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VE JEFFREY J. FOX VA BO
SACH “¥ Bi QUYET”

Jeffrey J. Fox la ngudi sang lap, dong thoi la Giam doc diéu hanh Tap
doan Fox & Company, mot hang tw van marketing hoat dong chu yéu
trong linh viec phat trién chién lwgc marketing, thiic day doi mdi, dao tao
k¥ nang ban hang, xay dung thuong hiéu, v.v... Ong da duwoc Tap chi
Sales & Marketing Management va Hiép hoi chuyén gia Marketing My
cong nhan 1a chuyén gia marketing hang dau. Ong ciing 1a chuyén gia tw
van rat thanh cong vaGi nhiéu thanh tyu xuat sac, 1a dién gia noi tiéng va
tac gid cia mot so6 bo sach bestsellers.

B0 “¥ Bi quyét” do Alpha Books xuat ban ma cac ban dang cam trén
tay gom 7 cuén sach, két tinh tir nhitng thanh cong tac gia dat dwoc trong
nhiéu Iinh virc khac nhau nhw ban hang, marketing, lanh dao, v.v... chinh
la mot sw chia sé, twong trg ctia Oong doi vdi nhitng ai muon kham pha va
hoan thién ban than. Khong nham dén doanh nghiép nhu cac cudn sach
cung thé loai khac, b sach chu yéu tap trung vao yéu to6 con nguoi — té
bao ctia moi doanh nghiép. Con ngudi ¢ day co thé 1a con ngwoi noi
chung — nhitng ngudi ludn khao khat vieon tGi dinh cao trong nhiéu “san
choi” (Dé dat tdi dinh cao); 1a nhitng (tng vién dang di tim viéc (Dé kiém
duoc cong viéc trong mo), la nhitng nhan vién ban hang, marketing —
nhitng ngwoi truc tiép chiu trach nhiém vé doanh thu ctia doanh nghiép
(Dé tré thanh siéu sao marketing, Dé tré thanh nhdn vién bdn hang bdc
thdy), la giam doc, 6ng chu, nguwdi quan 1y — dau tau cia moi té chirc (Pé
tré thanh 6ng chu vi dai, Dé tro thanh CEO xudt sdc), hodc chi don gidn
la nhitng ngwoi binh thwong, ti lam chu ban than va cong viéc kinh doanh
ctia minh (Dé kiém duoc bon tién).

Nham muc tiéu dwa cac tac pham c6 gia tri dén vdi doc gia Viét Nam,
nhitng nguwdi ludbn mong mudn trang bi cho minh hanh trang kién thitc
chuyén moén dé thanh cdng hon trong su nghiép, tiép sau bo “Sach cho



nguwoi thanh dat” cta Richard Templar, Alpha Books lya chon dich va
xudt ban cac cubn sach hay nhat trong bo sach “¥ Bi quyét” cta Jeffrey
J. Fox.

V6i nhitng 161 khuyén ngan gon, r6 rang va suc tich, chiing t6i tin
rang, doc gia sé gat hai duwgc nhiéu thanh céng va bai hoc b ich tir 7
cu6n sach nho nay.

Xin tran trong gidgi thiéu voi doc gia!

Ha Noi, ngay 01 thang 07 nam 2008
ALPHA BOOKS



1.OI NOI PAU

Tré thanh mot nguoi ban hang khong khé. O nhiéu cong ty, dé nhan
duwