do kinh doanh dé bién minh cho viéc mua san pham trong ngan
han va dai han. Phan trinh bay nay phai rat ngan — khong qua 15 phut.
Khéch hang ctia ban cing mu6n biét vé thé manh ciing nhv ROI ma ban dé
xudt. Thanh phan tham dy phdi gém nhitng nguwoi quan ly vé kinh phi.
Chinh nhitng nguwdi mua c6 quyeéen luwc va nhitng ngwdi cé dnh huwéng tai
chinh la nguwdi ban can thuyét phuc.

Biét dugc ai dang dan dat

Hay doan xem? Du ai tham du di nita thi ban cting dang diéu khién phan
trinh bay day. Birng bao gid danh mat quyén diéu khién khi hgp dong cta
ban & ngay trén ban. Ban c6 thé cho phép nguwdi khac tham gia mién la ban
c6 thé kiém soat duwgc thoi gian cia ho va néu ro nhitng gi ban muoén véi
khach hang.

Thinh thodng, khong thé tranh dwgc tinh huong ai do khac sé kiém soét.
Khi tat cd moi ngudi trong cong ty déu muon trd thanh mot phan caa budi
trinh dién, ho thwrong mudn moi thit di theo cach ho nghi va quén mat khach
hang. Ta thwong thay gidi ban hang tai chd ngoi phia sau trong phan trinh
bay vi ho thdy rang ho khéng da hiéu biét vé mat ky thuat va tin rang cac ky
su ky thuat sé lam to6t hon ho. Hay luon luén cé mat 100% thoi gian. Buing
tw do6i minh hay déi khach hang — chinh ban la nguwdi da mang khach hang
dén.

Hay tim hiéu k¥ cang vé hoi dong

Ptng quén nhitng ngwoi tham dy, nhitng ngwdi 1inh hoi phan trinh bay
ctia ban. Hay nhé rang hau hét cac quyét dinh déu do mot hoi dong dwa ra
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trong giai doan nay cta chu trinh ban hang va ban phai hiéu rat ro vé hoi
dong xét duyét. Mot s6 cau hoi ban can suy nghi la: “Kinh nghiém cta ho la
gi? Ho dang tim kiém céi gi — thong tin cu thé, y twéng, ly thuyét? Ho dang
mong muon diéu gi? Ho sé mua nhw thé nao?”. Nhitng diém nay sé gidp
ban dwa ra mot bai trinh bay thuyét phuc hon dé6i véi ho va day chinh la nén
tang tuyét voi dé trinh bay.

Mot khi ban da tra 10i dwoc nhitng cau hoi nay, ban c6 thé chac chan
rang ho sé muon ban tra 16i cac cau héi va moi quan tam sau

- Tai sao t6i nén mua san pham cta anh?

- ROI cua no la bao nhieu?

- San pham/dich vu ctia anh sé giai quyét dugc nhitng van dé gi?

- No sé giup gi dugc cho cong viéc kinh doanh cua ti?

- Néu t6i khong mua san pham ctda anh thi sé thé nao?

- N6 sé giup toi thyc hién muc tiéu gi?

- Nhitng gia tri khac (danh tiéng, an toan) la gi?

- Tai sao t6i can phai mua ngay bay gio?

Quaén ly cac van dé hau can

Cac van dé hau can thé hién & budi hop cta ban dién ra trudc, trong va

sau phan trinh bay thé nao. Hay quyét dinh xem khi nao ban sé bat dau va
két thic, budi hop can kéo dai bao 1au, thong tin ctia ban sé dugc truyeén tai
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nhw thé nao, trinh ty cac trang trinh bay sé nhu thé nao, ban sé bat dau va
két thic ra sao. Ban sé moi bao nhiéu ngwdi? Ban diéu khién cang nhiéu
nguwoi, thi ban can phai dung cang nhiéu cong cu va ban can phdi suy nghi
thau ddo hon.

Gti the moi. Khi ban da quyét dinh phai mai ai, hay gi thu maoi. Toi dé
nghi ban gtri thw m&i qua Outlook Express. Hay st dung mét tiéu dé manh
meé nhu:

[TEN CONG TY] trinh bay cac phat hién quan trong trong ndm 2009
cho [KHACH HANG]

Thao ludn xay dyng gidi phap véi [KHACH HANG] vao ngdy
18/8/2009.

15 phiit demo cho [KHACH HANG] vao ngay 18/8/2009.

DPirng gwri cac trang trinh bay trieéc va hdy nhé can phai gii thw nhac 24
gi® truedc khi budi hop dién ra.

Khi nguwdi nhan the dong y tham gia, hay gwi thong tin khang dinh lai sy
tham gia cta ho cung vdi thong tin dang nhap.

Khi dén gio, hdy dang nhap trudce it nhat 15 phit. Ngwoi tham gia khong
muon dang nhap vao diung gio va thay rang nguwdi moi chwa xuat hién!

Hay muong twgng vé hinh anh budi hop. Hay muwong twong vé budi hop
va thiét 1ap hinh anh nhitng gi sé xdy ra va c6 thé xay ra — moi nguoi dén tré
hodc khéong dén, cac trang trinh bay khong hoat dong, bi han ché vé thoi

gian va sau dé dam bdo rang ban thu xép moi thi 6n thoa.

Pirng dé cong nghé danh guc ban
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Khi c6ng nghé va k¥ thuat ngay cang phat trién, cac van de vé ky thuat la
khong tranh khéi nhung chiing cé thé ngan chan dwgc. Ban cang biét truéc
viéc gi c6 thé xdy ra thi ban cang chuan bi t6t hon. Vi dy, néu ban chuan bi
demo qua web, liéu hoi dong tham dinh c6 ngéi chung mot phong hop
khong, hay la moi ngudi ty ngoéi xem tai ban cda minh? Néu ban dinh ghi
lai budi trinh bay nay, liéu ngudi nghe c6 thiét bi ghi am hay khong? Ban c6
nén chuan bi web cam va xem do phan giai truéc hay khong? Hay lu6n nhé
rang nguoi ta co thé xem ban trinh bay theo cac cach khac nhau va hay hiéu
rd cac nén tang hodc trinh duyét khac nhau ma ho c6.

Thé hién 100% khi trinh bay

Nhitng gi ban ndi phai thuyét phuc dwgc khach hang — diéu d6 c6 nghia
la ban khong thé lam ho chan ngay, lam ho buc minh, hay lam ho mat thoi
gian. Day la lic ching ta phdi ngitng khong duwgc giau minh dudi nhitng thi
thdy dwogc va st dung lai hang tan trang PowerPoint da 16i thoi. Hay nhé
rang: PowerPoint khong trinh bay — ban mgi la nguwdi trinh bay. Nhitng
trang PowerPoint chi ho trg nhitng 16i ban trinh bay chi khong phai lam
khan gia bi phan tam hay canh tranh v6i chinh nguoi n6i. Khi ban trinh bay,
diéu quan trong s6 mot la chinh ban phai thé hién.

Quy tac

Co 1é ban da doc qua rat nhiéu quy tac trinh bay (t6i cling th€) nhung t6i
thdy Guy Kawasaki tong hgp lai ching rat t6t trén trang blog Lam thé nao
dé thay doi thé gidi trong do ong dé cap dén quy tac 10/20/30: 10 trang/20
phtt/30+ cd chir.

Duéi day la 10 quy tac cuda t6i, ngan gon va dé hiéu:
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1. Dung kiéu chit don gian. Hay dung cung mot kiéu chit trong sudt
phan trinh bay — hay thé hién tinh thong nhat. Mot s6 cong ty yéu cau ban
phai st dung mot kiéu chit nao d6. Hay chon mot kiéu chi¥ chuyén nghiép,
than thién cho toan bo bai trinh bay.

2. Trinh bay ngan gon. Hay nghi rang phan trinh bay ngay cang ngan lai
va 1ap ké hoach theo huéng dé. Viéc trinh bay ngan gon sé dem lai hiéu qua
vi n6 lam cho khan gid mudn nghe nita. Hay c6 gang trinh bay trong vong
15 phut th6i. Hay danh 10 phut dé trinh bay va 5 phit danh cho cau héi.

Hay sap xép noi dung trén mot to gidy hodac mot tam bang truwde khi bat
dau. Hay lwu y dirng di qua sau vao dit liéu. Ngudi trinh bay thudng bi cuon
vao phan ndi dung va cho rang tit ca nhitng gi ho phai n6i déu quan trong.
Khoéng dau. Hay tap trung vao cot 10i cua y twdng/thong diép cta ban. Hay
bd qua cac phan rau ria. Hay luyén tap va ty hoi xem néu nguwoi tham dy
nhd ba diém vé bai trinh bay thi ban muén ho nhé nhitng diém nao?

3. Nhitng trang hiéu qua la nhitng trang chita hinh anh chivt khong
phai chit viét. Ngudoi ta dé nhd vé hinh anh hon la nhé vé tir ngt. Dirng

viét qua nhiéu Ién trén trang trinh bay. Hay chd y dén nhitng diém sau:

- Tranh cac hinh anh qua loe loet. Nguwoi xem rat dé bi lac vao do6 va bi
mat tap trung vao thong diép cda ban.

- Dung anh chup. Anh chup thuwong cé kha ning gdy anh huéng dén tim
ly nguoi nghe. Hay st dung nhitng hinh dnh c6 do phan giai cao.

- bung dung nhirng hinh anh trong clipart cia PowerPoint vi khach
hang da thay ching ca triéu lan roi.

- Mau sac co thé chia thanh hai phan: lanh (nhw xanh 14 cay hodc xanh
dwong) va d&m (nhw cam hoac dé). Cac mau lanh nén la mau nén con mau
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néng la cac thi noi 1én phia trén. Néu ban phai dung chir:
+ Hay chon mot kiéu chit don gian va dung né mot cach thong nhat.

+ Dung gach dau dong thay vi ca doan van. Cau chit phdi rd rang, ngan
gon va doc dugc.

+ Néu ban bat budc phai dung cau chit, hady nhé quy tac 7x7: khong qua
7 tit moi dong va khong qua 7 dong, nghia la 49 tir tré xuong.

4. Tranh sit dung cac cum biéu do, so do, hoac bang. Nhiéu nguoi s
dung qua nhiéu dit liéu trén so d6. Ban c6 thé chon dé trinh bay dir liéu
bang hinh anh, vi du nhw so d6 banh hinh tron, so do thanh thang ditng, so
d6 thanh ngang, hoac do thi. Khi ban can so sanh gitta cac trang v6i nhau
thi nén st dung bang.

5. Sap xép thong tin trwdc. Viéc ban phdi sap xép dugc cai gi trinh bay
trwdc, cai gi sau la rat quan trong. Pay la lic ban sap xép lai cac trang. Hay
bat dau bang viéc xac dinh muc tiéu. Nhitng y twdng nao khach hang can
phai nhé? Nhiéu cong ty sé yéu cau ban phai sit dung mau cua ho nhuwng
day la viéc ma ban c6 thé sang tao. To6i khuyén ban chi nén st dung t6i da
tam trang;:

- Trang 1: Trang gi6i thiéu. Sap xép logo ctia khach hang trén trang nay.

- Trang 2: Muc tiéu. Muc tiéu cta ban la gi? Ban sap ndi vé van dé gi?

- Trang 3: Cac diém trinh bay. Tém lwgc nhitng diém ban dinh trinh bay.

- Trang 4: Nhu cau cua khach hang. Ban da noéi chuyén vdi ai va phat
hién ra nhitng nhu cau gi?
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- Trang 5: Giai phap va goi y. Hay néu bat lén tai sao giai phap cua ban
thich hgp nhat trén thi truong cling nhu nhitng thé manh cta ban la gi. Hay
c6 mot cau thé hién gia tri cling nhw 1gi ich ban sé mang lai.

- Trang 6: Nhitng diém minh chitng. Nhitng khang dinh cua khach hang
hién c6 va cac vi du dién hinh.

- Trang 7: ROI. Tai sao ban lai la noi khach hang nén mua hang nhat.

- Trang 8: Khép lai va budc ké tiép. Hay tom lwgce lai nhu cau, 1gi ich va
de nghi cac budc hanh dong tiép theo.

6. Pirng ty doc trang trinh bay! Tai sao ta lai phdi tra tan khach hang
bang cach doc ching lén trong khi khach hang cé thé ty 1am viéc nay? Thay
vao dé, hay dung mat vai tir dé giap ban giai thich y twdng. Cach t6t nhat dé
c6 duge va dé duy tri si chu y ctia khan gia la phai lam ho ngac nhién bang
cach tao ra moi quan tam bén ngoai trang trinh bay. C6 thé ban la nguoi
trinh bay dau tién trong thang lam viéc nay day.

7. Gitr virng su chu y cia ho bang cach twong tac. Rat kho dé gianh va
gitt duwgc sw chi y cia nguwdoi khac. Khi trinh bay tredc mot hoi dong, ban
can nhé rang cac thanh vién khéng chi c6 mic do anh huwéng khac nhau ma
con tiép thu & nhitng t6c d6 khac nhau. Moi ngudi c6 mét cach hoc riéng va
c6 nhitng dong luc riéng. Vi thé, ban c6 thé trinh bay theo cach twong tac,
tic 1a dé khan gia no6i. Khach hang tiép thu tét hon khi ho duwoc tich cyc
tham gia. Khong ai muodn chi nghe va khong néi dwgc, du chi trong thoi
gian ngan thoi. Néu ban trinh bay theo hwéng thdo luan, ban sé khuyén
khich dwoc nguwoi tham dw va cho ho co hdi dé hoc héi lan nhau, chia sé
kinh nghiém trong cudc séng va cong viéc.

8. Hay la mot truéng nhom va mot nguwoi nhiét tinh giap moi nguoi
trao doi véi nhau. Mot ngudi buon chan hodc néi déu déu chi lam khan gia
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muon bo vé. Hay st dung nhiét huyét va su tu tin ciia minh dé dwa khan gia
dén noi ma ban muon ho dén. Hay st dung nhitng k¥ nang ma ban da hoc
nhuan nhuyén cho viéc ban hang qua dién thoai. Hay néi ngan gon, dat ra
cac cau héi hay, va tich cuc lang nghe. Birng cat ngang hodc doc thoai.

Hay bat dau bang cach dé moi ngwoi gidi thiéu mot vong. Moi ngwdi can
phai biét ro ai tham gia. Hay giai thich muc dich ctia cudc hop va thiét 1ap
cac quy tac, khang dinh lai thoi gian va nhitng nhu cau ma ban kham pha
duwoc ttt nhitng ngwoi tham gia. Hay st dung mot cau chuyén tich cuc va
nhitng giai thoai dé gitp vé nén dich vu va cam két ctia ban. Hay st dung tur
ngl* mot cach ro rang va sap xép suy nghi ctia ban dé cudc hop c6 thé tién
trién nhanh chong va theo ding huwéng.

9. Hay dwa ra cac cau héi wom thit. Vi ban dang lam viéc véi mot
nhom khach hang dé phan tdm, nén viéc ban phai wém thit khach hang dé
c6 dugc sy déng tinh trong suo6t phan trinh bay la hét sitc quan trong. Cach
tot nhat dé bat dwgc mach néi chuyén la dwa ra cac cdu hoi dong dé wém
tht khach hang sau vai phut hay vai trang. Trong khi trinh bay, ban c6 thé
stt dung phong cach nhe nhang, vao cudi phan trinh bay thi st dung phong
cach manh mé hon. Duéi day la mot so vi du:

Phong cach nhe nhang:

« Ttr dau dén gio anh nghe thdy thé nao?

 Anh thdy céi nay phu hgp vGi cong ty cia anh nhw thé nao?

* T6i c6 tém tat chinh xac cac nhu cau cia anh khoéng a?

Phong cach manh mé:

* Diéu gi lam anh phan van vay?
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 Con diéu gi anh thac mac ma t6i chwa trinh bay khong?
 Anh thdy van dé nay ra sao?

« Anh da nghi dén khau quyét dinh nhw thé nao roi?
 Anh da san sang dua ra quyét dinh chwa?

 Chung ta can lam gi dé thuc hién dugc viéc nay?

* C6 con van dé gi can trd khién anh khong xtc tién dwgce ban dé xuat
nay khong?

« Anh muon tién hanh tiép nhw thé nao?
* Budc ké tiép cua chung ta la gi?
« T6i c6 nén gi cho phong mua hang mét ban hgp dong khong?

10. Hay soan san mot cau mé dau va mét cau két thic that hoan hao.
Khén gia thuwong chi y nhat vao phan dau va phan cudi:

- Hay gianh 1ay suw quan tdm ctia khach hang bang cach bat dau bang mot
cau chuyén, dat cau hai, dwa ra cac so liéu thong ké hap dan va sau do6 néi

Ve cac tha tuc va quy tac.

- Hay danh thoi gian dé tra 16i cau héi nhung ding két thic bai trinh bay
bang phan nay. C¥ 45 phut noi dung thi ban can 15 phut dé tra 16i cau hoi.
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- Vao phan két, hay tém tat lai nhitng diém chinh, danh thdi gian cho cau
héi va sau d6 dwa ra mot cau két da chuan bi san khac v6i phan tom tat. Cau
két nay la lic ban mang lai cho khach hang mot tam nhin day hitng khéi va
gitip ho tap trung vao nhitng gi ho c6 thé lam vdi nhitng thong tin ma ban
vlra cung cap.

Hay suy nghi vé noi dung

Cong ty cua ban hoat dong hiéu qua - nhung ban phai c6 dvgc mot gia tri
nao do6 dé noi va thong diép nay phai thong nhat. Noi dung chinh Ia linh hon
ctia budi hop. D6 1a ly do chinh dé khach hang c6 mat. Nhitng gi ban noi
cling nhw nhitng gi cac trang trinh bay ctia ban mudn thé hién phdi minh hoa
dwgc ba thanh phan co bén sau:

1. Gia tri cua ban.

2. ROL.

3. Thé manh cta ban.

Thé hién gia tri cia ban

Réat nhiéu ngwoi ban hang cam thay kho sd vi bi té liét vé thong diép gia
tri — khong c6 kha nang dién dat dugc gia tri trong mot vai tir. Day la luc
ban phdi nam bat dwgc gia tri ctia cong ty ban doi véi khach hang va st
dung n6 cho khach hang tiém nang. Hay néi ngan gon: viéc xac nhan gia tri
phai stic tich, dé nhé va mang lai giai phap cho nhitng nhitc nhéi cia khach

hang.

Khi dugc dién ta tot, gia tri sé rat dé nhd va la thwong hiéu cta ban. DuéGi
day la mot so vi du dién hinh:
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« Wal-Mart — Gia thap moi ngay.

« BMW - C0 may lai t6t nhat.

» 7-Up — Khong co6-la.

* McDonald’s — Trueéc sau nhw mot.

* Pizza Domino — Giao hang nhanh chong.
 Google — Tim kiém nhanh chéng va dé dang.
* Avis — Chting t6i no luc hon.

Dudéi day la nhitng diém ban phai suy nghi khi thdo ra mot xac nhan gia
tri:

1. Khac biét thay dwoc trong dac diém san pham/dich vu cta ban, thit ma
khach hang danh gia la quan trong la gi?

2. Cong ty cta ban sé gitp cong ty khach hang nhu thé nao? Ban c6 gitp
ho gia tang doanh s6 hay khéng?

3. Ban tap trung phuc vu cho thi truong va déi twgng nao?

4. Ban sé chitng minh va phat trién nhitng gia tri ma ban mang lai theo
cach nao ma khach hang cé thé thay dugc?

5. Khuynh huwéng hién tai trén thi trvong cta ban la gi?
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6. Cong ty ctia ban khac vé6i cac cong ty doi thu ¢ diém nao? Co phai la
chi phi thap hay khéng? Nhiéu lgi ich hon? Hay la gia tdng so lwgng?

7. Nhitng yéu t6 bén ngoai nao lam anh hwéng dén viéc kinh doanh cta
ban?

8. Nhitng yéu td bén ngoai dé6 anh hwdng dén cac vi tri ctia ban nhu thé
nao?

9. Nhitng nhu cau va nhitc nh6i ma ban dang gap phai la gi?

10. Tai sao khach hang nén chon lam an v&i ban? Ban c6 thé chitng minh
1o gia tri d6 hay khong?

ROI 1a gi?

Theo khao sat vé viéc ban hang qua dién thoai do CSO Insights thirc hién
nam 2008, yéu t0 quan trong thit hai ma gi6i ban hang tai cho phai rén
luyén thém la kha nang thuyét phuc dugc khach hang rang viéc bé ngan ay
tién ra mua hang cda ban la hoan toan hgp ly. Khi cong ty that chat chi tiéu,
kinh phi ngay cang eo hep, thi cac dy an cang phai dau tranh lan nhau dé
gianh ldy kinh phi. Co hoi cta ban dugc can nhac cing véi mot vai du an
khéc va cé 1é chwa bao gid s6 nguwdi tham gia quyét dinh mua hay khong lai
nhiéu dén nhv vay, diéu dé c6 nghia la quyét dinh nay sé dwgc can nhac dwa
trén nhiéu nguon thong tin hon.

Viéc danh gia ROI gitp khach hang dé dang thdy dugc viéc dau tuw vao
san pham hodc dich vu cia ban cé hgp ly hay khong ciling nhw gitp ho nhin
thdy dwogc gia tri ma hgp dong hay thwong vu nay sé mang lai. ROI duoc
dinh nghia 1a s6 tién ta nghi sé thu lai sau khi dau tw. Pau tv nghia la mua
mot cdi gi do co thé lam tang lgi nhuan (hodc gidam chi phi) hoac 1la mot cai
gi d6 chung ta nghi rang gia tri ctia no sé tang theo thoi gian.
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Muc tiéu cua ban la phai dwa duwgc gia tri ctia cac san pham hodc dich vu
cua ban vao moi trvong cua khach hang. Nhitng nhan vién ban hang tao ra
moi treong nay bang cach chia nho chi phi lién quan dén san pham/dich vu
va minh hoa 1y do tai sao viéc mua hang hay vu dau tw nay sé dem lai lgi
nhuan cho cong ty. Ky nang ban hang nay sé€ gitip ban dinh vi dwgc minh
khéc véi doi thu canh tranh va cudi cung la gitip dé nghi cia ban tré nén
hap dan hon.

Duwdi day la mot cach giip ban nhanh chéng dién giai ROI theo cach
khach hang c6 thé hiéu duwgc, dwoc néu trén JustSell.com:

http://www.justsell.com/salestools/returnoninvestment.aspx.

1. Chi phi tryc ti€p cia san pham hodc dich vu cta ban 1a bao nhiéu va
can bao nhiéu tién dé trién khai?

2. Loi ich tinh theo do6-la ma khach hang c6 dugc tirng thang — dwa vao
viéc doanh thu tang — nhd san pham/dich vu cta ban va nhitng chi phi ma

ho tiét kiém dugc.

3. Nhan lgi ich trong phan hai v6i 12 thang dé c6 dugc lgi ich hang nam
va trit di chi phi ctia sdn pham/dich vu dwgc dwa ra trong phan mot.

4. Chia s6 nay cho chi phi dwgc dé cap trong phan 1 va nhan vdi 100.
Dbay chinh la phan tram ROL.

biém manh cta ban la gi?

biéu gi khién ban dang dé dau tw hon doéi tha ctia ban? Néu ban khong
biét thi khach hang cling chang quan tdm va c6 thdi gian ty tim hiéu dau.

https://thuviensach.vn



Theo ban bao cdo “T6i wu hoa kha nang ban hang qua dién thoai nam
2008, khia canh tao su khac biét giita ban va do6i thu ctia ban van con cho
dé cai tién. Gidi ban hang tai cho khong chi phai biét c6 nhitng doi thu
ngoai thi tredng ma ho con can phai dién ta dugce r6 rang cac thé manh cta
minh va chuan bi san mot chién lwgc canh tranh.

Go6c ban lam viéc: Xem lai viéc trinh bay trong thuc té

Debra véi qua nhiéu dir liéu: “T6i rdt mudn gidi thich vé cac san pham
ma chuing ta cung cdp dén noi t6i thuong chao hang qua sém. Sau do, toi
nhan thay rang t6i da danh mat sw quan tam ctia khach hang — ho tr@ nén sot
rudt va phan tam. Lam thé nao to6i c6 thé quay ho trd lai?“

Thuyc té: Co 1é ban dang ké 1€ chit khong phéi dang ban hang va khong
tiép can dugc v6i khach hang trong qua trinh nay. Néu ban danh nhiéu thoi
gian dé tiép can nguwdi nghe bang cach tao ra cac co hdi dé thao luan thi ho
sé chu y lang nghe va tham gia.

Carla véi viéc huy buoi hen vao phit chét: “Citu t6i v6i! T6i luén xép
lich trinh bay nhung vao ngay hom do, t6i nhan quéa nhiéu tin hiy khéng
tham dw. C6 phdi la tiéng noi cda toi qua dién thoai té qua khong?“

Thuc té€: Nhu ching t6i dd dy doan trong chwong nay, ban can phai
chuan bi dé don nhan viéc huy buo6i hop nhung ban c6 thé tranh dugc viéc
nay bang cach lam nhu sau:

1. Bat ra nhitng muc tiéu ré rang véi khach hang, duéi dang email, vé
nhitng gi ho sé thu dugc sau khi tham dw budi demo hodc buéi trinh bay ctia

ban.

2. St dung mot tiéu dé hap dan cho thw moi.
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3. Tiép tuc thuyét phuc cac thanh vién cta hoi dong — nhitng ngudi sé
tham dy — bang cach gtti cho ho email vGi cac y twéng méi khi gan dén
ngay hop.

4. Nhac ho nhé rang ban sé thu am lai bu6i hop va dwa cho ngudi khac
xem khi can.

Sam khong thay dugc trang trinh bay: “Lic nao viéc nay ciing xay ra
v&i mot ngwoi tham dw demo/budi trinh bay — ho khong thé két mang, vi thé
ho khong thdy dwgc trang trinh bay. Vay t6i c6 nén gui ching truedc cho ho
khong?”

Thuyc té: Dung dé van dé “khong c6 trang trinh bay” lam ban bi anh
hwéng. Thay vao dé, vi ban tiép xtic vGi khach hang that sw, nén hay tan
dung co hoi nay dé thdo luan véi khach hang qua dién thoai va néi vé ba
diém chinh trong phan trinh bay cia ban. Sau dé, ban cé thé gwti cho cac
trang trinh bay hodc g¥i mot email tom tat nhitng gi ban thao luan.

Ben khong thay ro hoan canh bén phia khach hang: "Moi thit dang
tién trién t6t dep thi t6i nghe thdy tiéng noéi chuyén & dau bén kia. R6 rang
c6 ai do trong phia khach hang vira budc vao tham gia va t6i khong biét han
la ai ca. Thé la ho bat dau dwa ra mot loat cau héi va gianh 1dy quyén diéu
khién.”

Thue té: Nhitng ngudi mua cé quyén luc thwong dén tré hodc phai ra vé
rat sém vi con ban nhitng budi hop khac, vi thé day co thé la mot nguwoi
mua quyeén lyc.

Hay nhanh chéng lam mét bai kiém tra vé quyeén lwc. Hay yéu cau ho tw
gidi thiéu va giai thich vé vai tro cia ho, va sau do lang nghe xem khong
khi thay d6i nhu thé nao. Néu moi nguwdi déu im ldng khi nguwoi dé 1én tién
thi c6 thé ban can phai huwéng thong tin ctiia minh theo hwéng ctia ngudi do.

https://thuviensach.vn



Greg gap rac roi véi nhitng chuyén gia ky thuat: “C moi lan t6i moi
tay ky sw hé thong dén budi demo la han ta gianh quyén kiém soat va néi
qua nhiéu vé van dé ky thuat dén noi chinh t6i cling phai buon nga. Co vé
nhv anh ta chang quan tdm gi dén gidi ban hang va c* muon no6i vé may thiy
tiéu tiét. Roi toi thay rang minh bi mat hgp dong. Vay t6i phéi lam gi dé co6
dwgc quyén diéu khién?”

Thuyc té: Hay thdo luan chan thanh véi tay k¥ sw nay va gitp han ta hiéu
duoc sy khac biét gitta mot cudc thao luan ky thuat va mot cudc thao luan
kinh doanh. Hay gi6i han thdi gian va s6 trang han ta trinh bay trong cudc
goi va ddm bdo hai bén déu dong y vé van dé nay truwdc khi budi hop bat
dau.

Chién thuat trinh bay

1. Trinh bay la mot k¥ nang song con. Néu lam tot thi né sé tiép thém
nang lugng cho chu trinh ban hang cta ban va dwa ban gan tdi viéc ky hgp
dong.

2. Chuan bi cho mot bai trinh bay 15 phut cling mat nhiéu thoi gian nhw
chuan bi mdt bai 90 phit. Ban phdi nghién cttu ky luong.

3. Khach hang khéng mud6n gap mat true ti€p va chi cho ban bon phuit.
Hay quyét dinh xem ban sé tan dung thoi gian mot cach t6i wu nhw thé nao
va quyét dinh ban sé chon hinh thitc trinh bay nao.

4. Hay ngirng moi No-Po. Hay gwti thw moi dén ding ngwoi trong hoi
dong. Hay dam bado ban mdi dwgc nhiéu thanh phan tham gia cudc goi:
nguoi lam ky thuat, ngwoi phu trach ngan sach, nguoi st dung, nguoi
huwéng dan.
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5. Hay dam bdo rang ban c6 nhiéu bai trinh bay khac nhau trong suot quy
trinh ban hang, t* hoi thdo tric tuyén cho dén demo dé chitng minh y
twong.

6. Cong nghé c6 thé dé dang lam anh hwdng dén hiéu qua trinh bay.
Pirng dé diéu nay xdy ra. Hay sita chita tat cd moi thit c6 thé bi héng trudc
khi bat dau va ngan khong dé né xdy ra. Néu ban khong thé ngan dwgc thi
hay chuan bi dé doi pho véi no.

7. Pung dya vao PowerPoint. Hay st dung it trang trinh bay — t6i da la 8
trang — hay trinh bay ngan gon va don gian. Bing khién khach hang kho
chiu bang cach doc to tirng chir.

8. Viéc dat cac cau héi wém thi trong sudt thoi gian trinh bay rat quan
trong, dac biét la khi ban khong thay duwgc khach hang dang nghi gi.

9. Hay danh thoi gian dé dwa mdt thong diép xac dinh gia tri manh mé,
ROI, mot cau chuyén vé thé manh vao bai trinh bay ctia ban

10. Hay nhin vao gwong va mim cuwdi. Hay nhé rang bai trinh bay la con

dé cia ban. Burng gidu minh sau may trang nay hay dé nguoi khac trong
cong ty gianh quyeén kiém soat nhé.
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8. XU LY CAC LY DO PHAN DPOI

Thinh thodng chting ta nhin cham cht qua lau vao moét canh ctta dang
déng lai dén noi chuing ta khong kip thdy mét cdnh ctra khdc dang mé ra.

—ALEXANDER GRAHAM BELL—-

Trong chuwong nay, ban sé hiéu dugc twong tan:

- Lan s6ng phan do6i va lam thé nao dé tranh duogc no.

- Lam thé nao ban lai that si tao ra cac ly do phan doi.

- Sai 1am khi sg nghe nhitng y kién phan doi va lu6n nghi rang nhitng y
kién nay dang cong kich minh.

- Cai bay vé dong luc thic day ma ta bi roi vao.

Ban sé hoc duwgc cac cong cu va meo dé:

- Hiéu dwgce nhitng rao can ma ban tao ra, hiéu dwoc sy phan doi sé lam
ban that vong nhw thé nao.

- Hiéu duwgc nhitng ly do phan doi phd bién cua khach hang.
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- Svw khac biét gitta viéc phan do6i bang 10i va viéc phan doi trong im
lang.

- Thay dugc cac dau hiéu canh bao rang thwong vu ctia ban dang gap
nguy hiém.

- Hiéu dugc tai sao khach hang khong néi gi vdi ban ca.

- Hiéu duwgc sy phan d6i qua email va lam thé nao dé loai bé né.

- Trang bi cho minh moét chwong trinh Moi quay lai — 100 giai phap
chong do.

“T6i KHONG c6 thdi gian néi chuyén.”
“T6i KHONG quan tam.”
“Hién tai toi KHONG c6 nhu ciu nao.”
“Chung toi chi dinh xem cho biét thoi.”
“Chung t6i dang st dung md6t san pham c6 tinh canh tranh cao.”
“Sép cua t6i khong muon ching t6i tiép tuc thwong vu nay.”
“San pham/dich vu ctia anh qua phtic tap.”
“Hay gui thong tin cho t6i va toi sé xem xét khi c6 thoi gian.”
“Gia caa cong ty anh cao qua.”
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“Vu nay khong nam trong dv tri ngan sach cta ching toi.”
“Chung t6i sé lién lac v&i anh sau khi hiéu r6 hon vé cac dé xuat.”
“Hay goi lai cho t6i vao quy 1.”

“Co 18 chuing t6i sé phai dé cai nay sang mot bén va xem xét lai vao nam
tGi.”

“Ching t6i vira 1ap mot doi mdi, thé nén dau nam sau ta n6i chuyén

2

nhé.
“Kinh phi ctia ching t6i ti gio' dén cu6i nam da dugc hoach dinh xong.”
“Vai thang nita thi ching t6i sé hiéu ré hon vé nhu cau ctia minh.”

DPay la nhitng cau tra 10i ma toi thwong gap trong 16p tap hudn khi t6i yéu
cau hoc vién viét ra nhitng 16i tir ch6i pho bién nhat ma ho nhan dwgc moi
ngay.

S that tan nhan vé viéc phan doi

Sy that tan nhan la néu ban thdy rang minh dang phai 16i ngugc dong
chay cua nhitng ly do phén khang va dang mat dan khach hang thi van dé co
thé khong phai nam & san pham hay dich vu cia ban. Cé thé chinh cach ban
lam dang tao ra cac ly do nay. Pay la lic buéc cham lai va phan tich xem
that sw phia sau nhitng 10i phan déi dé la gi. Tai sao ban lai nhan dwoc va
nhan dugc ching tir ai? Ban nhan dwgc ching vao thoi diém nao trong quy
trinh ban hang? Ban can c6 k¥ nang nao dé xi ly ching trong lan tGi?
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Di nhién la c6 mét s6 1y do phan khang khong lién quan gi dén ban ca.
Nhung ban phdi chiu trach nhiém vé cach x 1y cac phan khang nay theo
huwéng md ra dé thdo luan thém chit khong phai xoa diu ching. Gidi ban
hang thwong dau hang qua sém hodc thiéu cac ky nang dé hiéu dugc ho lam
gi sai va qua sg cau tra 10i dén noi khong dam héi. Can phai loai bé nhitng
lo s@ nay.

Theo Khao sat T6i wu héa hiéu qua ban hang tai cho hodc qua dién thoai
ctia CSO Insight tién hanh nam 2008 trén 500 cong ty, ly do cha yéu giup
gidi ban hang gianh duwgc hop dong la dich vu va méi quan hé chit khong
phai do sdn pham c6 cac tinh nang vwot troi. Gan mot nita — 47,5% — cac
cong ty dugc khao sat thi nhan rang ho can phdi tim hiéu ky hon tai sao ho
bi mat hop dong.

Sy that dang budn nay lai dwgc Miller Heiman khang dinh lai trong
nghién cttu vé cac cach thyc hién tot nhat nam 2008. Khong dén 26% nhan
vién ban hang chiu khé lién lac vGi khach hang sau khi mat hgp dong dé tim
hiéu cac tiéu chi khién ho gianh dwgc hodac danh mat hgp dong. Ho noi rang
“Khéng dé gi dé hoi mot nguwdi tir choi ban xem tai sao nhung day la viéc
dang phai lam”. Viéc nay nghe cé vé hoi ngwoc doi nhung thoi diém ngay
sau khi ban pham sai lam chinh la thoi diém t6t nhat dé tim hiéu vé sai lam.
Hay goi lai va dé nghi mot cau tra 10i chan thanh. Tai sao ban lai danh mat
thwong vu nay? Diéu nay khong chi tang cwong uy tin va tinh chuyén
nghiép ctia ban, ma cau trd 16i con gitip ban hoc dwgc cach dé lam tot hon
trong lan sau.

Nhv ching ta sé thay, khach hang c6 thé tit chdi véi nhiéu ly do va
khong phai 1y do nao ciing thudc trach nhiém cta ban. Nhung néu ban c
gdp hét 10i tir chdi nay dén 10i tir choi khac thi tét nhat 1a ban nén xay dung
thém mot s6 k§ nang va cach thé hién thai do cua minh. Chuwong nay bat
dau bang céach tim hiéu xem Béan hang 2.0 da tao ra nhiéu ly do phan déi
hon méi treong truyén thong va nam cach dé lwét trén lan séng phan khang
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nay. Sau do, chuvong nay sé xem xét cach gidi ban hang tao ra cac ly do
phan khang va tim hiéu cac chién lwgc dung dé tan cong sy khang cu cua
chinh ban dé ban dwgc hang. Chuwong nay cling gidi thich tai sao khach hang
phan do6i va dwa ra nam loai phan khang chinh nham gitp ban tré nén ty tin
hon va c6 thém cac k§ nang dé phan rng va vugt qua ching.

Cuoi cung, ban sé c6 duge mot cong cu rat hiéu qua - mot ban huéng dan
dé ban c6 thé st dung bat cit khi nao khi gap kho khan. Chwong trinh Maoi
quay lai gom 100 cau hoi, cach tir choéi va cach moi chao trd lai dé xay
dwng quyén lyc va gitap ban ludon danh lai wu thé.

Mot s6 dau hiéu cho thay thwong vu ctia ban dang gap nguy hiém

Quy trinh ban hang khong dwgc cé khoang lang nao ca. Néu c6 thi ban
c6 thé bi tir choi day. Ban can lién tuc kiém soat tinh hinh va luén mang lai
gia tri cho sudt chang dwong nay. Dugi day 1a mot s6 dau hiéu canh bao
gitup ban nhan ra thwong vu cia minh dang gap nguy hiém.

 Khach hang khong tra 10i email hay dién thoai cua ban.

« Khach hang ltic nao cling chuan bi di hop khi ban két noi duwgc véi ho
trén dién thoai.

 Khach hang ngirng cap nhat thong tin cho ban.

« Khach hang lién tuc yéu cau ban cung cap thong tin dé “ban” dich vu
hodc dé “so sanh” dich vu cta ban v&i doi tha canh tranh.

 Khéch hang tri hoan va dwa ra hét 16i xin 16i nay dén 10i xin 16i khéac vé
viéc can chod doi kinh phi can phai dwgc phé duyét.
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« Khach hang ddam bao rang ho chinh la ngwdi ma ban can lién lac va
khong mudn ban néi chuyén vdi sép cta ho.

« Khach hang ctia ban trao doi vdi doi tha cta ban.
Vugt len lan song phan khang trong Ban hang 2.0

Bén hang 2.0 1a mot phan cia mot nén kinh té khéng 6n dinh — ban c6
thé nhan ra dugc, tat ca moi thit déu tang lén: nhiéu loi xin 16i, nhiéu chi
tiéu, nhiéu canh tranh — va nhiéu ly do dé phan doi. Nhitng 1oi phan doi nay
c6 thé dén duwédi dang email, dién thoai, tin nhan, hay sy im ldang va né sé
khong dwgc thé hién m6t cach ngot ngao — vi it ai c6 thoi gian dé y dén cam
giac cua ban.

Hay no6 lyc hét minh trén quang duong day gap ghénh nay, dac biét la
sau khi ban da mai gilia cac ky nang ctia minh trong thoi ky cao diém cuda
nén kinh té, khi ma moi nguwdi déu mua hang chi it ai phan doi. Viéc nay
khong dé dang nhung ban c6 thé lam duwgc — mién la ban da chuan bi ky
lvdng. Ngay ca cac cong ty khong nam ro tinh hinh van phai mua san pham
va dich vu dé song sé6t co ma. Giai phap cua ban van giai quyét nhitng nhic
nhoi cia ho. Va, nhw moi khi, nhiém vu ctia ban van la thuyét phuc ho - véi
chwong trinh ho trg Ban hang 2.0.

Nam céach lwét trén lan séng phan déi:

1. Bing do6 thoi gian vao viéc hoang mang ma hay lam viéc thong minh
hon va st dung cac cong cu ban hang ma ban co.

2. Hay t6 ra hiéu qua hon trong moi céng viéc ban lam — cac bubi hop,
ghi chép, cong viéc vGi khach hang, va ngay cd moi quan hé ban beé.

https://thuviensach.vn



3. Hay chuan bi ké hoach B. Diéu gi sé xdy ra tiép theo? Va sau dé?
Dtrng dé ban bi bit mat thém mot lan nita.

4. ROI khéng c6 nghia la Running Out of Income (Hét nguon thu), n6
c6 nghia la Return on Investment (Tién thu duwgc do dau tw)! Khach hang
cta ban hién c6 thé khong dam liéu linh, vi vay, hay tao ra mot 1y do dé ho
mua va lam cho ho tré thanh mdt ngwdi hung khi dau tw hop ly vao giai
phap cua ban.

5. Hay lang nghe hon nita. Pay la lic khach hang cam thay dugc lang
nghe. Ho khéng mudn ban néi cho ho biét ho can gi — ngay ca trong truong
hop nhitng goi y ctia ban 1a ding dan.

Lam thé nao gigi ban hang cé thé tao ra sy phan doi

SO lwgng cudc goi ra ngoai, giti email hang ngay, hang tuan cta gigi ban
hang nhiéu dang ngac nhién va 99% s6 nay c6 kha ndng bi tv chéi. Mot
nguwdoi ban hang gidi c6 thé doan tredc duwge cac 1y do phan déi va chuan bi
dé tranh gap phai chiing. Nhung néu nguwoi ban hang khong dé y dén ky
nang nay cdia minh thi c6 thé chinh ho la nguwdi tao ra nhitng 101 tir ch6i ma
ho nhan duoc.

Can luu y khi giao tiép trén dién thoai. Sy ty tin va diéu khién cta ban sé
duwgc thé hién qua giong noi. Vi dy, khi ban dang cdm thdy mét méi va
khong nam rd vé san pham hay dich vu cua ban, thai d6é va giong diéu cta
ban c6 thé khién ngudi nghe phan hoi theo huéng twong tw. Néu ban khong
ty tin hodc tin vao giai phap ctia minh, khach hang ciing sé thé - ngay ca khi
tat ca nhitng gi ban noi déu tich cyec.

Hiéu dugc nhitng gi ban lam c6 thé gitp gidm kha nang bi tir chéi. Hau

hét cac nhan vién ban hang déu la ngudi c6 tinh huéng ngoai, va luén muén
ti€p xuc vdi bén ngoai. Nhung néu ching ta muon hiéu dugce tac dong cta
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minh trong viéc tao ra sy phan doi thi ching ta hay tw xem xét lai minh.
Hay danh mdt phuat dé nghi xem: Néu bi tir chéi, ban cé nghi l1a ban than
ban bi ti* chéi hay khong? Ban c6 lang nghe xem diéu gi nam sau nhitng 10i
tir ch6i do thay vi chi phan ng lai hay cup may? Co phai sy sg hai b ti
cho6i khién ban tao ra hau hét nhitng 16i tir ch6i ma ban nhan dwgc hay
khong? Diéu gi khién ban khong thé dwa ra mot 16i phan bién gitip khach
hang thay doi y kién?

Mot hodc vai mat sau c6 thé gép phan vao viéc khién khach hang phan
doi: thiéu k¥ nang ban hang, thiéu sy cham chit ngoai hinh, suy nghi tiéu
cue, sg bi tir choi va roi vao bay dong lyc. Chiing ta hdy cung tim hiéu tirng
van deé.

Thiéu ky nang ban hang

Ching ta thwong thdy cac nhan vién mdi thiéu hiéu biét vé san pham,
quy trinh va ky nang ban hang vi ho chi dugc dwa dén ban, giao cho mot
chiéc dién thoai va dugc thong bao la ty di ban hang — nhung lai khong
duwgc dao tao dé lam viéc nay. Nhitng nhan vién mdi nay thiéu cac ky nang
dé thiét 1ap wu tién cho cac cudc goi, c6 mot cau gigi thifu manh mé, noéi
chuyén v6i ding ngudi, dat ra da cau hoi, lang nghe cau tra 10i cling nhu dé
trinh bay va chot hgp dong.

Giai phap cho van dé nay la phai hoan thién cac ky nang nay theo bat ky
cach nao. Hay viét nhitng gi ban can biét vé san pham, dich vu, nganh nghé
ctia ban. Hay dwa ra cac chién lwgc dé c6 duwogc kién thitc nay, ngay ca khi
ban chi can chuan bi san va hoi sép hoac dong nghiép mot vai cau héi. Hay
dau tu thoi gian vao nhitng linh virc ma ban con yéu va tim nhitng nguoi cé
thé hirdng dan ban hoan thién né. Hay ty tim kiém sy gitp d& ma ban can
dé tré nén tu tin hon. Khong gi co6 thé ngan can ban, ngoai trir chinh ban.

Hinh anh ca nhan toi tan
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Ban c6 nghi minh la chuyén gia trong linh vyc cua minh khong? Mot
ngwoi chuyén mang lai nhitng tin tot lanh? M6t ngwoi chuyén giai quyét cac
kho khan? Trur khi ban trd 101 C6 ngay 1ap tiéc cho ca ba cau hoi nay, con
néu khong ban dang ti€p can khach hang mot cadch nhit nhéat va khéng dit
khoat day.

Hinh anh c4 nhéan cta ban c6 thé ho trg ban ma ciing c6 thé chong lai
ban. Hay lam tat ca nhitng gi c6 thé dé xay dung hinh anh do, ch dirng pha
hiy né. Hay nhé rang dién thoai c6 thé truyén tai tt ca moi thit day.

Suy nghi tiéu cuc

Nhitng ngwoi c6 suy nghi tieu cyc thwong 1ai nhai doc thoai ca ngay mot
cach tiéu curc:

“Minh khong nghi la minh sinh ra dé ban hang.”
“Minh néi nhw mét cai dia hat bi hong. Chang ai mudn nghe minh ca.”
“Minh chi lam phién moi ngwoi. Ho ban rén lam. Minh nén dé ho yén.”

Cach néi chuyén kiéu nay sé lam ban mat y chi va mat tiéu cuc sé tu
dong duogc truyeén tai dén khach hang.

Hay lang nghe nhitng gi ban dang tw néi v4i chinh minh. Néu ban nghe
thay nhitng 16i tiéu cuce thi hdy ngirng lai! Thay vao do, hay dwa nhitng suy
nghi tich cyc va nhiéu tinh dong vién, vi du nhu:

“Nhiém vu ctia ho 1a tim hiéu vé gidi phap ctia minh. Cach t6t nhat dé

thic day kinh té phat trién la ai d6 phai mua mét cai gi do.”
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“Thoi diém nay la hét stitc phu hgp cho giai phap ctia minh.”

“Anh ay sé thich nghe cudc goi cia minh hon cudc goi cta bat ky ai vao
sang hom nay.”

Nhitng gi ban nghi chinh la nhitng gi khach hang sé dugc nghe.
Sg bi tir chdi

MGt s6 nhan vién ban hang con ghét viéc ban hang hon ca khach hang.
Ly do chinh la ho sg bi tir ch6i. Néu khach hang tra 16i Khéng ngay lap tirc,
nhan vién ban hang sé khong bao gio tiép can lai ho dé ban hang, vi sg rang
no6 chi dan dén nhitng 16i tir ch6i ma thoéi. That buon cwai khi viéc ho s¢
phai nghe thay nhitng 10i tir choi lai gép phan tao ra nhitng 16i tv chéi ma
ho nhan duoc.

Pay la mot cau khac ma t6i thuwong nghe nhitng ngudi sg bi tir chdi noi:
“Xem chitng anh dang ban, vay chiing ta tam ngung & day nhé”. T6i rat
ghét cau nay. Noi that, t6i nghi n6 la mot cach chay tron. Trén thuc té,
nguoi nhan vien ban hang nay dang noi:

“T6i rat muon bo di, nhung toi sé thé hién diéu dé dwdi hinh thitc chinh
anh muon bé di.”

“T6i chang con gi dé ndi, vi thé t6i chi n6i ngan gon thé thdi.”

“T6i s@ bi tr choi, vi thé to6i mudn lam tat cd moi ngwoi déu cam thay dé
chiu.”

Khi m6t nguwdi lam viéc trong tam trang so bi tir choi, ho sé co gang day

khach hang, ban bé, gia dinh ra xa. Cang day thi ho lai cang tao ra nhiéu 15i
tir ch6i hon va quy trinh cit tiép dién. Néu ban s bi tir choi thi c6 1€ ban
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khong nén theo nghé ban hang. Néu quyét dinh lam nghé nay thi ban phai
co gang tim hiéu diéu gi dang diéu khién hanh dong va tam ly ctia ban. Ban
c6 thé xem xét viéc hoi y kién cac nhan vién tw van dé gitp ban hiéu ré hon.

Roi vao bay cua dong luc thic day

Viéc sg bi tir chdi c6 thé 1am gidm dong co lam viéc cta ban. Nhiéu nhan
vién ban hang pham phdi nhitng sai lam vé dong co lam viéc nhu thé nay va
ludn ty héi tai sao ho cam thay qua tdi va mat dan dong luyc. Birng roi vao
nam cai bay bén dwdi nhé.

1. Tap trung vao bén ngoai. Ban d6 16i cho khu vuc, cho sép, cho san
pham, cho thoi diém trong nam khi bi tir chéi. Viéc d6 16i cho nguai khac
khi moi thit khong tr6i chdy dé hon nhiéu so vdi viéc ti minh xem xét
nhitng gia tri va muc tiéu cia minh.

2. Khu vuc thoai mai. Bam 1ay céac vi tri mdc dinh, du ching khong
hiéu qua, cling dé dang hon viéc c6 gang hét minh dé viron xa hon. Hay dao
ngugc lai moi thit va thit mot diéu gi d6 méi mé. Ban sé c6 nhiéu co hoi dat
dwgc hiéu qua cao hon day.

3. Stta nhanh. Piung tim kiém nhitng gi dé dang ma hay lam viéc dé dat
dwgc thit ban muon. Hay tam ngirng lai va thiét 1dp mot ban dw thdo chién
lwge va lén ké hoach thuce hién no.

4. Doi tai vui vé. Nhu da dé cap khi ta ban vé ky nang lang nghe, khi
song trong mot thé gidi day nhitng gia dinh, suy nghi cta chiing ta khong
bao gi® giong nhw thuc té ca. Hay lang nghe nhitng gi that sy dang dugc noi
ra.

5. Van cho doi. Ban dang cho dgi diéu gi? Néu ban khong ty khuyén
khich minh thi khong ai lam dugc viéc nay cho ban ca. Hay dua ra ba wu
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tién hang dau cua minh va tim moi cach dé dat dugc ching.

Lam thé nao dé khach hang néi Khong trong tit ca cac bwdc cua quy
trinh ban hang

Néu ban nghi minh khéng phéi 1a nguyén nhan cua nhitng 10i t&¢ choi
trong thoi gian gan day thi hay suy nghi lai. Chuyén dé hoan toan c6 thé
xdy ra — va xay ra rat thwong xuyén — khi cac nhan vién ban hang lam cho
khach hang noi khong trong tirng budc cua quy trinh ban hang. Hay xem lai
nhitng nguyén nhan tao ra diéu nay va khong dwgc ti€p tuc mac phai nhitng
sai lam nay nita.

Truwdce khi goi:

« D06 16i cho cong ty, cho lanh dao, cho san pham néu ban bi tir chai.

« Danh gia thdp tam quan trong cua san pham hodc dich vu ctua ban doi
v0i cong viéc kinh doanh cua khach hang.

» Khong nghién cttu ky lwdng cong ty khach hang.
Khi bat dau cudc goi:

» Khong gay dung dugc moi quan hé.

« Khong thé hién dugc minh ty tin va co kién thirc.
* Pua ra cac cau hdi nhay cam qua sém.

Khi tham dinh:
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« Chi tham dinh vé thgi gian va kinh phi.

« Khong nam dwgc vai tro cia ngudi noéi chuyén trong quy trinh ra quyét
dinh.

Khi dat cau hoi:
* Dwa ra cac gia thiét vé nhu cau ctaa khach hang thay vi hoi vé ching.
» Pura ra cac cau hoi sai thi tu.

* Yéu cau duwgc cung cap thong tin nhung lai chang mang thong tin gi
den.

« Khong tham do ky.

Khi lang nghe:

« Khong lang nghe nhu cau that sw ctia khach hang.

« Danh thoi gian dé tranh cai chit khong phai dé lang nghe.
» Nghi rang ngudi ta dang cy tuyét minh.

Khi dinh vi:

« Khong huwéng san pham va dich vu minh cung cdp vao vi thé cling nhw
moi quan tdm cua khach hang.

« C6 gang lam hai long tat cd moi nguwdi: tang boc san pham va dich vu
ctia minh mot cach qua dang.
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« Khong thé hién dwgc nhitng lgi ich ma khach hang can hodc trinh bay
nhitng lgi ich ma khach hang khong can.

« Khong kién tri thuyét phuc, xem nhe hgp dong.

Tai sao khach hang ttr choi

Tin tot 1a khong phai tat ca déu do 16i ctia ban. Khach hang c6 ly do riéng
dé n6i Khong va 1y do do co6 thé khong lién quan gi dén ban ca. Pay la
mudi ly do t6t khi khach hang tir choi:

1. Ho khéng phu hgp v6i san pham va dich vu cuia ban.

2. Ho khéng hiéu ban dang n6i gi vdi ho.

3. Ho khong tin vao nhitng gi ban dang noi vai ho.

4. Ho nghi sé c6 van dé vé 1au dai néu ho mua san pham cta ban.

5. Mua san pham ctia ban sé that sy gay ra van de.

6. Ho la No-Po — ho khong dwgc phép dwa ra cac quyét dinh mua hang.

7. Ho so ban.

8. Ho so thay doi.

9. Kinh nghiém da khién ho ludn ho chuan bi cho diéu x4u nhat; noi
Khong 1a cach bao vé tot nhat.
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10. Ho chwa cam thay thuyét phuc.
Cac hinh thirc tir choi

Quy trinh ban hang ngay nay phitc tap hon va tén thoi gian hon trdc
day. N6 lién quan dén nhiéu cong viéc, nang luc va két qua cong viéc cta
nhiéu nguwdi hon. Ngudi ta c6 thé sé rat lo lang khi phai dwa ra quyét dinh
mua mot thit gi do khi cai gia phai trad cho sai 1am (bao gom thdi gian, tién
bac, hiéu qua cong viéc va ca nhitng 10i chi trich) la qua 16n. Nhitng 10i tw
choi ban nhan dwgc c6 thé nam duwdi cac hinh dang khac nhau. Vi thé, ban
nén nam ro vé tat ca cac hinh thitc do.

Tw choi ngam. Khach hang khong noéi thang ra trong treong hgp nay.
Thong thwong, day la loai nguy hiém nhat vi rat khé nhan biét dwgc nhitng
10i tir ch6i ngam qua dién thoai. Vi duy, khach hang cé thé néi: “T6i khong
c6 thoi gian” trong khi d6 ho that sy ngam béao rang ho khong mudn nhan
dién thoai tir gi6i ban hang, ho khong tin vao nhitng nhan vien nit di ban
cac san pham ky thudt, hodc ho nghi rang giong ctia ban thé hién rang dich
vu cua ban khong dang tin cay.

Tw choi gia. Tt choi gid 1a mot loai tir ch6i hodc mét ly do ma khach
hang dwa ra dé phan bac lai bai trinh bay san pham ctia ban hay dé lam
cham quy trinh dwa ra quyét dinh — tat ca chi dé tranh phai roi vao tinh
trang khong 1ay gi lam vui vé khi phai néi “khéng”. Nhitng 10i tir chdi nay
duwgc thay khi khach hang néi “Toi dang chuan bi di hop” hoac “Co ai dé
vlra budc vao phong toi”.

Lai tir choi that. Loi tir chdi dang nay la thi ma gidgi ban hang khong
thé vuot qua duwgce. N6 thuwong duoc trinh bay dwdi dang tai sao khach hang
khong c6 thoi gia lang nghe, khong c6 quyén mua, hodc khéng cé nhu cau
that s phai mua san pham. Day la lic ban nhan dwgc mot 16i tir choi that
su, nhung n6 khong c6 nghia luén la 10i tir choi dau tién ma ban nhan duoc.
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Mot vi du cua loai tir chéi nay la: “T6i da mua hang tir doi thu cia anh ro6i
va moi thit da xong”.

Khi khach hang cua ban im hoi ldng tiéng

Ban da n6i chuyén rat suén sé vdi khach hang va luén nhan duwgc cac tin
hiéu quan tdm va c6 tiém nang. Moi thit dang dién ra rat tot, ban dang két
nodi va dang huwéng nhu cau cia ho va giai phap cda ban lai vGi nhau. Ban da
gianh dugc thoi diém t6t va dang chuan bi tién hanh budc tiép theo. Khach
hang yéu cau ban dwa ra mot ban chao hang va néi vdi ban rang ho phai néi
chuyén véi mot vai ngudi nita hodc sé thu xép mot cuéc hop — moi thit dang
tién trién tot. Ban rat vui mirng, ban chac mam rang hgp dong nay sé thanh
cong, day la mot co hoi da duge tham dinh. Ban cam thay vui vé va sép cia
ban cting thé

Va r6i... mot tuan sau, ban goi lai cho ho. Ban gti email ngan gon cho
ho. Ban c6 gang noi chuyén tryc tiép vdi ho. Khéng cé ai tra 16i ban ca.
Khoéng cé gi ca. Ban thtr lai sau vai ngay, ban do héi khap noi xem liéu ho
c6 dang di vang hay khong, ban dé lai mé6t tin nhan nita va gii tiép mot
email ngan chi c6 m6t dong. Ban goi s6m dé c6 thé gap duwgc ho. Ban goi
vao s6 di dong nhung khong cé ai tra 10i.

Thé bay gid tinh sao? Liéu ban cé dau hang khong? Budng xubi? Thiic
ép hon nita? Noi dién lén? Liéu mang? Nghi rang viéc d6 nham vao minh?
Bat dau 1én bam theo hg? Pay la nhitng biéu hién “im hoi lang tiéng”. Gidi
ban hang khong bao gio dwgc trd nén thiéu hiéu biét, cong viéc cua ho la
phai biét diéu nay.

Sv that 1a, khach hang cé nghi vé giai phap, dich vu, sdn pham ctia ban

trong khodng 1/300 thoi gian trong khi ban nghi vé né 24/7. Hay nghi xem
— khach hang c6 ca ty thit phai suy nghi — chi c6 diéu ban khong nam &
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nhitng dong dau trong danh sach dé théi. Va that sy ban chang cé 1y do nao
hgp ly dé dan dau danh sach dé ca. Hay quén no di!

Mot khi ban that sy hiéu ra diéu nay — that ra n6 khong phai do ban — ban
sé b6t lo lang. Ban ciling sé hoc dugce nhitng cach méi dé tiép can dugc
khach hang nhwng van danh mot khoang thoi gian cho riéng minh. Diéu nay
khong cé nghi la ban buéng xu6i hgp dong. Nguoc lai: n6 c6 nghia la ban
luén tham dinh lai co hoi ban hang, tham dinh lai co cdu t6 chitc va tao ra
mot s kién hap dan dé c6 dugc nhitng cau tra 161 tir khach hang.

Nam dang tr choi

Du viéc ban hang da c6 rat nhiéu thay d6i, nhung mot thi van giir
nguyén: 10i tv chéi khong hé thay do6i trong sudt 30 nam nay. Chiing van
thudc 5 dang chinh nhu sau:

1. Nhu cau.

2. Quan heé.

3. Quyeén lurc.

4. San pham/ Dich vu.

5. Gia ca.

Vay thi van con mot thi chua thay doi gi ca. Néu ban danh thoi gian dé
tim hiéu nhitng 1y do chinh tai sao ban bi ttr ch6i, va quyét dinh xem ching
thuéc dang nao, ban sé hiéu thau dao diéu nay. Du gi di chang nita, qua

nhitng 10i tir choi cta khach hang, ban cling hiéu thém vé nhu cau va mong
muon cua ho, vé nhitng thit ho khong thich, nhitng thit ho sg — tom lai, tat
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ca nhitng gi ban can biét dé thuyét phuc duwgc ho mua hang. Hay cung tim
hiéu k¥ hon ti'ng dang mot.

Nhu cau

Thinh thodng, nhu cau cia khach hang khong con nhiéu nhw lan cudi
cung ban gap ho. Thi tredng thay doi, doi khi chi trong mot dém.

Loi tv choi cling c6 thé di tir nhan thitc cia khach hang (hay tir viéc
khach hang thiéu nhan thitc). Tt ca ching ta déu biét rang lich lam viéc cta
ai cling day ap cac dé xuat, do do tinh khan cap va nhu cau can phai c6 san
pham cuda ban rat dé bi bé qua.

Nhitng 16i ttr choi ban c6 thé nhan dugc

» Viéc nay khong phadi la wu tién cua chung t6i; chung t6i dang c6 cac du
an ky thuat khac can thyc hién trudc.

 Chung t6i khong c6 nhu cau vé dang giai phap nay.

* T6i khong quan tam.

« Chung t6i khong dinh trién khai gi vao lic nay.
 Chuang t6i rat hai long vé giai phap hién tai ctia minh.
Céach xoay chuyén tinh huéng

« Tham dinh lai khach hang dé quyét dinh xem ho cé tiém nang mua hay
khong.
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« Tao ra mot doan gidi thiéu hap dan qua dién thoai dé thé hién tinh khan
cap.

* Quyét dinh xem khach hang c6 that sy hiéu ban dang goi dé noi veé viéc
gi hay khong.

« Hay goi cho nhiéu cap bac.

Quan hé

Nguwoi ta mua hang tir nhitng nguwdi ho thich. Khach hang cda ban c6 thé
khong muon tién tGi vi c6 diéu gi dé khong on trong mdi quan hé ctia ban:
thiéu tin twdng, thiéu ty tin, hay thiéu thodi mai véi tinh cach ctia ban. Mac
du khach hang ngay nay chiu khé cai tién hon, nhung ho cling mudn tang
cwong moi quan hé dang cé vdi nhitng nha cung cap hién tai theo nhitng
hwéng mai. Hién gio, viéc hat cang doi tht canh tranh cia ban cling khong
dé dang gi dau.

Nhitng 10i tir ch6i ma ban c6 thé nghe thay

 Chung to6i da dau tw rat nhiéu vao giai phap hién tai.

 Chung t6i hién da loc ra danh sach mot s6 nha cung cap, gio thi qua tré
dé nghién cttu vé mot nha cung cdp mdi.

 Nha cung cap hién tai mang lai sy két néi ma chiing toi can.
« Anh khong nam trong danh sach nha cung céap da dugc duyét.

Cach xoay chuyén tinh hudng
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» Tao ra sy tin twdng va moi quan hé.
 Hoc cach ban hang dé vugt qua déi thu.

 Quyét dinh xem can phai ban hang trwéc hay phai gido duc khach hang
tredce.

 Hay goi rong ra nhiéu cap bac.

Quyén lyc

Ngudi ban noéi chuyén trén dién thoai c6 thé khong phai la ngudi duwa ra
quyét dinh cudi ctung va c6 thé chi la mot No-Po. Khi xem xét kha nang dua
ra quyét dinh ctia ho trong giai doan tim kiém thong tin, ban ciing can phai
xac dinh dwgc ai 1a ngwoi dwa ra quyét dinh chinh. Kha nang cia ngudi dva
ra quyét dinh mua hang ciing c6 thé bi anh hwdng bdi nhiéu yéu té nhu: 1ai
suat cao, thiéu khong gian, hay do dao dong cta viéc kinh doanh.

Nhitng 10i tir ch6i ma ban c6 thé nghe thay

 Guri thong tin cho t6i qua email. Néu cé ngudi quan tdm, ching toi sé
goi cho anh.

« Toi khong phu trach mang, anh hay goi ngwoi quan ly mang.

* Tru sé& chinh cua tap doan chiing t6i sé mua cac gidi phap vé hé thong
cho chung toi.

« Toi khong thé thuyét phuc dwgc cap cao hon dong y thuc hién dw an
nay.
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Cach xoay chuyén tinh huéng

 Hiéu dwgc cac cdp bac quyén lyc khac nhau va hoc dwgce chuoi diéu
khién dé kéo thém nhiéu ngudi dwa ra quyét dinh vao.

 Trinh bay sdn pham ctia ban va két hgp né vdi nhitng gi khach hang
quan tam.

* Vao giai doan dau cua quy trinh ban hang, hdy 1én ké hoach dé tiép can
V@i cap cao nhat.

San pham/Dich vu

Khach hang rat hiéu biét va kho tinh. Ho thiéu kién nhan khi thay cai gi
d6 qua phic tap nhung lai doi héi cang nhiéu chitc nang cang tot. Ly do té
nhat dé khach hang tir ch6i nhitng né Iyc cta ban la san pham cua ban té
hon do6i thu hay danh tiéng ctia cong ty ban khong dwgc t6t. Néu diéu do
dung thi viéc nay sé rat kho xt ly.

Nhitng 16i ttr choi ban c6 thé nghe thay

* Dich vu ban cung cap qua phtc tap.

« Cai nay qua 16n so véi nhitng gi ching tdi can. Mang cia ching toi rat
nho.

 Trwdc day, chung t6i da gap mot chuyén khéng hay doi véi cong ty cta
anh.

Cach xoay chuyén tinh hudng
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« Cung cdp cac co hdi dé gido duc khach hang vé san pham/dich vu ctia
ban.

« Cung cap mdt giai phap cé hiéu qua kinh té cao dé dé thuyét phuc
khach hang mua.

* Pwa ra cac cau hoi chinh xac.

« Lam tan di noi sg hai ctia ho bang cach cung cdp thém gia tri cho giai
phap cua ban.

Gia ca

Khoéng phai ai cling c6 tién mua giai phap ma ho that sy can. Pay 1a ly do
tai sao viéc tham dinh khach hang lai quan trong dén nhw thé. Néu da thu
thap day du thong tin vé khoan kinh phi va gia cd, ban sé biét dwoc liéu day
c6 phai chi la mét ly do tir ch6i cho xong hay la vi khach hang khong co
kha nang mua. Mat khac, nghién cttu cho thay khach hang khong phai lic
nao ciling dwa vao gia dé quyét dinh xem c6 mua hay khong. Trén thuc té,
rat it khach hang bi gia ca chi phoi néu ho hiéu dugc gia tri ma san pham va
dich vu c6 thé mang lai.

Nhitng 10i tir ch6i ma ban c6 thé nghe thay

 Thiéu kinh phi, IPT qua dat — ching t6i sé phdi thay thé tat ca dién
thoai.

* Gia cta cong ty cua cac anh dat qud, ching to6i chi la mot doanh nghiép
nho.

» Giai phap nay c6 gia qua cao va c6 nhiéu tinh nang hon nhitng gi chiing
toi can.
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» Kinh phi cua ching t6i bi dong bang; ching t6i khong thé dau tw vao
cac dé xudt méi.

Cach xoay chuyén tinh huéng
« Tham dinh lai gia cad va quyén lam chu

* Quyét dinh xem day c6 phai la mot khach hang cé nhiéu tiém nang hay
khong

« Danh nhiéu thoi gian hon dé tao ra gia tri va it thoi gian hon cho viéc
ban bac vé tién bac.

 Hay goi cho cdp cao nhat va tim hiéu cdac tiéu chi mua hang.
Suy ngam lai vé gia

Trong cac nghién ctitu xem tai sao gi6i ban hang lai bi mat hgp dong,
nguoi ta nhan thay gia ca cda san pham/dich vu la mét trong nhitng 1y do it
c6 yéu to quyét dinh nhat. Nhw da thay trong chuwong 6 - Két noi, ban cang
ti€p can cap cao nhat bao nhiéu, ban cang thay gia ca it 1a van dé bay nhiéu.
Néu ban chi tiép can nhitng nguwoi khong c6 quyén quyét dinh, thi gia ca
ludn 1a ly do chinh — né lam cho ban phai nghe 16i ttr ch6i Khong tir nhitng
nguwoi khong thé noi Co.

Pa dén luc ban phai suy ngam lai vé gia, c6 ding khong? Bat ¢t khi nao
ban cam thay moi thit dang bi dinh tré vi gia ca, cac ky thuat suy ngam lai

bén dudi sé gitup khach hang ctia ban khong con bi gia ca bo budc nita:

« Hay suy ngam vé gia tri ciia ho. Tat ca déu mu6n minh la mot céi gi do.
Doi véi khach hang ctia ban, dugc sép nhan biét va khen thuwéng khi thuwong
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thuyét dugc gia tot nhat la rat quan trong.

« Hay tim hiéu nhitng noi lo sg cua ho. Hau hét moi ngwoi déu hai long
v6i th gi do binh thuwong va sg phaéi liéu linh lam mot thit ma ho khong
quen thudc. Khach hang lo sg phai buéc ra khoi vung ho thoai mai, tiéu
nhiéu tién hon nhitng gi sép ho mudn, va réi két qua la bi dudi viéc. Do do,
nhiéu khd nang la ho sé thu dong tranh nhitng gi ho khéong thich chit khong
chu dong lam nhitng gi ho muon.

 Giup ho suy nghi lai. Hay dé cac sép cia khach hang thay dwoc mot
gidi phap tap trung vao tong thé. Khi nhitng ngudi dang dau da vdi nhau dé
gianh lgi nhuan, ho sé danh mat cai nhin tong thé. Viéc néi cho ho biét ban
c6 thé ginp tang lgi nhuan cong ty nhw thé nao sé mang lai hiéu qua hon so
vdi viéc danh vao tién thwdng cubi nam cua ho.

« Ton trong mong muodn dwgc danh gia cao cta ho. Khach hang thuong
cam thdy minh lam viéc qua nhiéu nhung khong dugc danh gia ding mic.
T4t cd nhitng gi ho yéu cau ban lam la phdi mang lai mot hinh dnh dep dé
cho ho. Hay cung cdp cho ho nhitng gidi phap gitp gidm bét cac cong viéc
gidy t0 va khién sép ho vui vé hon véi ho, khi d6 ho sé vui vé lam viéc vé6i
ban.

« Hay gitip khach hang dinh nghia lai chi phi TONG THE thap nhat.
Thay vi chi dwa ra chi phi ma cong ty phdi chi trd ban dau, hay chi cho
khach hang thay cong ty c6 thé dat dugc chi phi tong thé thap nhat qua viéc
giao hang ding han, tung san pham ra thi trweong nhanh hon, ho trg, chat
lwgng, khong phai lo nghi khi hiéu qua cong viéc tang cao, dé st dung,
giam thoi gian hé thong khong st dung dugc, chi phi phu trgi va nhan cong.

 Tap trung cac cau hdi dé tim hiéu xem khach hang danh gia cao nhitng

thit gi. Ban phai hiéu dugc diéu gi sé giit chan khach hang, diéu gi that sy
tao dong luc cho ho. Noi cach khac, ban phai dwa ra cac cau héi chinh xac.
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Ban sé tim ra dugc ho that su can cai gi va tai sao ho lai can, chit khong
phai la cai ma ho néi véi ban la ho can.

Tt chéi qua email

Hau hét cac 1oi tir choi ma ban nhan dugc sé dén tir email, dac biét 1a khi
cong cu ban hang cda ban la email. Nhitng 16i tiv chdi nay c6 thé rat ngan
gon ma cling c6 thé rat chi tiét. Duwdi day 1a mot so vi du vé email tir chéi
ma ban c6 thé nhan dwgc trong qua trinh ban hang.

Chao Helen,

Chung t6i da quyét dinh tiép tuc hgp dong vdi nha cung cdp dich vu hién
tai, va mdc du rat thich cac tinh nang méi cua chi, nhung ching t6i khong
muon thdy hé thong bi té liét trong qua trinh trién khai.

Cam on vi da lién lac véi chung toi.

Alexandra

Chao Bob,

T6i nghi rang ching toi sé ngirng xem xét viéc nay trong thoi diém hién
tai. Cdm on vé ban dé xudt cda anh, ching t6i sé xem xét n6 néu cé nhu cau
trong twong lai.

Jamie

Ryan,
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Bédn demo qua web ctia anh that tuyét voi va san pham cé vé tét hon
nhitng gi ching t6i can lic nay.

Chung t6i da quyét dinh sé gitt nguyén moi thit. T6i sé lién lac véi anh
néu moi thit thay doi trong twong lai.

Lisa Lloyd
Chao Sue,

Sau vu mua ban sap nhdp gan day, ching toi sé khong dwa ra bat ky
quyét dinh mua hang nao cho dén cu6i nam.

Cam on da lién lac,

Lindsay

Chao Julie,

Kinh phi dang bi dong bang cho dén cudi nam.

Carolyn.

Liéu ban c6 quang hét may cai email nay vao sot rac ngay hay khong?
Chac chan la khong! Gidy phit ban nhan dwgc email loai nay, hay ty nhu:
“Pay la mot co hdi”. Nho nd, ban c6 thé kiém dwgc nhiéu thoi gian twr

khach hang va m@ ra mot co hoi maéi cho twong lai.

Nhéac dién thoai 1én
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Ngay khi ban nhan dwgc email, hay nhanh goi cho khach hang. Hinh anh
cda ban van con mdi trong tam tri cua khach hang — ho vira giti email cho
ban ma, vay co 1é ho dang & ké bén dién thoai — day la mot dién dan hoan
hdo dé bat dau mot cudc trao doi. Va hay nhd, nhitng nguwoi n6i Khéng
khong phai Itic nao cling la nhitng ngudi c6 thé noéi Co.

Mot khi ban da két ndi dugc véi khach hang qua dién thoai, hdy luén ghi
nh@ nhitng diém sau trong dau:

« Hay tao ra mot cudc trao doi an toan dé khuyén khich va dy doan
nhitng 10i t* chdi c6 thé xay ra.

« Hay lang nghe va ddm bao rang ban hiéu cac méi quan tdm cta khach
hang. Khi ban xem lai 10i tir chéi thi hdy lang nghe toan b 16i tir choi.

« Hay yéu cau khach hang ndi rdo hon néu ban nghe thdy mét so tir hoac
cum tir khéng ro rang nao dé. Hay dwa ra mot loat cac cau héi chinh xac dé
dam bdao rang ban cé dwgc 10i tir choi that. Hay dién dat lai dé hiéu chinh
xac 10i tir choi.

« Hay thay doi, va mang lai sitc séng md&i cho thong diép ctia ban dé
tranh gap phai nhitng 10i t* chdi thdng thudng.

« Hay moi goi khach hang mot cach thodi mai nhat. Viéc nay sé gitp viéc
trao doi dién ra chan that nhat. Hay gianh Iy sy xac nhan va dong y tw phia
khach hang.

» Pirng tranh cai hay tan cong khach hang. Hay to ra thiu hiéu. Hay ton
trong ho. Pirng qua phong thu va hanh dong thai qua. Viéc nay khong nham

vao ai ca.

 Pirng noi vé giai phap qua sém.
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 Hay héi nhiéu hon.
Go6c ban lam viéc
B0 Quay tro lai

Lan sau khi ban bi tir ch6i, hdy dung cach xt ly t* B Quay tré lai ma
ching t6i dé cap dudi day. Tot hon hét, hdy tim hiéu né trwdc khi ban bj tw
ch6i dé cé thé chuan bi chéng trd né mot cach hiéu qua. Dué6i day la cac
loai tir ch6i ma t6i thay thong dung nhat. Nhitng cau hoi cy tuyét khong chi
la nhitng cau néi c6 tinh phong thu; chiing dugc thiét ké dé ban cé thé hiéu
dwgc chinh xac khach hang ctia ban dang ditng & dau dé tir do, bién chinh
10i tir chdi cua ho thanh co hoi dé thiét 1ap moi quan hé va tién xa hon trong
quy trinh ban hang. Hay chon tir moi loai duwdi day mot cau héi that phu
hop nhat véi cach lam viéc caa ban.

“T6i khong c6 thoi gian dé néi chuyén”

“Khong sao, tdi sé noi ngan gon thdéi. Anh c6 thé cho t6i biét hién anh
dang c6 [san pham/dich vu trong linh vuc ban kinh doanh] nao?”

“Vang, t6i hiéu. Vi thé trwdc khi ching ta hen gap néi chuyén, anh c6 thé
cho t6i biét vé muc tiéu va yéu cau cta phia bén anh hay khong?”

“T6i hiéu rang anh khong c6 nhiéu thoi gian. Vi thé, cho t6i hoi anh co
phai la ngudi to6i nén ban vé viéc nay hay khong? Néu khong phai thi anh cé
thé cho toi biét t6i nén ban bac vdi ai?”

“T6i biét anh rat ban ron. Vay anh c6 thé cho t6i biét toi phai lam thé nao

de lién lac dugc vdoi anh?”
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“Khi nao sé la thoi diém hgp ly nhat dé ta ban vé muc tiéu va yéu cau
cuia phia bén anh?”

“Néu bay gio khong phai la thoi diém tot thi ltic nao sé 1a thoi diém thich
hop nhét cho anh?”

“Thé cé lic nao khac phu hgp hon hay khéng? Tuyét voi. Vay téi nén
chuan bi nhitng gi trdc khi ban bac vGi anh?”

“T6i 6 lich lam viéc ngay tredc mat. Vay ta hen mét lic ma anh thu xép
gdp dugc nhé?”

“Theé tai sao chiing ta khong noi chuyén vao lic [gio] [ngay] dé ching ta
c6 thé tap trung vao muc tiéu ctia anh?”

“Toi khong quan tam”
“That thé a? Anh da nghe dén [tén cong ty cuia ban] hay chwa?”

“Anh biét nhiéu vé san pham cta [cong ty ctia ban] nhuw thé nao? Anh
nghi gi vé chiung?”

“Gia st [cong ty ban] c6 mot san pham phu hgp vdi yéu cau cua céac anh.
Thé quy trinh dé anh tham dinh n6 1a nhw thé nao?”

“T6i hiéu. Vay anh c6 phdi la nguwdi phu hgp dé ching téi ban vé cac de
xudt trong linh vic [dich vu/sdn pham cta ban] ctia cong ty anh hay
khong?”

“T6i goi vi anh t6 vé quan tam dén san pham trén trang web ctia cong ty

toi. Xin cho t6i hdi diéu gi lam anh tai cac thong tin d6 xudng thé?”
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“T6i t0 mO muon biét nhitng muc tiéu hang dau cta anh la gi?”

“T6i can phai lam gi dé thiét 1ap dwgc moi quan hé [hay c6 quyén lam
viéc d6] lau dai vGi cong ty cta anh?”

“T6i khéng c6 nhu cau vao thoi diém nay.”

“Gid st anh c6 nhu cau thi theo anh, mot gidi phap ly twéng vé [sdn
pham/dich vu ctia ban] phai nhw thé nao?”

“Hién gio, anh dang trién khai cac dy an loai nao trong linh vie [séan
pham/dich vu ctaa ban]?”

“Chac han la anh hién da c6 mot giai phap tuyét voi. Vay gidi phap dé la

gi va né mang lai 1gi ich gi cho cong ty anh? Néu c6 mot diém can cai tién
thi anh mu6n dé la diém nao?”

https://thuviensach.vn



9. CHOT HQP PONG

Ban sé co dugc tdt cd moi thit trong cudc song khi ban chi can gitip
nguoi khdc di dé ho co dugc thir ho muon

—/1G ZIGLAR-
Trong chwong nay, ban sé hiéu dugc twong tan:
- Tai sao viéc co dugc don dat hang lai ngay cang khé khan hon?

- Cac k¥ nang ban hoc trong cudn sach nay sé gitip ban rén luyén nhitng
k¥ nang gianh lay hgp déng nhu thé nao?

- Viéc phoi hgp gilta quy trinh ban hang cta ban véi quy trinh mua hang
cta khach quan trong nhw thé nao?

- Tai sao ban sé that bai khi ban hang néu lang nghe v&i mét “déi tai vui
vér?

- Tai sao ban can tap luyén tinh tu tin trong cac hoat dong hang ngay.

Ban sé hoc dugc cac cong cu va ky nang cé thé giip ban:
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- Phéan tich phéu ban hang: xay dwng mot phéu ludn luén tran day va co
chat lwgng cao moi thang.

- Dwa ra nhitng cau hoi phu hgp trong moi buwdc cia quy trinh ban hang,
dac biét 1a khi ban nhan thdy dau hiéu khach hang c6 kha nang ky hop
dong.

- Tao ra dong Iyc thong qua cac hoat dong hap dan trong quy trinh ban
hang.

- Xay dyng su tu tin trong cudc song hang ngay.

- Ty dong vién bang nhitng cau chuyén thuc t€ ma cac nhan vién ban
hang gap phai.

Sép: “Gina, toi can chi ndp so liéu cho t6i trdc triva nay. Chung ta can
va xem xét s liéu chi c6 trong thang nay. Chi that su c6 thé chac chan duoc
bao nhiéu trong d6?”

Gina: “Vang. Toi dang dgi vai hgp dong nira.”

Sép: “Thé ban dy bao cta chi tuan nay khéc tuan trdc bao nhiéu?”

Gina: “N6 khong dwoc chinh xac 1am vi c6 may ngay nghi.”

Sép: “Gio t6i khong thé chap nhan duwgc bat ky diéu gi khong binh

thuong xdy ra cd. Chi c6 mudn t6i gitip chi gianh hgp dong khong? Toi
trong cay vao cac con soO cua chi day.”
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Gina: “T6i gianh dwgc vai hgp dong nhé va dang dgi BTB. Ho néi rang
ho sé trd 10i toi trong tudn nay”.

Sép: “Chao Marc, moi thit tét cd chi? Tuan nay ching ta hop bao va t6i
c6 thé dwa ra may tin tot.”

Marc: “Thang nay toi nhu trén may. Moi thit khong thé t6t hon dugc.”
Sép: “Rat tot! Anh ndi cho td6i nghe vé hai hgp dong véi GGI
Manufacturing va DTD Associates xem nao? Thang nay ho ky hgp dong roi

chu?”

Marc: “A, GGI van con dgi ching ta hé trg du 4n cta ho, con hgp dong
véi DTD thi dang duwgc bo phan luat bén day xem xét.”

Sép: “Thé khi nao thi ta nhan dugc don dat hang?”

Marc: “T6i da dé lai cho ho mdt tin nhan va da goi cho khach hang
nhwng anh ay dang nghi phép. Toi hy vong la anh dy sé goi lai hom nay.”

Sép: “Chao Sylvia. Chiéu nay ta van hop ban vé mdy s6 liéu cta chi
cha?”

Sylvia: “Anh da c6 thoi gian doc email yéu cau cua t6i vé hé thong SST
chwa? T6i c6 thé gianh dwgc dich vu tw van néu ching ta chiu giam gia

15%, ho mudén ching ta gitr nguyén gia nam ngodi. Anh c6 dong y khong?”

Sép: “Hgp dong chi phu thudc vao yéu té nay théi a? Néu tdi dong y thi
liéu chi c6 ky dugc hgp dong tuan nay hay khong?”

Sylvia: “Chac chan r6i. Anh nhé khong? T6i mat mot hop dong khac vi
ta khong canh tranh noi vé gia. Vi thé, trude khi téi email cho anh vé Hé
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thong SST, t6i yéu cau ho n6i miéng vé gia vdi téi va ho da néi.”
Gianh lay hgp dong c6 nghia la nam ro quy trinh ban hang

Khong cé nhan vién ban hang nao lai n6i vdi sép ctia minh rang: “Con
cun da can mat bai tap vé nha ctia em roi” khi ho phai xem xét lai danh sach
co hdi va dv doan, ho rat mong mudn tim dwoc 1y do dé bao chita cho viéc
tai sao ho van chwra ky dwgc hgp dong du né gan nhu trong tam tay roi.

Tuan nao sép cua ban cling héi cung mot cau: “Thé hgp dong dé dang
gdp van de gi?” “Khi nao thi anh ky dwgc?” “Anh ban bac hgp dong nay
v6i ai?” “Diéu gi lam ho ngan ngai chua ky?” “Néu khach hang dugc giam
gia 15%, liéu ho c6 ky hgp dong trong thang nay khong?”

Va tuan nao ciling vay, sép nghe cting nhitng cau tra 10i ti* nhan vién ban
hang ctia minh: “T6i dang chd don dat hang”, “Chung ta la nha cung cap
dich vu dugc chon”, “Chiéu nay t6i sé ky dugc hgp dong. Téi mai dé tin

nhan lai cho ho sdng nay”, “Ho dang chd ching ta gidm gid cho t&i cubi
thang”.

Chuwa bao gio ap lwc phai gianh dugc hop dong lai 16n nhw bay gio, thé
nhuwng s6 nhan vién dat chi tiéu lai ngay cang it hon.

Gianh dugc hgp dong la ldc banh xe lan banh trén mat duwong. Néu quy
trinh ban hang ctia ban va quy trinh mua hang ctuia khach hang khong di doi
v6i nhau thi chang thé nao ky dwgc hgp dong. Kha nang gianh hgp dong
cta ban khéng phai chi duwgc thé hién Idc khach hang néi “Pong y”, ma con
la:

« Nhuan nhuyén cac ky nang ban hang: nhitng k§ nang ma ban da hoc.
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 Xay dung va quan ly mot phéu ban hang luén day ap dé ban khong phai
cudng cuong di tim nhitng 1y do bién bach vao cu6i moi thang

« Nhuan nhuyén quy trinh ban hang: st dung k¥ nang cia minh dé lam
cho hgp dong tré nén hap dan hon doéi véi khach hang qua céac giai doan
ban hang khac nhau.

* Hiéu dugc khach hang.

Va di nhién, tat cd déu phu thudc vao ban: ban phdi tin rang ban that sy
xirng dang dé ngudi khac hop tac va tin rang ban sé khong dé lot bat ky hop
dong nao vao tay doi tha chi vi mot 16i tir choi.

Béan hang 2.0: Gianh 1ay hgp dong mot cach phic tap

Moi treong Ban hang 2.0 chat chdi va ngdt ngat khién viéc gianh l1ay hop
dong khong dé dang chit nao. Gigi ban hang c6 gang gianh giat thoi gian
cta khach hang, nhitng nguwdi thwong xuyén tim cach trén gidi ban hang
bang cach khong di hop hoac xéa sach nhitng email va tin nhan thoai dwoc
chuan bi ky lwdng. Khi nhan vién ban hang cé dwgc vai phit dé tham dinh
khach hang thi ho lai khong dao sau dé hoc héi, hoac khong goi dua rong dé
khang dinh lai. Hoac ho lai dan dat lam khach hang ttr chdi, roi vit day va
nhdy sang hgp dong tiép theo. Néu di dugc dén giai doan dugc phép trinh
bay thi ho lai thdy khan gia toan la No-Po. Thém vao do6 la may vi sép hay
thic giuc va gay ap lwc cho nhan vién c6 dugc hop dong. Gid thi ban thay
viéc gianh dwoc hgp dong phitc tap dén thé nao roi day.

Gianh dugc hgp dong trong moi treong 2.0 doi héi sy chinh xac, tinh
than trach nhiém va tinh hiéu qua. Ban can phai biét lam thé nao dé xay
dung dwgc mot phéu luon day ap va lu6n dé mat dén nhitng hgp dong khi
ching tién dan qua cac giai doan ban hang va dam béo rang ching luon két
no6i chat ché vdi cac giai doan mua hang cta khach. Gig nay khong con la
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lic ban c6 thé quyén rii khach hang dat hang ma la Iic can phai 16i kéo
duwgc ho ky hop dong mua hang. Pay chinh la lic ban phai lang nghe véi
“doi tai chan that” ch khong phai “doi tai vui vé”, va danh gia chi phi giai
phap cua ban mdt cach sang tao. Ban c6 thé sit dung mat t6t nhat cia Ban
hang 2.0 — cong nghé, céi tién quy trinh va kién thitc ban hang — dé lam mot
viéc vo cung don gian: két hgp dwoc quy trinh ban hang vdi quy trinh mua
hang. N6 sé gitip ban c6 dugc mot thit tuyét voi: né thuyét phuc dwgc khach
hang rang ho dang kiém soat tinh hinh, va diéu nay sé lam ho chay dén véi
ban chit khong phai chay ra xa ban.

Nhuan nhuyén cac ky nang ban hang

Ban c6 nhg hét tat ca cac ky nang ban hoc duwgc trong cac chwong tredc
hay khong? Mot s6 ki nang cé 1€ chi la nhitng k¥ nang co ban, mot s6 c6
thé la thi ban can dwoc nhac lai va c6 1é c6 mot vai k§ nang méi. Nhw
chung t6i dd dé cap & phan dau cu6n sach, moi ky nang sau déu duwgc xay
dung dwa trén k§ nang triedc. Néu ban dinh nhdy coc thi no sé tdc dong tiéu
cuc dén ban! Vay hdy xem lai cac k§ nang nay va xem liéu ching gay anh
huwdng nhu thé nao dén ky nang gianh hop dong.

Quan ly thoi gian

Viéc ban chon thdi gian nhw thé nao cé vai tro quyét dinh doi véi toan bo
quy trinh ctia ban. Néu ban luén bi qudy ray, luén lo lang, luon bi té liét,
ludn bi hot hodng va goi dién thoai ma khong cé mot ké hoach cu thé, r6i dé
sép lam ban mat thdi gian phai giai thich v6i ho la ban kiém duwgc khach
hang nao ro6i thi ban sé khéng bao gid dat dwoc chi tiéu. Viéc nay giong nhuw
cl rut tién tw tai khoan ngan hang hét 1an nay dén lan khac ma khéng gui
tién vao. Chang bao lau sau thi ban sé chang con xu nao ma rut nita.

Ban phai cha dong 1én! Hay khéi dau moi thang bang cach xay dwng mot
ké hoach hoan chinh cho khu virc minh phu trdch gom mot danh sach céac
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khach hang va co hoi. Sau do, ban ct tr t* ma x& ly danh sach do trong
sudt thang. Pa lam viéc sé gitp ban xay dung dwgc mot danh sach gom ca
cac co hoi 16n nhd khac nhau tai cac giai doan khac nhau trong quy trinh
ban hang. Khi d6, dan dan theo tirng thang, phan chét lai hgp dong cua ban
sé dé dang hon, dé c6 két qua hon va chinh xac hon.

Giadi thiéu

Quy luat “tiép can theo nhiéu kénh” ma chiing ta da ban trong chuong 2,
nhin tir goc do gidi thiéu, thi cling la cach dé ban tién dén giai doan chot lai
hop déng. Néu ban ludn luén nghi vé mot thi gi d6 méi dé cung cap cho
khach hang thi ban sé khong bi ap lwc khi thoi diém chét hgp dong dén.
Ban da hoc dwgc cach dé thé hién dwoc k¥ nang nay va nhan thay ky nang
riéng biét nay c6 thé gay tac hai néu ban khong danh thoi gian dé tim hiéu
cong viéc kinh doanh cta khach hang, nhu cau cua ho va nhitng ap lyc ho
dang phai chiu. Hay tiép tuc lam viéc nay vao lic ban chét hgp dong! Hay
tim hiéu k§ cang. Hay luon twoi tinh, lac quan, nhan manh thong diép ctia
minh va di nhién phai lu6n cdm on khach hang khi ban vé hgp dong.

Du ban goi dién thoai, hay gtti email, hay dung nhitng tr nglt manh mé
va hiéu qua dé thé hién rang ban danh gid cao cong viéc kinh doanh cta
khach hang. Hay cdm on va ghi nhan déng gop cua ho bang cac tr ngit nhw
thoi diém tuyét voi, lwa chon ding dan, chiing t6i rat phan khdi bat tay vao
thuwe hién, sy khai dau cia mot méi quan hé hop tac song phwong tot dep dé
giup ho cam thdy quyét dinh mua hang cta ho la ding dan.

Tim phuwong huéng
Khong c6 1y do gi dé nghi ngd viéc No-Po sé lu6én lam phéu ban hang
ctia ban bi nghén lai. Ban nhan biét ho s6m chirng nao thi ban sé tam biét

ho nhanh chirng do, thoat khéi khu virc No-Po va tdn cong vao khu vurc
phéu that su.
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Hay xdy dung so do té chitc 2x2 va viét vao do toan bd danh sach nhirng
nguwoi quan trong trong cong ty khach hang ngay tir nhitng ngay dau trong
quy trinh ban hang nhung hdy luon xem lai danh sach nay va lam viéc mot
cach linh dong. Néu ban nhan thidy rang minh bi cham tré vi mac ket véi
No-Po thi hdy xem lai danh sach nhitng nguwdi ban lién lac ban dau. Quyén
lyc di chuyén va luén gidu minh. Hay tiép tuc tim kiém, va dirng ngai phai
thay doi du ban dang & giai doan nao di chang nita.

bat cau héi

DPat cau héi — tiép can quy trinh tham dinh ti trong ra ngoai — chinh la
yéu t0 cot 16i ctia phéu ban hang. Thay vi phai theo dudi nhitng th¢ giong
nhv co hoi, nai ni khach hang mua san pham gidam gia, hodc tim thém co
hoi dé cho vao danh sach tiém nang, ban hay lam viéc th6ng minh hon: ban
hay thiét l1ap mot quy trinh hiéu qua dé tham dinh co hdi va chuyén chiing
thanh hgp dong dwa vao chat lwgng chi khong phai so lwgng. Bang cach
nhanh chéng tham dinh va chét lai cac co hoi, ban sé gidm dwgc thoi gian
thuc hién quy trinh ban hang, tdng cwdng mdi quan hé va niém tin dé co thé
gilr phéu chay tot. Va hay luén nhé rang cau tra 16i cho cac tiéu chi tham
dinh ctia ban sau nay sé ho trg ban trong viéc chot lai hgp dong.

Lang nghe

Nghe ngéng véi “doi tai vui vé” rat tai hai. Néu tit ca nhitng gi ban nghe
la nhitng gi ban muo6n nghe thi ban sé khéng bao gi¢ hiéu dugc tai sao cac
don dat hang c* mat dan. Néu ban ct ti€p tuc ban, ban, ban, tiép tuc chan
hong khach hang khi ho muén néi cho ban nghe mét diéu gi do va tiép tuc
v&i suy nghi rang néu ban ci 1di nhdi moi goi ho mua hang thi s6ém mudn gi
ho cling sé mua, ban sé danh mat don dat hang day.
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Hay lang nghe nhitng gi khach hang that sw néi véi ban, va ho sé ké hét
cho ban nghe nhitng gi ban mu6n biét. Ban c6 thé lam viéc dya trén nguon
thong tin nay va dung n6 dén tan khi chét hgp dong. Hay lang nghe nhitng
kh6 khan cua khach hang, hiéu duwgc hau qua cua né, ghi chép lai va s
dung né deé tao ra cac sy kién thu hut duge khach hang.

Két noi

Cudi cung thi ban da tim dugc ngwdi mua cé quyén lwce that sy. Nhung
dirng ngirng lai khi ho da cho phép ban buéc vao va lang nghe cau chuyén
ctia ban. Hay tao dyng mdt méi quan hé vitng chac vGi ho xuyén sudt quy
trinh ban hang. Hay lam ho nhé dén minh bang cach luén cung cap cho ho
gia tri cia san pham va dich vu cia minh. Hay diéu chinh thong diép cta
ban theo ngdn ngit ctia ho dé sanh cung ho va gitt duwgc sy quan tam cula
khach hang.

Trinh bay

Néu ban ¢t lam ho chan ngay bang nhitng bai PowerPoint va danh mat
ho bang nhitng budi hop khong duwgc té chire tot thi ho sé khong tra 161 dién
thoai cta ban nita. Mot bai thuyét trinh thong minh va chifa nhiéu thong tin
sé gitip ho hiéu r6 hon vé cong ty va san pham cta ban ciing nhu hiéu r6 tai
sao ban lai la lwa chon hoan hdo danh cho ho. Trén thuc té, n6é s€ neo lai
hgp dong nay cho ban. Hay 1én ké hoach, 1én ké hoach, 1én ké hoach va lam
theo ké hoach.

Xt 1y 10i tir choi
Chac chan ban sé luén bi khach hang tir ch6i. Dirng nan chi khi ban da di

duwgce nita dwong roi béi néu thé ban sé khong bao gio ky dwgce hgp dong
dau.
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Meo dé lam viéc nay la ban phdi hoc dwgc cach phan biét khi nao la
khach hang ttr choi that sw con khi nao la ban tw tir choi chinh minh. Nhitng
10i tir choi khong phai lic nao cling la tré ngai budc ban phaéi dirng lai. Hay
biét ban dang c6é nhitng vii khi phan bac nao, hoc cach st dung ching dé
cho khach hang thay tai sao nhitng 16i tit choi ctia ho thiéu thuyét phuc, va
lam thé nao ma san pham va dich vu ctia ban c6 thé dap &ng dwoc nhu cau
cta ho theo nhitng cach ma ho chwa tirng nghi dén.

Hop tac

Chung ta sé ban vé viéc hgp tac trong chwong cubi cia cudn sach. Mac
du hogp tac, vé nguyén tac, chi 1a mot phan cta quy trinh ban hang, nhung
trong nhiéu cong ty, nhan vién ban hang tai ch6 thuwong xuyén két hgp voi
mot cong su bén ngoai. Néu ban va cong sy ctia ban ct lién tuc doi nghich
v&i nhau va viéc nay xay ra qua thuwong xuyeén thi cac ban sé chang bao gio
ky dugc hop dong nao ca. Néi tém lai, ban sé phai chon xem liéu ban c6
lam viéc vui vé vGi cong sy cia ban hay khong. Viéc tao nén mét moi quan
hé giita hai nguroi la hoan toan c6 thé lam nén phép mau, c6 thé ho trg lan
nhau la hoan toan thuc hién duwge. Ching ta sé ban vé cach thuyc hién né
trong chwong cudi.

Xay dung mot phéu ban hang hiéu qua

Nhéan vién ban hang nao ciing déu da tirng nghe noéi dén phéu ban hang.
Co hoi bat dau ¢ dau phéu, va trong qua trinh tham dinh, n6 tién dan vao
sau trong phéu. Ty lé thanh cong thay doi tuy theo thoi gian cia quy trinh
ban hang, tuy theo tam c& trung binh cua don dat hang, tuy theo c6é bao
nhiéu nguoi tham gia quy trinh mua hang — va tuy theo kj nang diéu khién
quy trinh nay cua ban thuan thuc dén mitc nao.

Phéu hoat dong nhw thé nao
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Phéu ban hang c6 hinh nén, rong & trén va hep & dwdi. Diéu nay thé hién
tredc rang mac du cé rat nhiéu co hoi & phia trén, nhung chi c6 vai cai
thanh cong ma théi. Khi dugc tham dinh thi chiing tré thanh nhitng co hoi
tiém ndng va cudi cung la hgp dong & phan dudi cua phéu.

Phéu chita tat ca nhitng co hoi ma ban dang lam viéc trong cac giai doan
khac nhau. Khi ching tién xa hon trong quy trinh ban hang thi chiing sé
chuyén tr trang thai nghi ngo chuyén sang trang thai tiém nang va cudi
cung ban wéc doan rang ching sé thanh cong. Muc tiéu ctia ban la tao ra
mot dong lwc cho phéu véi cac co hoi khac nhau va quan ly chung di hét
phéu cho dén khi chung tré thanh don dat hang.

Khong phai co hoi nao ban bo vao phéu ciing c6 thé trd thanh don dat
hang. Vi khong phai ai ban noi chuyén ciling 1a mot khach hang that sy tiém
nang, ban bat budc phai tham dinh nhitng gi ban nghi ngd trwéc khi ching
trd thanh tiém nang. Phan tram cac co hoi ban hang bién thanh hgp dong
duwgc goi la ty 1é thanh cong. 25% nghia la ¢t bon co héi thi ban ban dugc
hang mat lan.

Kha nang xay dung va diéu khién mot phéu théng minh caa ban chinh la
chia khoa giup ban thanh cong. Hay st dung cac ky nang ban da hoc trong
cac chwong vira roi dé giup ban kiém duwgc nhiéu co hoi hon, gitp tién xa
hon trong quy trinh ban hang va ky dugc hop dong.

Phéu ban hang 101

Diéu that sy mang lai két qua la céi gi dang di chuyén va thay déi trong
phéu — vi mot céi phéu hiéu qua sé khong bao gio ditng yén.

Phéu tai cac thoi diém khac nhau trong thang c6 thé rat khac nhau. Hay

dé mat dén n6 dé khong mac phai nhitng théi quen xau. Nhitng chiéc phéu
trong hinh 9-1 déu c6 diém khong 6n. Vay diém khong 6n la gi?
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Phét trién phéu la viéc quan trong dé gitip ban tru lai dugc véi nghé ban
hang. Vay mot cai phéu hoan hdo la nhu thé nao nhi? Nhw trong hinh 9-2,
mot phéu hiéu qua cé thé két hgp ca phan nghi ngd va phan tiém nang & cac
mirc d6 khac nhau. Ban phai nham vao chat lwgng chi khong phai so
lwgng. Néu ban mudn phéu ctia minh dat hiéu qua cao thi ban phai danh ra
moi tudn vai tiéng dong ho dé xay dung va danh ra moéi ngay vai tiéng dée
phat trién né. Hay chad y dirng lam phéu bi ket vi thong tin sai 1éch hay dirng
dé cac co hoi nam trong phéu qua ladu ma van chwa dwge tham dinh ding
dan.

Cac théi quen dé phéu lam viéc hiéu qua sé gilip tao ra dong luc cho
danh sach cua ban

Phéu ban hang sé cham s6c ban néu ban chiu cham séc né. Hay lién tuc
dé mat xem xét dén n6 va tw hoi: Phéu dang chira nhitng gi? N6 gom nhirng
hgp dong 16n hay nho, hay la mét sy két hgp vira phéi cda ca hai loai? Gia
tri cia moi hgp dong sé la bao nhiéu?

Nhitng thoéi quen quan ly phéu t6t rat quan trong vi — nhw ching ta da
ban chwong 1 - Quan ly thoi gian — khi théi quen x4u da hinh thanh sé khién
sé ban mat dan da lam viéc, va roi ban sé chi tao ra mot cai phéu tréng rong
hodc bi ket cttng ma thoi.
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Hinh 9-1: Phin tich phéu bén hing

Phéu 1: Rat it hoat dong. Phéu co rit
nhi¢u ¢o hgi chia duge thim dinh hay
con duge xem ki trong tinh trang ngh
ngd & miéng phéu. Bidu nay thudng xay
ra vao giai doan diu cua quy trinh ban
hang. hode do phéu nay duge mt nhan
vien mioi gudn 1y, hede don gian la co

hii ndo ciing duge bo vie pheéu ca.

Phéu 2: Cée co hii nam o kh:‘-ip nmoi

noi trong phéu., Phiu niv ¢o nhicu
hoat dong hiom: phéu két hop nhiéu co
hoi chua tham dinh, con cde co hoi
tiem nang thi hau hét i cée co hii nho
nam o ¢ac giai doan khac nhau trong
quy trinh ban hang. Tuy nhién, khong
¢6 hoat dong nao di xubng day phéu dé
chot lai hop :if‘mg ca. Phéu nay co veé
rihu 14 cua mot nhan vién luén ban rén
nhung lai thidu tap trung vio viée nim
bat co hoi, phit trién né va k¥ hop

.df}ng chot lai,

Phéu 3: Mit cor hdi Tam ket phéu.

Phéu nay ¢& rat it co héi — hau hét chi
mai & dang nghi ngd va o mot ¢o hdi
tiem niing ¢0 @i tri cao dang trong
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trang thai chudn bi kv hop dong, Nhin
vién ban hing dang het stre ehi trong
vio vide ky duge hop dong lén ity vil
dé ciac eo hoi khic cir gidgm chin tai
cho: Mt khi anh ta xa 1y xong hop
dong 1ém nay, anh ta sé phai tim lai da

lam viée dé xdy dung lai pheu.

Phéu 4: Mat co hii ch gid tri eao
chua di. Day 1a triedmg hop nguy hicm
vi rii ro nhit. Nhan vién ban hang chi
tap trung vao mot ¢o hdi 1om nav thii,
ton qua nhicu thai gian vio né va budng
xui tit ca nhimg thir khie trong quy
trinh — trén thye &, tit ed nhimg thir
khiac déu da bién mat. Viee lay lai da

lam vide trong tuong lai s& rat kho.

Phéu 5: Cic eo hi nho nho, thifu ki
ning. Phéu nidy cho thay nhidu chuyvén
dong hen nhung viin chua o co hoi nédo
s-c"lp k¥ duge hop dﬁng ¢4, H_aliu hét déu
dang wong trang thai “nghi ngd”.
Nhimg co hi dang chuin bi dong <6 e
la nhimg co hoi dé tim. nghia 1 hop
démg ky duce ma khéng edn nhiéu céng
sire cua ngudi bian hang, co kha nang wr
ban than nd cing thinh cong duoe roi.
Phéu nay khong thé hién duoc k¥ nang

tham dinh dé cho thiy co hdi nay dang

lom manh va din din di xudng phia
dudi phéu dé ky.
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Hinh 9-2: Phéu hiéu qui

Nhitng diém sau c6 thé cho thdy mot s6 k§ nang xay dung phéu khong
hiéu qua:

Tuan 1: Nghi ngoi sau khi dién cuéng ky hop dong cudi thang vi ban
dugc tiém thudc kich thich su6t may ngay qua dé kiém hgp dong

Tuan 2: Xem lai danh sach co hdi va bat dau xay dwng no vi ban da dau

tw thoi gian tap trung vao viéc chot lai cac co hoi chit khong phai vao viéc
xay dung chung.
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Tuan 3: Hop hanh va tdp hudn, lam bdo cdo. Ban can trao d6i nghiém ttic
va dat ra cac wu tién mdi, cdc muc tiéu mdi va chuan bi cho ca doi day
nhanh cong viéc

Tuan 4: Ban bat dau hot hoang va nhao nhao ban hang. Pay la thoi diém
cudi thang va quy trinh lai ti€p tuc.

Tinh huéng trén minh hoa cho tinh trang thwong xuyén cta nhan vién:
phéu do mot nhan vién ban hang chi phan &ng lai tinh hudéng, théi quen xau
cta anh ta da lam anh mat da lam viéc va chang dem lai hiéu qua gi ca.

Thé cach tot hon la gi? Phéi cha dong hon. Hay dung ky nang quan ly
thoi gian cda ban dé 1én ké hoach thuc hién cac hoat dong xay dung phéu
thudng xuyén moi tuan.

Ky nang xay dwng phéu tot cé thé dugce thye hién nhu sau:

Tuan 1: Tiép tuc lwét trén lan séng duwgce tiém thudc kich thich. Hay goi
dién gidi thiéu, hoc cac cong cu mdi, ti€p can xa hon qua mang xa hoi, 1én
lich hen gap, lam demo, thuyét trinh véi cac nhan vat quan trong cé kha
nang ra quyét dinh, nhitng ngwoi nay thwong phai dugc tiép can trudce tir hai
dén ba tuan.

Tuan 2: Bat dau chién dich goi dién thoai lién tuc dén khach hang ca mai
lan cii dé tao ra tinh khan cap. Ban can tap trung vao viéc c6 duge yéu cau

chao gia va bam sat khach hang.

Tuan 3: Thiét 1ap wu tién! Muc tiéu r6 rang va cac wu tién trong viéc ban
hang sé giup ban dé dang chon khong tham gia hop hanh hoac tap huan.
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Tuan 4: Hay bat dau tuan nay mét cach ty tin hon. Vi ban da dat dugc
chi tiéu, ban can gitp ca doi va khu vuc cta ban tién nhanh hon.

Sau khi da tao dugc da lam viéc, ban phéi chuyén cac “nghi ngd” thanh
cac co hoi da dugc tham dinh va bat dy doan doanh s6 ban hang.

Tinh toan phéu

Thyc té€ ngay nay, Ban hang 2.0 phdi 16n gap 2-3 lan trwdc day vi ngay
cang c6 nhiéu co hoi khong thanh cong hon. Néu ban biét ty 1é thanh céng
thi ban sé wéc lwgng duge danh sach tifm nang ctia ban phai khoang bao
nhiéu.

 Néu chi tiéu ban hang ctia nam la mot triéu do-la.

« Moi don dat hang caa ban vao khoang 20.000 do-la.

* Ban sé can 50 don dat hang dé dat chi tiéu.

* Néu ty 1é thanh c6ng cta ban 1a 25%.

« Ban can bon nhan vat quan trong trong moi hgp dong.

* Ban sé can khoang 200 co hoi tiém nang ¢ miéng phéu.

Thuan thuc quy trinh ban hang: Chia khoa dé du doan chinh xac doanh
s0 ban hang

Néu phaéi chon xem yéu td6 nao déng gép nhiéu nhat dé ban hang thanh

cong thi do la viéc phai c6 quy trinh ban hang ro rang. Mot quy trinh ban
hang hiéu qua sé giup ban theo doi cac co hoi, tao ra mot ngdn ngit chung
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gitta ban va sép cua minh, va giip ban du doan doanh thu chinh xac hon.
Ban cang dinh nghia vi tri ctia co hoi trong quy trinh ban hang chinh xac
dén dau thi ban cang hiéu ré6 hon nhitng hoat dong gitip ban dwoc hang, va
tir do it gap phai nhitng yéu t6 khong lwong trudc hon; sép cia ban cling sé
tin twdng hon vao doanh s6 ma ban dy doan. Trén thyc t€, phan tram ban
dat dugc ding nhw doanh thu dv toan sé cao hon vi ban huéng dugc toan bo
nang lwgng ctia minh vao cac hoat dong hop ly. Ban sé xam nhap duoc
nhiéu co hoi hon vi ban da hiéu rd6 hon vé cong viéc kinh doanh ctia khach
hang ciing nhw viéc ho dinh phat trién nhw thé nao.

Theo ban bao cdo “T6i wu hda nang suat ban hang” cia CSO Insight
2008, nhitng cong ty khong c6 phuong phap ban hang ro rang sé co ty lé
thanh cong thap hon, diéu dé c6 nghia la sé c6 it hgp dong dwoc ky hon.
Nhitng cong ty c6 phuong phap ban hang ro rang sé thu duwgc hiéu qua cao
hon trong viéc du doan chinh xac doi twgng tiém nang, trong tham dinh co
hoi, trong trinh bay cac tinh nang va wu viét, trong ban cac san pham c6 lién
quan hodc cac san pham cao cap hon, trong thé hién dwgc gia tri cia minh
va tranh viéc khach hang doi giam gia, cling nhu trong gidi thiéu san pham
méi. Thém vao dé, ban bao céo chi ra rang doi ngili ban hang chu trong quy
trinh ban hang sé lam viéc hiéu qua hon nhitng doi chi dwa vao nang lyc cua
nhan viéen ban hang.

Sau giai doan cua quy trinh ban hang

Cac cong ty khac nhau dat tén va dinh nghia khac nhau cho cac giai doan
khac nhau ctia quy trinh ban hang. Hau hét déu dwa vao céng cu tw dong
ctia cong ty, vi du nhu Salesforce.com (SFDC). Tuy theo gia tri va do phtc
tap cia hgp dong, quy trinh ban hang cé thé cé tir ba dén tam giai doan.
Nhung viéc c6 bao nhiéu giai doan va tén cua chung la gi khong quan trong
mién la moi ngwdi déu thong nhat va hiéu ro moi giai doan la gi.

Nhin chung t6i thay c6 sdu giai doan khac nhau:

https://thuviensach.vn



1. Dinh dang.

2. Kham pha.

3. Tham dinh.

4. Giai quyeét.

5. Trinh bay.

6. Chot lai.

Cac cau héi phia dugi moi doan giai thich vé tirng giai doan sé gidp ban
quyét dinh xem quy trinh ban hang ctia minh dang trong giai doan nao va
né dang tién trién nhw thé nao. Hay st dung cac tiéu chuan tham dinh cta
chwong 4 - Bat cau héi va chac chan rang ban da thiét 1ap dugc mot méi
quan hé mat thiét véi cac thanh vién khac nhau cta hoi dong.

Giai doan 1 (di duwoc 10% quang dwong). Pay la giai doan dau tién
ctia quy trinh ban hang va lién quan dén viéc tham dinh ban dau ciing nhw
viéc tim hiéu nhitng diém co ban trong cac van dé cia khach hang twong
lai. Pay la co hoi dau tién doanh nghiép cia ban doi dién v6i khach hang

twong lai, mdc du tredc day cé 1é ho da tim hiéu vé céng ty ctia ban hoac
linh vuc kinh doanh cua ban.

Trwdc khi hoan thanh giai doan nay, ban can c6 dwgc cau tra 10i hoan
chinh cho cac cau hai dudi day:

* Khach hang la ai?
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 Cong ty va linh vuc kinh doanh caa khach hang la gi?
* Nhitng ai c6 lién quan?
 Ban da lién lac v&i ho chwa?

« K& hoach ctia khach hang la gi cling nhw nhitng diém nao dang lam
khach hang nhitc nhéi.

 Ban da xac dinh dwgc nhitng co hoi nao?

 Nhitng buéce ti€p theo la gi?

« Khach hang da dong y cac budc tiép theo chuwa?

Giai doan 2 (di dugc 10% quang duong). Trong giai doan hai cta quy
trinh ban hang, ban va khach hang twong lai déu cung déng y nhitng diém
vé nhu cau kinh doanh va yéu cau ky thuat caa khach hang. Khach hang

khang dinh vé gia tri ctia gidi phap tiém nang.

Truwdc khi ban hoan thanh giai doan nay, ban can cé dugc cau tra 16i hoan
chinh cho cac cau hoi dudi day:

» Moi trvong k¥ thuat hién tai cua khach hang la gi?
* Hién ho dang st dung cac dang giai phap nao?
« Cac ting dung ho dang st dung chu yéu la gi?

« Ai la nguoi phu trach du an va ai la ngudi tra tién cho dy an?
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« Ai la nguwdi mua c6 quyeén lyc that sy?

 Ban da xac dinh dugc nhitng nguoi khac trong ban phé duyét va vai tro
cua ho la gi hay chwa?

* Nguoi phu trach dy an c6 dong y vé nhu cau can phai c6 giai phap cta
ban khong?

« Nguoi tra tién cho dy an c6 dong y danh gia giai phap ctia ban khong?

* Ban c6 biét gi vé thoi gian xtc tién hay khong?

Chuong 3: Tham dinh (di duwgc 50% quang dwong). Giai doan ba cta
quy trinh ban hang nay danh dau nita chang dudng ban phai di. Trong giai
doan nay, ban trinh bay mét y twdng r6 rang, khac biét va c6 sitc hap dan
bang con s6 ROI c6 thé tinh dugce va tin duwge. Ban da hiéu duoc chi tiét quy
trinh phé duyét ctia khach hang va ho da dong y tré thanh doi tac ctia ban va

trién khai giai phap.

Trwéce khi hoan thanh giai doan nay, ban can c6 dwgc cau trd 16i hoan
chinh cho cac cau hoi dudi day:

« Khach hang hiéu san pham/dich vu va giai phap ctia ban dén mitc nao?
 Cac van dé ky thuat da duwgc ban bac chwa?

« Nguwoi mua quyén lyc da tha nhan vé nhitng diém chwa tot trong kinh
doanh va phac thdo cac nhu cau cu thé chwa?

« Khach hang da tim hiéu, xem xét va trién khai cac giai phap nao khac?
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 D6i tht canh tranh da dwoc xac dinh chwa? Khach hang dang xem xét
cac lwa chon nao khac?

* Ban da dwa ra giadi phap phu hgp va két n6i n6 vdi nhu cau cta khach
hang hay chwa?

 Ban da xac dinh dugc noi dau cua khach hang va quyét dinh xem giai
phap cta ban sé gitp khach hang nhw thé nao chwa?

 Nhitng sy kién hodc van dé nao sé khién khach hang quan tam?
 Nhitng van dé hién tai nao khién ho c6 dong lwc xem xét gidi phap nay?

« Ngudi mua quyeén lyc c6 thé gidng gidi vé tam nhin cda giai phap nay
hay khong?

« Ban da tham dinh lai nhitng gi minh suy nghi vé nhu cau kinh doanh
v&i khach hang quyén lwc hay chwa?

» Ngudi mua quyeén luc c6 chia sé ké hoach kinh phi v4i ban khéng?

« Nguwoi mua quyén lyc c6 noéi rang ho ung hd y twdng cia ban va cho
rang n6 c6 thé la maot gidi phap tiém nang hay khéng?

« Nguwoi mua quyeén lyc da chia sé véi ban quy trinh phé duyét va tiéu
chuan chon lya hay chwa? Quy trinh va tiéu chuan do la gi?

« Nguoi mua quyén lyc da thim dinh ROI hay chwa? Ho sé ky dong y
chu?

» Nguwoi mua quyén luc da dong y vdi ké hoach hanh dong hay chwa?
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 Thoi gian xtc tién dy 4n da dwoc ban bac chwa?

« Ban c6 biét loai dw an nay sé duwgc phé duyét nhw thé nao va lam thé
nao dé tién gan dén nhitng nguwdi ra quyét dinh hay chwa?

 Ban da hoi xem ai la nguwdi chi tién chwa?
* Quy trinh cap kinh phi da dwgc xac dinh chwa?

« Cac van deé veé gia ca da dugc phan tich va khach hang da quyét dinh
rang gia ca nay phu hop hay chwa?

» Ban da xac dinh dwgc nhitng gi sé khién ban mat hgp dong hay chwa?
Chtng la gi?

Giai doan 4 (di dugc 75% quang duong). Trong giai doan nay, ban sé
phat trién mot giai phap ky thuat chi tiét dé ho trg y twdng ro rang, khac biét

va hap dan ma ban da phat trién trong giai doan ba.

Trwdce khi hoan thanh giai doan nay, ban can c6 dwgc cau tra 16i hoan
chinh cho cac cau hoi dudi day:

« Khach hang da lwa chon st dung san pham/dich vu cta ban chwa?

» Khach hang da thong bao ho c6 y dinh mua hang chwa?

« Khach hang da tham dinh lai giai phap va cach ban giai phap nay chwa?
* Ban da giai thich ly do tao nén gia tri ctia giai phap cua ban chwa?

« HGi dong co vé sé dwa ra quyét dinh sém hay khong?
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« Kinh phi da duwgc phé chuan chwa?
« Ngudi mua quyeén lyc caa ban ¢6 quyén mua hang hay khong?

Giai doan 5 (di dugc 90% quang duwong). Trong giai doan ké cudi nay,
ban sé trinh bay vd&i ngudi ra quyét dinh dé nghi vé san pham ctia ban va
lién két no6 chat ché vdi nhitng nhu cau caa khach hang. Muc tiéu cta ban la
phai xtr ly hiéu qua nhitng 16i tir ch6i vé mat ky thuat lan kinh doanh dé c6
duwgc sy dong y ctia khach hang.

Truwdce khi ban hoan thanh giai doan nay, nhitng buwéc duéi day phai dugc
thuc hién xong:

» Khach hang quyén luc dong y rang dé nghi cia ban dap &ng nhu cau
cta ho va ho thay rang giai phap ctia ban mang lai mot gia trj riéng biét.

 Ban da dap trd tat ca 10i tir choi caa khach hang theo cach lam khach
hang hai long

 Ban da nhan dwoc 10i cam két bang miéng

* Ban da lam tat cd nhitng gi c6 thé dé dam bédo rang budc nay da hoan
thanh.

Giai doan 6 (di hét 100% quang dwong). Trong giai doan cudi nay cua
quy trinh ban hang, khach hang da dong y diéu khoan va diéu kién ctia hop
dong va da ky vao hgp dong. Vé mat ly thuyét, hgp dong nay da xong va
dwgce nhap vao hé thong. Tuy nhién, ban van con vai cau hoi dé dam bao
moi thit dién ra t6t dep.

Trudc khi két thic giai doan nay, ban phéi cé cau tra 16i r6é rang cho cac
cau hoi sau:
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« Hop dong da dwgc nhan va nhap vao hé thong chwa?

« Tat ca cac diéu khoan va diéu kién déu da dugc dong y hay chwa?
* Ban c6 trong tay mot hgp dong da ky két hay chwa?

« Ban da c6 tat ca cac chit ky phu hgp hay chwa?

« Khach hang da gui yéu cau dat hang dén cho cong ty ban chwa?

» Ban da lam tat cd nhitng gi c6 thé dé dam bdo rang buwéc nay da hoan
tat hay chwa?

Hiéu dugc lich trinh mua cua khach hang

Ban da hoc cac ky nang ban hang cho minh, di xem xét lai phéu cua
minh, da dinh vi dvgc hgp dong ctia minh trong quy trinh ban hang. Thé thi
con viéc gi nita? B6 chinh la khach hang!

Huwéng quy trinh ban hang ctia ban theo quy trinh mua hang cua khach

Hiéu dugc quy trinh ra quyét dinh ctia khach hang — ai sé tham gia, ai la
nguwoi co lién quan, ai sé dwa ra quyét dinh cubi cung — la viéc t0i quan
trong dé dan dén thanh cong. Nhitng cong ty lam t6t viéc nay thwdng quan
ly cac hoat dong ban hang cua ho bang cach hiéu ro khach hang cia ho sé
mua hang nhu thé nao: n6 khong chi la th6éi quen mua hang ma con bao
gom cac chi tiét lién quan dén cac budc khach hang thye hién khi dwa ra
quyét dinh.
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Theo nghién cttu “Ban hang 2.0: Pung tin vao 10i quang cao” cua
SiriusDecisions, “Hién nay khach hang, chit khong phai ngwoi ban hang,
méi 1a ngwoi diéu khién luéng thong tin va do d6 lam ho hiéu biét hon bao
gio hét. Ho da phat trién dugc quy trinh riéng cia minh dé tham dinh, chon
lya, thwong lwgng vGi nha cung cdp va dwa thém nhiéu nguwdi ra quyét dinh
vao quy trinh von da kéo dai nhiéu thang, nhiéu quy nay. Ho dang théach
thitc quy trinh ban hang truyén thong cling nhw 16i suy nghi vé phuong thitc
ban hang dé nam bat dugc xu huwéng mai”.

Quy trinh mua hang cia khach hang trén thuc té€ c6 moi lién hé mat thiét
vOi quy trinh ban hang ma ching ta vira ban:

1. Nhan ra chién lwgc kinh doanh.
2. Binh nghia cac yéu cau.

3. banh gia cac lwa chon.

4. Lya chon giai phap.

5. Thwong lwong.

6. Trién khai giai phap.

Hiéu dugc khach hang ctia ban dang ¢ dau trong quy trinh nay sé gidp
ban bdm duwgc theo nhu cau cia khach. Hay danh thoi gian dé lam viéc nay.

Hay ngirng lang nghe vGi doi tai vui vé ma hay lang nghe su that
T6i chac chan cau noi sau rat pho bién: Hgp dong ctia ban bi doi sang

thang sau vi may tuan roi ma ban van chwa chot duge. Ban chac chan la sé
gianh dwoc hgp dong va rat that vong vao ngay cudi cung cta thang. Sau
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do, ban phai doi mat vdi sép va gidi thich tai sao khong dat chi tiéu. Du ban
c6 dwa ra 101 giai thich nao di nita thi 1y do that sy van la do ban lang nghe
v6i doi tai vui ve.

Lang nghe nhitng gi ban muon tin thay vi nhitng gi khach hang that sy
dang noi la mot trong nhitng 1y do 16n nhat tao ra nhitng ban dy doan doanh
thu khong chinh xac. Chiing ta da n6i vé viéc tham do, lang nghe va gio ta
1dp lai. Khi khach hang néi “Chuing t6i thich va muon dwa giai phap nay vao
cong ty” hodc “Toi sé ldy chit ky trén ban yéu cau mua hang trong tuan
sau”. Ban tuyét doi tin twdng vao nhitng 16i noéi do la nhitng cau tra 10i cudi
cung cua khach hang — chi dé sau d6 nhan ra rang hgp dong nay khong ky
duoc.

Nhitng cau hoi toi vach ra trong ting giai doan cua quy trinh ban hang
dugc thiét ké dé ban ngirng lang nghe véi doi tai vui vé ma thay vao dé la
tim hiéu sy that.

Céc cau héi cho thay dau hiéu chét hgp dong

Giai doan chot hgp dong la giai doan nguy hiém nhat trong quy trinh ban
hang. Khach hang cam thay nguy hiém nhung hiém khi ho thi nhan diéu
dé. Thay vao do, ho néi déi ban vé nhitng duw dinh cta ho. Nhiéu nhan vién
ban hang tin rang hgp dong sé dugc ky chi vi ho nhan dwgc nhitng 16i cam
két bang miéng — nhung thyc té khong phdi nhw vay. Hay tim hiéu ky hon
bang cach dwa ra nhiéu cau hoéi hon va di cu thé vao van dé. Cac cau hoi
cho thdy dau hiéu chét hgp dong nay dugc thiét ké dac biét dé gitp ban hiéu
duwgc chinh xac khach hang dang di dén giai doan nao réi dé ban c6 thé st
dung nhitng 167 phan hoi ctia ho dé du doan chinh xac.

Chung t6i da san sang mua
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“T6i rat vui dugc nghe thdy diéu d6. Anh néi rang bén anh da san sang
mua hang thang nay a? Tw luc nghién cttu dén ldc trién khai ta phai lam
gi?”

Toi dang nép ho so nay cho bo phan mua hang

“Rat tuyét! Hay néi cho t6i nghe rd hon vé quy trinh mua hang: ai tham
gia, ai phé duyét, bao nhiéu nguwoi tham gia hoi dong, cé ai trong hoi déng
chuan bi nghi phép khong, chuyén gi cé thé xdy ra?”

“Chi 1a van dé gidy t0 ma thoi”

“Xin vui long cho t6i biét quy trinh mua hang cta bén cac anh: ai tham
gia, cac bo phan nao khac phdi xem xét gidy to, b0 phan phap luat, tai
chinh, v.v...?”

T6i chuan bi trinh dé nghi mua hang 1én cap trén

“Cam on anh. Thé anh dinh dé nghi 1én cho ai? Anh nghi ho sé phan ng
nhu thé nao? Anh sé phai ban bac v6i bao nhiéu ngwdi va anh sé str dung
cach trao doi nao dé thyc hién viéc nay? Mot budi trinh bay dang hoang,
hay qua dién thoai, email?”

T6i muodn gidi phap nay dwgc thue hién sém

“Thoi diém tuyét voi. Toi cling mudn nhu vay day”.

Tim kiém mot sy kién hap dan

Hop dong rat kho ky néu khong c6 mét sy kién hap dan xdy ra: phai c6

cai gi do thuc day hop dong thi mdi ky két dwgce. Ly do c6 thé dén tir bén
ngoai (khach hang m@ thém bon van phong mdi) hodc 1y do tién bac (hop
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dong vGi ban sé giip anh ta c6 tién thwédng cudi nam néu anh ta thuwong
lwgng vGi nha cung cap dé giam gia).

Khi ban tim hiéu khé khan ctia khach hang, viéc ban dwa cac cau hoi nhw
sau la rat quan trong: “Diéu gi sé xdy ra néu khéng ddp itng theo ké hoach
thoi gian ban dau?” hodc “Piéu gi lam anh dua ra quyét dinh vao thoi
diém nay, néu anh khong duva ra quyét dinh thi chuyén gi sé xdy ra?”

Khi ban c6 thé xac dinh dwgc mét su kién hap dan, ban c6 thé dung né
dé day manh hgp dong dén giai doan ky két. Néu that sy khong c6 mot s
kién hap dan thi sé rat kho6 ban day.

Hay tranh ban vé gid cd ma hay ndi veé gia tri

Khi kinh phi eo hep, ngudi ta mong muoén nhiéu nhwng khong dam liéu
linh. Ngwdi mua muén biét dugc gia tri cot 16i khi dau tw vao gidi phap cua
ban. Ban phai néi vé ROL.

Hay giang giai cho khach hang hiéu xem lam thé nao giai phap cta ban
c6 thé gitp khach hang thu hoi tién ngay khi ho dong y. Hay n6i cho ho biét
ho cé thé thu hoi dugc gi sau mot tuan, mot thang, mot nam. Hay ban vé
mot sdn pham, mot dy &n, mot quy trinh cu thé cia khach hang va giai thich
cho ho thay cong ty cua ban sé dong gép nhw thé nao vao birc tranh vé lgi
nhuan hodc gitp khach hang cat giam chi phi. Vi du: “Trong vong 30 ngay
trién khai dv an, anh sé thay rang anh bat dau thu hoi von dau tw vi hé thong
it bi té liét hon va anh sé cam thay t tin hon.”

Hay nhd rang khong phai lic nao khach hang cling chi cham cham vao
gia ca

Ching ta da huan luyén cho khach hang dgi dén cudi thang hodc cudi
quy dé nhan giam gia, va day la mot vong lap khoé pha v - dac biét khi ho
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1a nhitng No-Po, nhitng ngudi c@ bam 1ay ban va luén luén doi héi gia thap
hon vi cudi cung, ho phai “ban” giai phap dé cho sép cua ho.

Thé nhung ngay cang c6 nhiéu nghién ctu cho thay rang khach hang
khong phai lic nao cling chi bi gia ca chi phoi khi ho mua hang. Theo ban
bao cdo “T6i wu héa nang suat ban hang” cia CSO Insight 2008, phan 16n
500 c6ng ty tham gia nghién citu néi rang nhan vién ban hang cta ho van
ti€p tuc dwong dau véi viéc phdai giam gia thi méi ban dugce hang. Ho noi
rang ngay nay nguwoi mua cé nhiéu thong tin hon va yéu cau cao hon va moi
hop dong déu bi soi ky lwdng hon. Thém vao do, gidi ban hang bi canh
tranh nhiéu hon, bi ap lyc phai ky cang nhiéu hgp dong cang tot. Vi thé giGi
ban hang thudng tim dén mot gidi phap nhanh gon la gidm gida dén mic
dang sg.

Nhung gidam gia khong gidi quyét dugc van dé gi ca. Pa dén lic ta phai
tim ra nhitng cach khac sang tao hon va thuong lwong dwa trén nhitng 1gi
ich khong lién quan truc tiép dén tién bac. Trwdc khi ban dau hang va giam

gia, hay tw hoi cac cau hai sau:

« San pham/dich vu cia minh c¢6 mang lai gia tri cho khach hang hay
khong?

* Gia trj tinh theo do-la (ROI) la gi?
* Cac gia tri khac (danh tiéng, an toan) la gi?

« Khach hang cé hiéu va danh gia cao nhitng 1gi ich ma san pham/dich
vu cua minh mang lai hay khong?

* Quyét dinh mua hang ctia minh cé tét hon quyét dinh ty phat trién giai
phap hay khong?
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 Nhi*ng rdi ro gi ma minh phdi gidm thiéu dé khach hang yén tam chon
gidi phap cuia minh (vé madt tai chinh, thoi gian trién khai, chi phi co hoi,
danh tiéng, v.v...)

« Minh phéi tao ra tinh khan cap nao dé lam khach hang nhanh chéng
dong y mua san pham (thoi gian tung ra thi tredng, khuyén mai, trién khai,
hoa héng, bado hanh, v.v...)

» Tai sao khach hang nén mua hang ctia minh ch khéng nén mua ti doi
tha canh tranh hay khéng nén khoanh tay ngoi day?

Hay lén tinh than va tr@ nén tu tin hon

Moi treong ban hang dang rat khac nghiét. Néu ban lam viéc cho mot
cong ty chi danh gia ban dwa vao hgp dong cudi cung ma ban ky dwoc thi
ban sé phai lam viéc mét nhoai day. N6 sé lam ban khong cam thdy an tam,
lam gidm niém tin ctia ban vao ban than. Nhung khong phai chi c6 ban gap
treong hop nay thoi dau. Tét ca cac nhan vién ban hang déu ciing gap phai
van dé vé sy ti tin vao mot thoi diém nao do trong sy nghiép ban hang.

T6i mudn xem viéc xay dyng tinh ty tin giéng nhw tap thé duc vay: hay
tang cuwong cai toi cua minh, tr@ nén déo dai hon va nap nang lugng cho
minh. Duéi day la muwdi 16i khuyén dé lam ban trd nén ty tin hon:

1. Hdy lay dugc mét vai cdu “Dong y” trudc. Toi mudn bat dau viéc
luyén tap véi vai cau “DPong y” dé tbi cé thé trong mong vé né. Sau do, toi
sé tao ra vai cau don gian dé moi nguwoi dé dang tra 10i “Dong y” — vi du
nhr moi ban than dén nha an t6i, t6 chitc mot budi cam trai, xung phong
lam viéc gi do.

2. Hdy nhin thdy dugc rdng minh dang chién thang. Viéc nay sé gitp
ban rat nhiéu. T6i muén thdy minh dang lam dé dat dwgc cai gi. Toi c6 thé
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cat birc tranh mot cai xe mdi ra va dan lén twong dé moi budi sang toi c6 thé
thdy dugc né, thady dwgce tén cia minh trén ban thong bao nhitng ngudi c6
doanh s6 ban hang cao nhat, nhin thdy mot phan thwdng tir ban giam doc,
hodc nhin thdy minh trinh bay ty tin trong mot cudc hop.

3. Chdm chiit vé bé ngoai hon. T6i rat ngac nhién vi qua nhiéu nhan vién
ban hang tai ché an madc rat 16i théi trong khi doi tadc cia ho tai cong ty
khach hang lai an mac rat nghiém chinh. Khong phai vi khach hang khong
nhin thdy ban ma ban an mac 16i thoi dau. Nhitng gi ban chon dé mac co
anh huwéng tryc ti€p dén cach ban nghi vé minh, va do d6 anh huwéng dén
hiéu qua lam viéc cua ban. Hay an mac mot cach thong minh dé ban hang
mot cach thong minh!

4. Str dung strc manh cua kién thifc. Ban cang biét nhiéu thi ban cang
cam thay ty tin hon khi néi chuyén véi khach hang. Khi ban c6 co hoi dugc
hoc héi, ty nhién ban sé trd nén ty tin hon. Hay tim hiéu ky cang vé nguoi
hodc cong ty ma ban sap goi. Ban sé luén gay dugc an tugng tot doi vdi ho,
va ban sé cam thdy hai long vé minh.

5. Ldy da lgi. Tinh co gian nghia la manh mé va linh hoat. Lay da tr 16i
ttr choi gitp ban tiép tuc con dwdng cia minh. Coi tir chéi la mot phan cong
viéc. Pirng cho rang diéu dé hoan toan tai minh. Hay hiéu nd, hoc héi tir n6
va lay da lai.

6. Tdp trung vao nhitng gi phia truéc. Sy tiéu cuyc c6 thé dé dang lam
ban xep xudng nhw mot qua béng xi hai va lam ban nan chi. Bing nhw vay
ma hdy tap trung vao nhitng gi phia truéc, nhitng co hoi dang mao ra trudc
mat. Hay dé ra cac muc tiéu thng minh va thyc hién ching. Nhitng muc
tiéu 16n hon ty no6 sé tiép budc.

7. Hdy tim mét nguoi hudng dan lac quan va hét long giup do. Néu
xung quanh ban toan nhitng diéu bi quan thi ban sé tré nén chan nan. Toi
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muoén minh lam viéc chung véi nhitng ngwdi lac quan, va t6i da rat may
man c6 duwgc nhitng nguwdi hwdng dan c6 kha nang truyén cam hing cho t6i,
huwéng dan téi phwong hwéng thye hién cong viéc va gitp d t6i. Nhitng
ngwoi hudng dan gioi déu tan tam gitp ban thanh cong va ho ¢ thé giup
ban lam diéu d6. Nguwoi hudng dan ctia ban c6 thé l1a diém twa cho ban, la
nguoi ho trg, nguoi lang nghe, nguwdi khuyén nhu, la ngwdi day do va la ban
cua ban.

8. Hdy ldy nhirng loi chitng thuc tir nhitng khdch hang hai long vdi ban.
Dé tin vao san pham, dich vy, cong ty cta ban, khong cé cach nao t6t hon
cach goi dién cho khach hang hién tai cia ban va héi xem ho thich diéu gi
nhat. Viéc nay khong chi gitip ban xdy dung cau chuyén xoay quanh dich
vu ctia minh ma con lam ban tin twéng rang minh la mot ngwdi ban hang
gidi. Néu ban tirng lam viéc nay, thi ban c6 thé lam lai.

9. T6i thdt sy néi nhu thé a? Lan sau khi ban miéu td mot kinh nghiém
ban than, hay lang nghe nhitng tir ngt*r ma ban chon st dung va cach ban
trinh bay cau chuyén. Giong noi cia ban, muc dich cia ban c6 thé hién sy
ty tin hay khong? Ban cé n6i qué 1én vé minh, cwong diéu hoa dé c6 duoc
s chdp thuan hay la ban nan chi va phan nan? Khi dé y dén thai do phan
hoi, ban sé biét dugc cach moi ngwdi phan tng lai sy tw tin hodc sy thiéu tw
tin cua ban.

10. Hdy tr¢ thanh nguoi hung trong linh vuc ban hang. Ai cling c6 mot
cau chuyén vé mot thoi diém nao doé ho tré thanh mét nguwdi hung trong linh
vue ban hang — mot sy kién nao d6 lam ho chon ban hang la nghé ctia minh.
Duéi day la cau chuyén cua t6i: Khi toi 25 tudi va khong c6 y dinh di theo
nghé ban hang, sép ctia toi thong bao vao phit chét rang 6ng dy khong thé
tham du hdi cho thwong mai sap t6i va toi sé phai di mot minh. T6i da danh
ca may thang troi dé moi moi ngwoi tham dw nhung chwa bao gio nghi rang
minh sé lam cong viéc ban hang ca - t6i chi lam may thit viéc lat vat phia
sau. Hoi chg do6 tré thanh hoi chg mang lai doanh thu cao nhét trong nhiéu
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nam cua cong ty. Nhitng cdu chuyén nhw thé nay, nhitng ky niém dep veé
thanh cong sé gitip ban ty tin hon va c6 cam hitng dé 1am viéc hon.

Goc ban lam viéc:

Nhitng cau chuyén thanh céng vao cudi moi quy gitp ban c6 cam hitng
dé lam viéc.

Thoi diém nay la cudi quy. Chung ta hdy phéng van nhitng ngéi sao ban
hang va nhd ho chia sé bi mat dé vuot chi tiéu.

Marilyn va da lam viéc ky la. Marilyn tin rang bi mat ctia c6 la xem chi
tiéu hang ngay, hang thang nhu 1a chi tiéu hang quy. Khi bat dau moi quy,
co dwa ra mot ké hoach chién lwgc dé tan cong khach hang va sau do chi
can gat héi lgi nhuan t n6. Co6 da huan luyén cho khach hang khong nén
chd dgi dén phut chét vi it khi nao ¢6 giam gid. Nhung c6 thwong lugng cac
diéu khodn rat sang tao vdi khach hang dé gianh dwgc hop dong hét lan nay
dén lan khac. Liic nao co ciing lam viéc rat khoa hoc va luén luén c6 mot da
lam viéc hiéu qua.

Dave khong giam gia. Bi mat cua Dave la khong bao gio lam viéc voi
No-Po, vi thé chang bao gi¢ anh roi vao tran chién vé gia ca. Anh ban hang
dwa vao gia tri va ban cho nhitng ngudi co vi tri cao trong cong ty. Khach
hang khdong bao gi¢ yéu cau anh gidm gia, va anh ciing chang bao gio dua
ra dé nghi nay. Thay vao do, anh luon lién lac mat thiét véi nhitng nguoi
mua quyén luc va lam ho tin vao mét moi quan hé 1au dai. Lic nao ho cling
trd 10i anh thang than va anh luén dam bdo rang cac hgp dong cua anh déu
rat chac chan va luon luén dugce ky nhw dy doan.

Clara luon kién dinh. Ban luon c6 thé tin vao doanh s6 cia Clara moi

thang. Co6 la nguwoi ban hang dy doan doanh sé chinh xac nhét, luén luon
lam viéc c6 t6 chirc va thang nao ciing tot. D6 la vi Clara luén dé mat dén
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phan thwdng va quan ly hgp dong trong su6t quy trinh. C6 thé phéu cia co
khong nhiéu nhung n6 gém toan cac co hoi c6 chat lwgng cao. Clara rat ty
tin va ky dugc hgp dong la viéc khong cé gi xa la doi vGi ¢o vi ¢o lam ding
tirng buwdc mot trong quy trinh.

Chién lwgc chét hgp dong.

1. Chot hgp dong khong phai la viéc hoang dwong. Néu luén nam ro co
hoi ban hang ctia minh trong su6t quy trinh thi ban sé chét dwgc hgp dong
thoi.

2. Hay tap trung vao nhitng k¥ nang ma ban hoc dwgc trong cudn sach
nay. Ting ky nang mot déu dugc thiét ké dé giip ban chét hgp dong. Hay
thwe hién ching va dé mat dén phan thuéng.

3. Hay xay duwng mot phéu ban hang hiéu qua gom nhiéu co hoi 16n nhé
khac nhau.

4. Hay c6 tham vong. Hay xay dwng mot phéu 16n dé dé phong truong
hop cac hgp dong khong ky két dwoc. Hay c6 gang dé vuot chi tiéu.

5. Hay bam vao quy trinh ban hang. Hay hiéu moéi bwdc can phai lam gi
dé khong bao gid ban phéi ngac nhién ca.

6. Hay sanh budc cung khach hang theo quy trinh mua hang cua ho. Hay
thé hién minh mot cach ding dan véi nhitng ngudi cé quyén ra quyét dinh
cling nhw nhitng ngwdi cé kha nang gay anh huwéng khac dé giip co héi caa
ban tr& nén vitng chac hon.

7. Hay lang nghe noi dau cua khach hang, hay luén ghi nhé né va dung

né dé tao ra nhitng sy kién 16i cuén. Bing nghe bang “doi tai vui vé” —
chuing sé chi gay rac réi cho ban théi
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8. Hay ludn tap trung vao sy kién 16i cuén. Mot khi ban da xac dinh dwoc
no6 la gi thi hay dung n6 dé giip khach hang nhan ra tam quan trong phai
mua gidi phap ctia ban vao dung thoi diém.

9. Hay luon ty tin. Mdi ngay, ban hay lam tat ca nhitng gi minh c6 thé dé
giip ban cam thdy yéu mén ban than hon va cam thay ty tin vé kha nang

chot hgp dong ctia minh hon. Thai d6 lac quan sé gitup ban b&t cang thang.

10. Néi vé chot hgp dong 1a néi vé da lam viéc: hdy ludn t6 chiéc cong
viéc hgp ly, ludn tap trung va luon kién dinh.
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10. CONG TAC: HOP TACCO CHU Y

Néu chung ta cung hop stic thi khéng viéc gi khong lam dugc. Néu tach
ra thi tat ca moi viéc déu hong bét.

—WINSTON CHURCHILL—

Trong chwong nay, ban sé hiéu dugc twong tan:

- Nhitng 1y do khién viéc hgp tac bi that bai.

- Nhitng pham chat ma ban can cé dé tao dung mot moi quan hé hgp tac
tot dep.

- Lam thé nao nhitng thoéa thudn va mong dgi déi v6i ban tang cudng
gia tri cua ban.

- Lam thé nao mang xa hoi va cdc moi quan hé chién lwgc c6 thé giip
ban ban hang tot hon.

Ban sé hoc dugc cac cong cu va meo dé gitp ban.

- Thé hién dugc gia tri cia phwong phap ban hang theo nhém.

- Nhan biét dwgc moi quan hé hop tac nao chat ché hay léng léo.
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- Quyeét dinh cac yéu t6 chitng to ngudi cong tac c6 san sang hay chua.

- Thiét 1ap nhitng thoa thudn dé dat dwgc mot méi quan hé hgp tac tot
dep.

- Bé mat quan sat va sang tao hon khi tim kiém mot mo6i quan hé hgp
tac chién lwoc.

- Cam két veé trach nhiém khi ban phat trién mang xa hoi ctiia minh.

“T6i khong thé tin dugc rang anh ta chang dé y gi dén hgp dong ma t6i
gtti cho anh ta may tuan trwdc. Khach hang mudén gap tryc tiép ai dé, nhung
nguoi dai dién cho t6i lai khong chiu lén lich.”

“Tai sao c6 ay khong chiu doc thong tin trong co s& dir liéu? Toi da chiu
kho viét hét moi thong tin vé khach hang vao do, ké ca cac hoat dong can
lam nhung chang bao gid c6 ay chiu mé ra doc ca.”

“T6i goi cho nguoi dai dién cna toi dé ty gidgi thiéu minh véi khu vuc.
Anh ta néi rang t6i la ngwoi ban hang tai cho thi tw trong vong hai nam;
anh ta da qua mét méi va khong con mudn chia sé thong tin nita. Anh ta dé
nghi t6i lam viéc cta t6i con anh ta lam viéc cua anh ta.”

“T6i ndi cho nguwdi cong tac ctia minh vé hgp dong, thé la co6 dy cudp
mat hgp dong va muoén gianh hét toan bo cong cua ngwoi khac. Tham chi co
ay con da can dam noi vdi sép cua t6i la co dy khong hé nhan dwgc 161 gidi
thiéu nao tr t6i ca”.
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“Nguoi cong tac voi toi ci goi cho toi dién cudng trén duong dén gap
khach hang. Anh ta mudn t6i dién giai toan bo lich st cua tai khoan va
chuan bi cho anh ta gap qua dién thoai. Anh ta can thong tin gap chit dau
phai t6i.”

“T6i khong thé tin dugc rang toi dugc giao phu trach khu vire Pong Bac,
va nguoi dai dién ma t6i phai ho trg 1a Joe Nardo! Khong thé nao lam viéc
dwgc véi ga d6. Khong ai chiu noi ga.”

Gidi ban hang tai cho khong con bi bé budc trong linh thé duwgc vach san
nita, va ho cling khéng con phu thudc vao ngwoi cong tac niva. Pa qua roi
cai thoi ban kién nhan ngo6i doi ngudi cong tac ctia ban néi xem ban c6 thé
lién lac khach hang hay khong. DBa qua r6i cai thoi ban dwgc danh gia dwa
vao sO lwgng co hoi ban hang ma ban tao ra. Ngay nay, gi¢i ban hang tai
cho c6 quyeén diéu khién viéc cong tac, va viéc cong tac khong co gidi han
nao ca.

Pring nhv thé. Pay 1a Itic ban can phai chu dong cdng tac — chiu kho lién
lac, xay dung mot phéu cé chat lwgng, thé hién tinh chuyén nghiép va lién
tuc xuc tién viéc chot hgp dong. Ngay nay, hgp tac hiéu qua khong chi 1a
hoa thuan véi nguwdi cong tac cua ban, theo dudi nhitng 10i gidi thiéu cta
ho, chd doi xem ho bao ban phai lam gi, hay danh may thong tin dat hang
ctia ho vao hé thong. Vai tro méi cta ban la hgp tac véi mot vi thé can bang
v&i doi tac bén ngoai, dé budc sau vao cong ty khach hang bang cach tao
dyng cac moi quan hé chién lwge dé gitp ban ban hang, va di nhién la dé
luén duwgc cap nhat va luén dwgc mang xa hdi ctia ban biét dén. Biéu cot 16i
nhat 1a ban cé thé quyét dinh dwgc thanh cong hay that bai cia ngudi ban
cung lam viéc. Bay chinh la nhitng ky nang hop tac.

Trong chwong nay, ban c6 thé tdp hgp dwgc mot doi lam viéc hiéu qua
chi vai phtt sau khi tham dinh dwgc mot co hoi tiém nang:
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 Ban goi cho k¥ su hé thong dé khang dinh lai xem liéu moi trdng clia
khach hang c6 phu hgp véi giai phap hay khong.

« Khi dugc bat den xanh, ban néi chuyén trén mang vd&i nhan vién quan
ly kénh phan phoi dé hoi xem ban c6 thé nhan duwgc nhitng loai hé trg nao
trong khu vire ctia khach hang, hoac ngé qua doi ho trg ky thuat xem liéu c6
ai do trong cong ty khach hang da tai giai phap thit nghiém xudng chua.

 Sau do, ban hay kiém tra lich lam viéc trén hom thu cta do6i tdc bén
ngoai dé xem anh dy (hay c6 dy) c6 dinh dén gap khach hang hay khéng —
néu co6 thi ban c6 thé maoi nhan vién quan ly khu vuce di cung.

 Ban gtti hom thu cho nhan vién tiép thi dé héi xem liéu anh ay (hay co
ay) co thé lén lich mot budi gidi thiéu véi lanh dao cap cao va yéu cau bén
dé dau tu tién bac cho viéc nay hodc viét mot bai nghién ctru dién hinh cho
khach hang.

 Ban gtti thu cho nhan vién phan tich tai chinh dé c6 so liéu va tinh toén,
dwa ra con s0 ROI thuyét phuc ma khach hang c6 thé c6 dugc trong vong 12
thang sau khi mua giai phap. Va ban nho nhan vién dai dién ho trg khach
hang gtti dén mot ban dung thi trong vong sau tuan tredc khi khach hang
mua hang.

« Culi cung, ban c6 thé lién lac v6i bo phan Luat phap va dé nghi ho cho
y kién vé cac diéu khoan néu trén ban chao hang ma nhan vién phdéi hop
ban hang sé thdo ra. Ban hdy doan xem ai dang diéu khién hgp dong nay?
Ban ddy! Chinh gi6¢i ban hang tai ché méi la ngwdi lam nén tét ca viéc nay.

Bi mat cua viéc tao ra mét sw hgp tac tot dep giita gidi ban hang tai cho
va gigi ban hang tryc ti€p bén ngoai

https://thuviensach.vn



Néu ban muon tim hiéu vé moi quan hé ca nhan, thi ban cé thé bat dau
bang tam 1y hoc (nhithg mong wdc cia cha me ban, thit tw ban duwgc sinh ra
trong gia dinh thé nao), hodc bdi toan (xem cac ngbi sao dugc két hgp nhw
thé nao khi ban ra doi). Pé tim hiéu vé m6i quan hé cong tac, ban phdi xem
xét co cdu td chitc doi ban hang, vi co cdu nay la nguén goc cua tat ca
nhitng gi ban nghi vé nguwdi cong tac cia minh.

Néu ban ciing giong nhuw hau hét cac nhan vién ban hang tai cho khac thi
c6 1é ban dang lam viéc trong mdt co cau ban hang c6 dién: gidi ban hang
tai cho ho trg cho gigi ban hang bén ngoai va ban phai cong tac véi mot
hodc c6 thé ca vai cong tac ban hang bén ngoai. Mot s6 moi quan hé bi bat
budc nay thanh c6ng nhuwng mot so lai that bai. Nhitng ngwoi hgp tac an y
mang lai nhiéu doanh thu hon, con nhitng ngudi tén qua nhiéu thoi gian dé
cdi nhau khong ban dugc hang. Vay thi 16i tai ai?

Co cau to chirc ctia cong ty ban c6 thé chinh la nguyén nhan khién doi
cta ban that bai ngay tir khi hinh thanh.

Co cdu doi ban hang tai cho dwgc 1ap ra dé that bai nhw thé nao

Lap ra mot doi ban hang tai cho khong de dang. That dang tiéc va
dang buon la rat nhiéu lanh dao cdp cao tuy c6 y dinh tét dep nhung duong
nhw lai xay duwng co cau ban hang tai cho dé that bai. Thong thwong, nhitng
s doi dau ca nhan gitta ngwoi ban hang bén ngoai va bén trong déu bat
nguon ti* chinh cau tric ctia méi quan hé gitta hai bén. N6 bao gobm nhitng
yéu to dudi day.

So lwgng nhan vién ban hang tai cho qua it. Nhitng con so noéi 1én tat
ca. Khi mot cong ty xay dung doi ngii ban hang tai cho, c6 thé cong ty
khong thué da ngudi. Khi qua it nhan vién ban hang tai cho dwgce giao lam
viéc v6i qua nhiéu nhan vién ban hang bén ngoai, moi quan hé gitta hai bén
trong doi sé bi anh hwdng — c6 qua it nhan vién ban hang tai cho dé lién lac
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v6i khach hang, do d6 nhan vién ban hang bén ngoai cam thdy that vong.
Co cau ban hang phai xay dung duwgc doi ngii ban hang tai cho véi ty 1€ phu
hop véi s6 lwgng nhan vién ban hang bén ngoai.

Ty lé nhan vién ban hang bén ngoai so véi nhan vién ban hang tai
cho la qua cao. SO lwong nhan vién ban hang tai chd it 6i ¢ thé lam anh
huwdng dén ty 1€ nay. Ty 1€ ly twédng la 1:1. Nhung néu ty 1€ nhan vién ban
hang bén ngoai va nhan vién ban hang tai cho qua cao (t6i da tirng thay ty 1€
9:1) thi viéc trao doi thong tin sé khong dat hiéu qua.

Thiéu sy ton trong cia nhom ban hang bén ngoai. Néu cong ty xem
doi ban hang tai cho la cong dan hang hai thi cac nhan vién ban hang bén
ngoai sé khong tin twéng hodc hiéu sai vé tiém nang cta doi nay. Ho sé luon
yéu cau cac nhan vién ban hang tai chdé cung cap cho ho nhitng 161 gigi
thiéu ban hang chwa dwge tham dinh ky lwdng, hoac ho sé bé nhitng buoi
hen gap vdi nhitng co hdi ban hang da duwgc tham dinh t6t chi vi doi ban
hang tai cho tim thay chiing, hodc ho c nghi rang doi ban hang tai cho phai
giup ho mdy cong viéc gidy to lat vat ma ho c6 thé ty lam.

Quy trinh ban hang qua dai. Giéi ban hang tai cho can thay dugc
nhitng két qua nho dé dang dat dwgc nhw thé nao dé khich 1€ tap trung vao
viéc ngay nao ciing goi dién thoai va gui email cho khach hang. Viéc gi6i
ban hang tai ch6 c6 dwgc mot giai phap dé dang, it ton kém dé c6 dwgce cac
co hdi nhan dugc sy chap nhan nhanh chéng cta khach hang la viéc rat
quan trong. Panh gid san pham la mot cach t6t va co6 thé tién trién thanh
hop dong sau nay. Néu quy trinh ban hang kéo dai thi sé kho thidy dwoc két
qua hon.

Thong diép méi = Sy 1on xon méi. Néu san pham can tdp trung thay

doi thwong xuyén thi doi ban hang tai cho sé rdi tri va ho sé khong thé trinh
bay san pham theo cach hiéu qua nhat.
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Khong st dung cung mot cong cu. Nhan vién ban hang bén ngoai
thwong suét ngay & ngoai duwong. Ho khong bao gio kién nhan nhap dir liéu
va quan ly cac cong cu trén mang khac nhau. Cac cong cu va cong nghé cua
Ban hang 2.0 méd ra nhiéu kha nang méi dé chia sé kién thitc va cac dit liéu
quan trong.

Chi tiéu dwa ra khong hgp ly va qua tré. Chi tiéu la dong luc cha tit ca
moi ngwdi va van dé tién thuwong la hét sitc quan trong. Nhung dang tiéc
thay, gi6i ban hang thuwong nhan dwgc chi tiéu qua tré va cao hon nhiéu so
v6i nhitng gi ho nghi. Viéc nay lam ho da chwa bat dau da tré, va n6 anh
hwéng dén hiéu qua lam viéc ciing nhw sy tap trung ctia nhan vién.

Tiép thi roi rac. Néu bo phan tiép thi cia cong ty ban c ty dong lam
viéc cta ho, gtri thong tin dén hang ngan khach hang khéng phu hgp va
muon doi ngli ban hang tai choé goi cho khach thi d6i ban hang tai cho sé
chang cé co hoi nao ca. Néu 10i gidi thiéu khong phu hop thi sé anh huéng
dén tién do c6 dwoc hgp dong. Nhung dang tiéc thay, doéi tiép thi phui tay
buwéc di con doi ban hang tai cho thi bi khién trach vi khong lam tot cong
viéc.

Cung cap cac chwong trinh dao tao tap trung vao nhitng gi dién ra
bén ngoai cho nhan vién ban hang tai che. Viéc dao tao ky nang chi c6
hiéu qua néu n6é phu hgp vai doi twong theo hoc. Nhung dang tiéc thay, doi
ban hang tai cho lai thuwong theo hoc cac ky nang ctia nhan vién ban hang
bén ngoai, nhitng k¥ nang khong may khi dwgc st dung trong cong viéc ban
hang tai ch6 ctia ho. Gidi ban hang tai cho doi héi cac ky nang khac han véi
gidi ban hang bén ngoai. Do do, viéc can phdi c6 chuong trinh dao tao phu
hgp v&i nhu cau ctia ho 1a diéu dé hiéu.

Qua nhiéu cong nghé. Gidi ban hang bén ngoai rat kén loai cong nghé

ma ho st dung (vi phan 16n ching phai nho gon). Gidi ban hang tai cho thi
lai hoan toan nguoc lai: qua nhiéu cong nghé va qua nhiéu cac cong cu hap
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dan lam ho té liét, tham chi chiing con khién ho tranh khéng lam nhitng viéc
ma ho can lam.

Tai sao moi nguwoi khong hoa thuan dugc véi nhau? Néu doi ban hang
bén ngoai va doi ban hang tai cho c dau da véi nhau hét lan nay dén lan
khac thi hiéu qua cong viéc cling nhu tinh than lam viéc sé giam sut. Viéc
nay lam anh hwéng dén dén sép, dén ca bd phan va ca cong ty.

Co cau tot nhat danh cho do¢i ban hang bén ngoai va ban hang tai
cho. Dé moi quan hé song phwong nay c6 hiéu qua, cac co cdu bén trong va
bén ngoai phai rat vitng chac. Néu cong ty ctia ban khong ho trg dugc moi
quan hé hgp tac cta ban thi ban van c6 thé cht dong lam viéc vé6i doi tac dé
dat dwgc mot muc tiéu chung.

Ho tro tir lanh dao. Lanh dao bat dau tir trén xuéng. Sép cta ban phai
chia sé suy nghi ctia ho vé nhitng gi ho muon thay tiv cdch nhan vién ban
hang ho trg lan nhau theo do6i. Viéc nay doi hoi mot nguwdi quan ly gioi dé
khong phai phi thoi gian hoa giai hai dita tré dang khoc gianh d6 choi. Vi
doi ban hang tai cho va ban hang bén ngoai thwong bao cao cho cac sép
khac nhau, nén cac sép nay phai c6 cung quan diém.

Co cau bao cao. Nhiéu cong ty cho doi ban hang tai chd bao cao cho bo
phan Tiép thi hodc bo phan Van hanh, con bo phan ban hang bén ngoai thi
bao cdo cho bd phan Kinh doanh. Khi moéi thanh vién caa d6i bao cao cho
cac bd phan khac nhau trong cong ty thi cac yéu cau, va mong dgi sé mau
thuan nhau — va thé la cac thanh vién ciing mau thuan v&i nhau.

Vai tro va trach nhiém caa dgi. Hay quyét dinh xem ai lam gi, ban sé
vach ra méi quan hé hgp tac nhu thé nao, va ai sé phu trach vai tro va trach
nhiém gi. Ca hai bén phai hiéu duvgc khong chi muc dich chung (mong doi)
ma con phai hiéu dugce sy phan cong cong viéc. Ai chiu trach nhiém vé mat
nao? Hay bat dau bang cach xac dinh r6 xem d6i ban hang tai cho va doi
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ban hang bén ngoai can lam gi? Cac tiéu chuan danh gia két qua la gi? Cac
thong s6 danh gia ra sao? Hay dam bdo rang ban ban bac tat cd cac muc
sau:

- bia ly: thanh pho, bang, khu virc ban hang, v.v...
- Vung: Dong, Tay, Trung Tam, v.v...
- Linh vyc hang doc: y té, tai chinh, chinh phd, gido duc, v.v...

- Nguwong doanh thu: cong ty 16n, phan khiic gitta cta thi tredng, cac cap
kinh doanh nhé/vira, v.v...

- Phan bo tai khoan: tai khoan da c6 tén, tai khoan quoc té, v.v...

Mong muon. Mong muon ctia doi phai ré rang ngay tir dau. Mong mudn
tot dep nhat la ca doi sé cung dong tam hiép lyc lam viéc dé dat dwgc mot
muc tiéu chung. Cac thanh vién trong nhém sé lién tuc trao déi thong tin
v6i nhau chit khéng gidu giém nhau vi nghi rang nguwdi khac sé lam hai
minh. Néu khong tin twdng lan nhau thi cac thanh vién sé lam viéc don 1é,
ca doi sé bi anh hwdng xau va doanh thu ban hang sé khong tot.

Quy trinh chuyén doi. Cac nguyén tac két ndi vdi khach hang ciling phai
dwgce xac dinh ro. Khi nao viéc chuyén doi nay sé xdy ra? Néu viéc nay
khong dwgc lam 1o, cac nhan vién ban hang tai ché va nhan vién ban hang
bén ngoai sé dam chan Ién nhau va canh tranh nhau. NguGng phan dinh
chuyén doi co6 thé dya trén s6 tién, vi du nguwdng 15.000 db-la, hodc cé thé
dwa vao viéc mot so tai khodn quan trong sé thuoc vé doi ban hang tai cho.
Hay can than néu sit dung mot ngudng chuyén doi & dang s6 lwgng vi né cé
thé khién mot hgp dong it tién di day.
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Tieén thwéong. Ca hai doi déu phai c6 ché dé thwong dé nhan biét va khen
thwdng cho nhitng ai vurgt chi tiéu. Tién hoa hong, MBOs (Managing by
Objectives — Quan ly theo muc tiéu) can duwgc xac dinh rd dé tranh 16n xon;
ngwoi phu trach tai khoan can dwoc chi dinh r6.

Cac ky nang tot ho trg cho nhau. D6i ban hang bén ngoai st dung cac
k¥ nang khac vdi doi ban hang tai chd. Nhém thi nhat cé tinh chién lwgc
hon va c6 tam nhin hon, con nhém thit hai bi dong hon va nhiéu tiéu xado
hon. DBoi ban hang tai ché quan ly thong tin rat t6t con doi ban hang bén
ngoai gioi vé viéc ban cho khach hang mat chién lwgc cia san pham. Viéc
hiéu dwgc nhitng k¥ niang ma moi nhéom déng goép va dé moi nhom dugc
thire hién cong viéc ctia minh la diéu rat quan trong.

Nhan xét va lién tuc do lwong. Trong kinh doanh, moi thit thay doi lién
tuc. Piéu nay c6 nghia la hiéu qua lam viéc ctia nhém can phai dugc do
lwong, kiém tra va cai thién khi can. Nhan xét thwong xuyén tir cac thanh
vién, tir sép sé gilp ta nhan ra dugc nhitng phan can chud y. Hay dé y nhé!

Khi cac co cdu nay dwoc 1ap ra, viéc hgp tac sé la co hdi tuyét voi dé
khai dau. Cang nhiéu nguoi thdy dugc ké hoach cta ban, néi chuyén véi
ban, ho cang tin twéng vao viéc hgp tac. Bang 10-1 minh hoa vai tro cua
moi ngwoi trong viéc hgp tac dwgce thé hién trong théa thuan.
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Bang 10-1: Vi du vé ban thoa thuéan gila doi ban

hang tai chd va déi ban hang bén ngoai.

Dai

NVai trd v trach nhiém

Haoat ding

chinh

in
hing
tai cho

Tham gia vao toan bd quy trinh bédn
hing.

Nhitng trach nhiém cy thé bao gom
vige tao ra co hdi ban hang va chién
leroe cho cde 1l khoan nham: dén; thist
ki cac chién hrge tidp thi deé tiép tue gia
ting cie co hgi khuéeh treong thuong
hi¢u.

Thirdmg xuvén hd g nhigt tinh qua
dién thoai va mang, tao ra cic oo hii
dé bat hing cao cap hon ciing nhu
biin cic san pham khag,

Ginp trung hia nhu cau ban cing hop
tac bén ngoai phai di den tin cong ty
khich hang.

Quan ¥ ¢ac tai khoan thude cac vang
dia Iy khong thugin lgd.

Phat tricn cing vige kinh doanh nhim
vao doanh nghi¢p giae dich i, wr
S0.000 do-la trg xudng,

Quan Iy viec thiet lap co so hode cdc
tai khoan.

Cung sanh burde viri dod ban hidng bén
ngoai dé cung 1ao ra chien lwge danh
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cho cac 141 khoan duoe nham dén,

Bin - Gap mit khach hang, phy trich chién

hiing lwge thuong hig¢u; lam vi€e vii cic
hién khach hang [om tal cac budi trién lam
el thuong mal.

= Quan ly cae ti khoan lon,

- Quan IV cae khiach hing ¢é nhiéu giao
dich.

- Giap su chuyen doi 1t giao dich.

- Xem xét muc tidu va chién lirog trén
i1 Khoan cung nham dén vai dbi ban

hang tai cho.

Hay khéi dau mgt cach manh mé

Trong chuwong 2 - Gidi thiéu, chiing ta da ban vé tam quan trong ctia an
twong dau tién véi khach hang. Diéu nay cling dang khi thiét 1ap nhitng
mong muon va bat dau mét cach thong minh véi doi tac ngay tir dau. Hay
mai gitia cdc k§ nang cta ban trong cac khia canh bén dudi dé gitp ban co
thé khédi dau hiéu qua va ludn ludn git vitng diéu do.

Trao doi thong tin

Néu phdi chon ra mot diéu ma ngwoi ta thuwong phan nan khi hgp tac va
lam viéc hgp tac that bai thi diéu do 1a gi? Do 1a khong cé sy trao doi thong
tin nao cd. Luc nao ta cling can phai cé sy trao doi thong tin lién tuc va ro
rang gitta doi ban hang tai ché va doi ban hang bén ngoai. Nhitng nguoi
cong tac v6i nhau phai trao déi véi nhau tat cd moi thit trong lanh thé caa
ho - cac van dé, hoat dong, khach hang, tai khoan, s6 liéu, mong mudn —
ti'ng ngay, tirng tuan, tirng thang mot.

Hay danh thoi gian ban dau dé cung tao ra chién lwgc trao doi thong tin.
Bao lau thi ban mudn noéi chuyén, gi email, v.v..? Ban cang chiu kho trao
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doi thi ban cang cé dugc long tin, sy ton trong va hgp tac cang hiéu qua
hon.

Hay c6 mot kho chuyén chita cac kiéu lam viéc khac nhau

Hay quyét dinh xem cach lam viéc cua ban la gi, va hdy xem xem cach
lam viéc cua doi tac la gi dé xem cac ban lam viéc véi nhau to6t dén mic
nao. Thong thwong, hop tac that bai thwong khong do cac 1y do vé nhan
pham ctia moi ngwdi ma vi moi nguwdi c6 mot cach lam viéc hoan toan khac
nhau. Ban dau, hdy dwa cac cau héi dang nhu: “Anh thich lam viéc véi
khach hang theo cach nao? Thé manh ctia anh la gi? Anh mudn chiing ta ho
trg lan nhau nhw thé nao? Ching ta gap g& ban bac va xem xét cac co hoi
nhw thé nao nhi? Anh muén duwgc cap nhat theo tirng két qua dat dugc mot
hay moi tudn mét 1an?” Cau tra 10i sé gitp ban quyét dinh dwoc cach lam
viéc cua minh.

« Tap trung vao chi tiét: Thich c6 tat ca dir liéu va thong tin dwgc nghién
cttu va phan tich ky ludng; khé dwa ra quyét dinh néu khong c6 thong tin
nay.

* Giao tiép tot: Thich dong vién nguwdi khac va lam cho ho mudn tham
gia; thiéu sy cam két dé lam dén noi dén chon.

« Lam viéc theo nhom: Thich lam viéc v&i ngwoi khac va theo du6i cac
co hoi; kho lam viéc doc lap.

« Tam nhin: Thich lanh dao va dat ra tam nhin cho khach hang, khong
can phai lam viéc v6i nguwoi khac, va thwong khong lam viéc v6i nguoi

khac ngoai tru viéc giao lai cong viéc cho ho.

« Thién vé ky thuat: Thich céng nghé va nghi rang do chinh la thi khach
hang mua; it thong cam vé&i nhitng nguwoi khong nam bat duge cac khai
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niém ky thuat.
Chia sé ké hoach cong nghé

Hay nhé lai chwong 1 - Quan ly thai gian, trong d6 ban da lwgc ra mot ké
hoach lanh tho theo hwéng chién lwgc va mwu meo. Pay 1a lic xem lai ké
hoach dé va chia sé né véi doi tac. N6 c6 thé trd thanh cudc thao luan quan
trong nhat gitra hai ban day.

Thoa véc

Gio thi hdy cung 13p théa thudn. Méi dau, ban c6 thé mudn dwa ra cac
mong mudn va hwéng dan cu thé, do d6 ban nén gii mot email néu rod
nhitng gi cac ban da théa thuan

Chao Bob,

Toi rat mong dwgc lam viéc chung vGi anh va da thao ra 25 tai khoan
thuoc mang tai chinh cua ching ta. Hidy xem xem t6i c6 dang di ding
huwéng khéng. Moi tudn, téi du dinh sé goi cho cac khach hang chiing ta
nhdam dén va xay dung so do té chitc, xac dinh cac co hoi tifm nang, ban
dich vu cao cap hon, v.v...

Toi sé thwong xuyén cap nhat tinh hinh cho anh va téi cling mong anh
cap nhat cho t6i vé bat ky trao doi nao anh thyc hién véi nhitng khach hang
nay.

T6i rat mong ching ta ciing nhau tao nén doanh so.

Ban da san sang dé hgp tac chwa?
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Trong cac budi tap huan cua to6i, toi luén phai nghe it nhat 1a 45 phut cac
nhan vién ban hang tai cho phan nan vé cong sw ctia ho bén ngoai. Tuy
nhién, rat it nguwoi trong s6 ho nghi rang van dé co thé & rat gan ho!

Ban da san sang dé hgp tac chwa? Ban c6 thé mang lai nhitng diém manh
gi cho mdi quan hé nay? Nhitng pham chat gitip ban ban hang la gi? Ban c6
lam viéc chung hiéu qua hay khong? biéu gi lam nguwdi khac muoén (hay
khong muon) lam viéc véi ban? Ban c6 da long tin vao chinh minh dé tin
vao viéc hgp tac hay khong? Pham chat nao trong ban khién cho moi nguoi
dat ban vao vi tri cam 1ai? Ban kién dinh dén mc nao? Ban da danh nhiéu
thoi gian xay dywng moi quan hé hgp tac thay vi phan xét ngudi cing cong
tac nhw thé nao?

Bén dwdi 1a b6n pham chat quan trong nhit ma chdng ta tim kiém ti
nguwoi cung hop tac. Hay dung co hoi nay dé tw kiém diém chinh minh xem
ban c6 dang dé nguoi ta hop tadc hay khong. Cé thé ban sé phai thay doi
cach lam viéc cia minh, hay cach ban hgp tac véi nguwdi khac. Hay thay doi
nhitng thoéi quen lau doi va thiéu hop tac bang nhitng chién lwgc kinh doanh
day nang lwgng, day tinh hgp tac va vui vé.

1. Danh tiéng va k¥ nang cia ban

Ban rat noi tiéng, thanh céng va dang tin cdy trong kinh doanh, ludén y
thitc dwgc mot moi quan hé doi bén cung c6 1gi 1a nhw thé nao. Ban duwoc
biét dén rat nhiéu trong nhom, trong phong, trong cong ty ctia ban va noi
tiéng khap noi.

Tw hoi: Hay néi that xem moi ngwdi nhan xét vé ban nhu thé nao. Néu
ban khong biét thi hdy héi mot dong nghiép ma ban tin twdng trong cong ty

xem ho nhan xét thé nao.

2. Kha nang giao tiép cta ban
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Ban giao tiép t6t v&i moi nguwdi — ca noi, viét va giri email. Ban la ngudi
chiu khoé lang nghe va biét minh phdi tim kiém gi t* mot co hoi. Ban tra 10i
rat nhanh, luon theo sat cong viéc va biét phdi dat ra muc tiéu thue té ra sao.

Tuw hoi: Néu ban can cai thién khd nang giao tiép cia minh thi hay nghién
cttu dé thye hién dwgc viéc do! Cubn sach nay vach ra nhiéu cach dé cai
thién kha nang giao tiép cda ban, ca trén dién thoai lan trén mang. Néu ban
can duwgc gidp do thém thi hdy tim mot ngwsi hwéng dan thém vé van de
nay hodac theo hoc mét khéa vé mén nay.

3. Cha dong

Ban san sang sang tao vi ban rat linh hoat va luén yéu thich nhitng y da
quen v@i viéc thu dong thi sé rat khé dé tw gianh quyén cht dong, nhung
ban hay thtr di. T6i chac chan rang ban sé thich cam giac do!

4. Pham chat ctaa ban

Ban c6 cac k§ nang quy gia — nhitng k¥ nang ma ching ta da ban trong
sudt cuodn sach nay.

Ty hoi: Hay tiép tuc thém vao danh sdch cadc pham chat dugce danh gia
cao ma ban c6 thé mang lai cho moéi quan hé hop tac. Vi du:

« Kién thic vé SFDC.

 Tim kiém thong tin trén mang — biét cach tim thong tin hiéu qua trudc
khi goi.

 Nhiéu thong tin.
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« Nhanh chéng bam 1ay co héi.

« Giao tiép tuyét voi.

« Ky nang &ng xt tot.

» Kha nang don gian héa cac van dé phtrc tap.

« Cham chi va c6 tu cach dao dtrc tot.

« Cht y dén céc chi tiét nhé.

« Gioi ky thuat.

« Hiéu va c6 thé cu thé hdéa tam nhin ctia cong ty.

« C6 moi quan hé mat thiét vGi cac khach hang 16n

¢ C6 lich s kinh doanh tot

« Tang cwong moi quan hé véi nguwdi cung hop tac.

Tao ra cac lién minh va cdc méi quan hé hgp tac chién luwgc

Viéc hgp tac gitta d6i ban hang tai ché va doi ban hang bén ngoai duwgc
thiét ké dé ho trg va tang cwong kha nang xam nhap mot lanh thé nao doé
dén mitc cao nhat. Vi thé, n6 hitu hinh va r6 rang. Nhung van con mot loai
hop tac khac ma ban can phdi sang tao hon mdi thanh céng dugc: lién minh
hodc hop tac chién lwgc v6i mot cong ty khac. Nhitng sw hop tac day quyén

lwc nhw thé day ban va cong ty ctia ban dén mot ky nguyén md&i vé sw phat
trién trong cudc song, sy nghiép cling nhw cong viéc kinh doanh ctia ban.
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Mot dong minh chién lwgc la dong minh ma trong d6 nhitng gi dat dwoc
nhin chung sé 16n hon tirng phan nhé gop lai. Ban xay dung cac moi quan
hé dé gitp ban ti€p can dwgc nhitng khach hang tiém nang méi, thong
thwong la vGi cac san pham va dich vu hoan chinh hon. Vi du: Lién minh
chién lwgc gitta mot ngwdi ban hang thudc cong ty phan cing sé dem lai
hiéu qua 16n khi c6 ay gidi thiéu giai phap phan mém cta ban véi khéach
hang mai.

Cac dong minh sé gitp ban thdy dwogc bitc tranh tong thé, moi quan hé
v6i ho sé con quan trong hon la méi quan hé vdi cong su & bén ngoai cua
ban nita. Ho sé gitp ban hiéu duwgc chinh minh cling nhw gidi phap cua
minh theo cac cach khac nhau va két qua la sé gitip ban xam nhap duoc cac
thi trrong mai, cac doi twgng mdi cia gidi phap ma ban cung cap. Cac dong
minh chién lwgc noi tiéng ma ban biét c6 thé la viéc cac nhan vat hoat hinh
cua Disney dugc tang chung voi Happy Meal (Bita an vui vé) cua
McDonald, hay viéc Starbucks dwgc dat trong hiéu sach Barnes & Noble.

Céac yéu to cua mot lién minh hay mot moi quan hé hgp tac tot dep

Theo July Feld va Ernest Oriente, tac gia cua cuén SmartMatch Alliance
(Lién minh hgp tac hiéu qua va vui vé) bao gom cac yéu to sau:

 Hai bén cung c6 lgi: cac bén déu c6 1gi va phat trién thong qua moi
quan hé hop tac.

« It hodc khéng c6 rti ro: néu ban khéng kiém duwoc tién thi ban ciing
khong bi mat tién.

« Don bay t6t: ban phai dau tw thdi gian va cong sitc dé hgp tac hiéu qua.

« Linh hoat: lién minh dé gia nhap, dé rtt ra, dé thay d6i khi c6 nhu cau.
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 Dung thoi diém: dong minh cta ban luén c6 mét va san sang khi ban
can.

Tim kiém nhitng dong minh c6 tiém nang cao

Ban bat dau tim kiém déi tac phu hgp ¢ dau? Dé bat dau, ban can phai
thoat khéi 16i suy nghi cii:

« Khong con suy nghi “ti’ lam” nita ma can tim kiém co hoi hop tac véi
nguoi khac.

« Khong con nhitng tw twdng theo mot chiéu nita ma can suy nghi theo
nhiéu hwéng khac nhau.

« Khong con phu thudc vao viéc gap go tryc ti€p nita ma nén dé y dén
viéc hop tac qua mang.

« Khong con hoat dong theo kiéu dia phwong nita ma hoat dong theo kiéu
quoc té.

* Buing qua than trong ma hay tim cach lam giau.

Ban khéng muén chon déi tha caa ban la doi tac. Hay nhé rang ban phai
nhin vao bitc tranh téng thé. Thay vao dé, hay tim mot cong ty khong canh
tranh v6i minh nhung cung ban hang cho mot nguwdi hoac mot cong ty ma
ban nham dén, hodc hay nghi dén mot san pham hodc gidi phap can duogc
trién khai tredc hodc sau giadi phap cua ban (vi du nhw phan citng danh cho
phan mém cta ban).

Néu ban gap khé khan, hady tim xem ban c6 thé hgp tac véi cong ty nao,

hdy tim hiéu k¥ doi twgng khach hang ma minh nham dén, vi ho sé la manh
moi dé ban tim ra mot giadi phap twong ho. Hay tw héi cac cau hoi sau:
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« Khach hang cta nhitng ngudi c6 tiém nang hgp tac véi ban sinh song,
mua hang va lam viéc ¢ dau?

 D6i trgng ban nham dén thwong doc loai bao chi nao?

» Ho gia nhap cac t6 chirc thwong mai nao?

* Ho thuwong nghe cac chuong trinh radio nao?

* Ho thuong stt dung mang xa hoi nao?

» Tai sao khach hang lai can dén san pham hodc dich vu ctia ban?
Tra thanh mot phan cua cudc tré chuyén

Co6 thé ban méi biét rang ban biét duwgc ai d6 qua mot ngwdi ban chung,
hoac khach hang ctia ban vtra roi cong ty sau bay nam lam viéc & dé. Hodc
ban vira tham gia thao luan trén mang v@i nhitng nguoi tiéu dung co6 cau hoi
vé linh vi'c ma ban c6 kinh nghiém. Mang xa hgi luén song dong va luén
thay doi — n6 khong bién mat dau. Trén thyc té, ngay cang c6 nhiéu mang
nhu vay ra doi.

Néu tién hanh can than va bai ban thi mang xa hoi c6 thé gitp ban c6
thém cac co hdi méi. N6 cé thé gitp ban tim dwgc khach hang mdi va déng
minh mdi, khién moi nguwdi ban tan vé san pham cta ban, lam tang co hoi
tim kiém viéc lam cta ban, gitp ban c6 dwgc nhitng 10i nhan xét khi tim
kiém thong tin va con nhiéu tht khac nita. Hay nhé luén chi y dén nam
diém sau:

1. Hay tré¢ thanh mot phan cia cuéc doi thoai. Thoi dai néi chuyén
mot chiéu da qua lau roi, cdc quy luat cia mang xa hoi doi héi ban phai
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tham gia cac cudc thao ludn da chiéu.

2. Hay luon la nguwoi dang tin cay. Moi truong mang xa hoi la moi
treong tin cay cta ban be, dong nghiép, nhitng ngwoi déng vai tro la nhitng
nha tr van dang tin cay cua ban.

3. Hay c6 trach nhiém. DBirng lam nhitng ngudi trong danh sach lién lac
ctia ban cut hitng, hay yéu cau ho tré thanh ban cta ban, hay chia sé va két
nodi v@i ban. Viéc hién hitu day quyén uy trén mang c6 1gi hon nhiéu so véi
viéc chi cham vao bé mat cda thé gigi truc tuyén. Hay to ra hiéu biét hon va
lubn ludn sanh vai v4i déi twgng ma ban nham dén trong cac mang xa hoi.

4. Hay sang tao. Néu ban chi nham dén nhitng nguwoi trong thé gidi cia
ban thi moi nguwdi cung chi nhin thdy mot thit. Chia khéa dé tao nén lién két
manh la phai mé rong thé gidi cia ban ra.

5. Hay can than. Hay danh thoi gian dé tim hiéu xem moi ngudi quan
tam dén diéu gi. Giup do ho ciling la gitp do chinh ban. Khi ban néi chuyén
v0i ai d6 va nhan ra ban c6 mot nguoi quen phu hgp véi nguoi do thi hay
gi6i thiéu hai nguwoi véi nhau! Nhiéu khi, ban c6 thé nhan dwgc cai ban
muon sau nay néu ban gitip ngwoi khac cé duwgc cai ho mudn bay gio.

6. Hay cu x&¢ tv nhién. Mang xa hoi cho phép ban la chinh minh va
khong can phai dung dén nhitng cau sao rong duwgc chuan bi ky lwdng. Tat
ca nhitng gi qua nghiém tic sé lam cho doi twong ctia ban xa cach ban hon.
Con nguoi cua chinh ban hap dan ho hon nhiéu — nhwng dirng thé hién né
mot cach qua dang (dwng dwa hinh anh tiéc tung say xin).

7. Hay t6 ra rong rai. Nhitng nguoi giao tiép tot trén mang xa hoi déu la

nhitng ngwai hiéu biét va san sang chia sé nhirng gi ho biét v4i ngwoi khac.
Du ban dang tadi mot bai thuyét trinh, tdi mot van ban ky thuat, viét mot

https://thuviensach.vn



cubn sach dién t, thi ban cling déu chitng minh rang minh rat rong rai véi
nguoi khac. Hay cho di thong tin dé nhan lai thong tin.

Goc ban lam viéc: Thuc té

Dudi day la mot s6 tinh huong gitta nguwdi ban hang tai cho va cong sw
bén ngoai. Toi biét nhitng tinh huéng nay hét sitc pho bién vi t6i dwgc nghe
ké vé ching khong biét bao nhiéu lan ro6i. Néu ban thdy diém nao quen
thudc va ban biét rang minh khong lam gi sai thi hdy doc phan 10i khuyén
va san sang chién dau lai.

Charlie doi tra: Ban phat hién ra cong sw Charlie cia minh da thwong
lwgng mot hgp dong ma ban dang theo dudi véi mot gia thap khong thé tin
dwgc. Anh ay két hgp né véi co hoi ban hang cua anh 4y va muon toan bo
hop dong nay dugc tinh vao ban duy toan ban hang ctia minh; anh dy danh
thong tin vao hé thong ban hang va nhd d6 nhan hét phan thwdng vé minh.

Loi khuyén thye té€: Co6 cai gi do rat toi té & day. Hay néi chuyén thang
than vdi Charlie. Hay noéi cho anh ta biét rang ban khong hai long vdi viéc
nay va khong muén lam viéc vGi cac hgp dong cua anh dy nita. Sau d6 hay
néi cho sép cta ban nghe vé viéc ban da no6i chuyén véi Charlie. Hay dam
bao rang ban thu xép moi thit 6n thoéa vi néu chuyén doé lot ra ngoai thi ban
sé la ngwoi dau tién bi khién trach.

Melinda thiéu long tin. Sau vai tuan dai ¢c6 chd Melinda cung cap cho
ban danh sach cac tai khoan cha lwc va chién lwge, Melinda da tw minh
chiém hét 80% danh sach va tuyén bo rang ban khong dwgc pham vao phan
do.

Loi khuyén thuc té: Melinda dang dwa ra mot thong diép ro rang rang

cd dy chua tin twdng ban — ban phéi chitng minh rang ban xing dang dé
duwgc tin twdng. Dirng nghi rang co ay dang ghét bé minh. Cé thé trudc kia,
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c6 dy da bi cac nhan vién ban hang tai cho choi xdu. Thay vi chong doi lai
Melinda, hay 14y 20% danh sach ma c6 dy dé lai va cd gang hét sitc dé ban
cho bang dwoc. Mot khi c6 ay thay dugc rang ban c6 kha nang thi c6 dy sé
khong con gianh quyén kiém soat nita.

David chuyén day viéc. David lai giang mot don troi giang nita. Anh lai
pha hong bon du an 16n, RFP va gigi thiéu khach hang cta ban nhw anh ta
lam thang trwdc. Di nhién, anh ta m&i ban dén tham dy mot so6 budi gidi
thiéu cho lanh dao cap cao va rat quan tam dén cac co hoi kinh doanh m&i
trong lanh dia chung cua ca hai.

Loi khuyén thyc t&: Mac du rat vui khi ban cam thdy minh dwgc danh
gid cao va dwgc nguoi khac can, nhwng ban phai day céng viéc lai cho
David va hoi xem cac wu tién cua anh ta la gi. Loai nguoi nay luon co6 cach
dé nhan ban chim ngdp trong cong viéc cta anh ta va n6é khéng chi dirng lai
¢ d6. Hay tao ra bién gidi giita ban va David.

Chris hot hoang. Chris c6 théi quen goi cho ban trén dudng ra san bay
v6i nhitng yéu cau dién ro bat ban phai tim kiém thong tin cho anh ta. Anh
muoén moi thit phai xong tir hom truedc, va thwong thi anh ay 1y thong tin
nay vi anh ta qua hodng loan, mat binh tinh, muén ly 1€ cia minh thuyét
phuc va mu6n minh déng dac sanh buwéc cung véi cac lanh dao cap cao.

Loi khuyén thyuc té: Ching ta da ban vé van dé nay trong chuong 1.
Viéc David khong cha dong tiép can doi tac khong c6 nghia l1a ban sé phai
lam viéc d6. Ping bién minh thanh no6 1€ cta anh ta; ban hay giip Chris
lam viéc khoa hoc hon, biét thiét 1ap wu tién, va cha dong day cong viéc lai
cho anh ay: Hay dat nhiéu cau héi hon dé nam rd hon liéu yéu cau cta anh
ay c6 that sy khan cdp hay khong. Ci¢ cach mot lan thi nén c6 mét yéu cau
can phai doi.
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Ivan vo hinh: Ban thay Ivan ditng lén tai budi gap go gidi ban hang khu
vure va néi rang anh ta khong biét r6 rang gidi ban hang tai chdé mang lai gia
tri gi cho cong ty trong viéc tao ra cac co hoi ban hang. Trong luc do, ban
da gwri cho anh ta khong biét bao nhiéu email, tin nhan thoai, dé nghi anh ta
goi lai nhung chang bao gid anh ta tra 101 ca.

Loi khuyén thuyc té: Ivan la mét trong nhitng nhom kho hoé trg nhat vi
nhom do6 chang bao gid chiu ganh trach nhiém cé - ho mudn ty minh lam
hét moi thit va lic nao cling d6 16i cho ban! Hay ghi lai va luén kém g
dén cho sép cua ban cac email ban lam viéc dé moi nguoi dé dang thay
dwgc tai sao ban lai ¢t gidam chan tai cho. Ban ciing c6 thé chong tra lai nhw
sau: yéu cau Ivan n6i ré hon va dwa ra vi du xem ban da lam gi sai.

Chién thuat cong tac

1. Pirng dé mdi quan hé cong tac khong hiéu qua lam méat nhué khi cta
ban. Hay cht dong hon: ban c6 thé kiém soat dwgc co hoi ban hang nay.

2. Cong nghé va cong cu tang cuong co hoi dé ban hgp tac vGi nhiéu
nguwoi nhanh chéng hon. Hay tan dung n6 dé tao ra cac dong minh chién
lwgc cling nhu cac co hoi ban hang khac thong qua mang xa hoi.

3. Pung voi vang két tdi cong sy bén ngoai cua ban khi cé diéu gi do
khong hay xdy ra. Cé thé chinh co ché cua cong ty da lam cho ca hai ban
khong lam viéc dugc.

4. Ban c6 thé can hwéng dan cho cong sw cia minh hiéu duwgce gia tri ma
ban mang lai dé cung tao ra mét moi quan hé hgp tac twong ho, tin twdng va
dang tran trong. Mot cach dé thuc hién viéc nay la chi cho nguwoi ta thay
duwgc ban c6 thé gat hai dugc két qua.
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5. Bat ky khi nao ban dwoc giao lam viéc v6i mot cong s bén ngoai
md&i, hdy nghiém chinh bat dau bang cach dat ra nhitng mong doi ctia minh
va tang cuwong trao doi thong tin.

6. Ban can c6 mot ké hoach cong tac; day la ngon ngt chung nhat ma
ban va nguoi ban cung cong tac chia sé v6i nhau. Hay xay dung mot ban
két hoach va lién tuc cap nhat né.

7. Néu viéc ngudi cong tac véi ban c6 suy nghi xdu vé ban lam ban
xuong tinh than thi hdy luén nhé rang: Ban xitng dang hon ca nhitng gi ban
nghi minh xitng dang dugc nhan. Hay danh chit thoi gian dé liét ké ra
nhitng diém t6t cling nhw nhitng déng gép cta ban dé c6 duwgc hop dong.

8. Ban khong thé biét duwgc khi nao thi c6 duwgc mot dong minh chién
lwge. Vi thé hay luon dé y quan sat, doc, néi chuyén véi moi nguwdi... ban
khong bao gid biét dwgc khi nao ban sé gap mot nguwdi phu hop.

9. Pirng cam thdy mét méi vi mang xa héi. Hay xay dwng va duy tri t6t
danh sach nhitng ngwoi ban lién lac.

10. Hay hoc cach khong phan nan vé ngwoi khac va gay phién todi. Thay
vao do, hay t6 ra sang tao hon trong viéc xay dung moi quan hé hop tac va
lu6n ghi nhé rang néu hai ban lam viéc an y véi nhau thi moi chuyén sé dé
dang hon nhiéu.
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Loi két

Hay danh mot phut ty chiic ming: gid thi ban da biét nhiéu vé viéc ban
hang tai chd hon hau hét cac nhan vién ban hang khac — hon ca sép ctia ho —
biét dwgc trong ca mot doi ddy. Thé bay gio thi sao?

Hay vui vé lén, hay thudng cho minh mot ly ca phé va sau do thi thuc
hién cac ky nang do! Vd&i s6 lwong email va dién thoai khong 16 ma ban
thure hién moi ngay, chi can lam t6t mot ky nang la ban c6 thé thay dugc két
qua tang vot. T6i da thay diéu nay dién ra hét lan nay dén lan khac.

Hay muong twong thdy dwgc tén minh trén bang khen thwéng, hay hit
mot hoi sau day tv tin, hdy biét rang minh cé day dua cac cong cu dé lam
viéc, va hay giit cuon sach nay lai dé tra citu khi can.

Gio thi ban hay t tin bwdc ra ngoai va chién dau thyc hién chi tiéu.
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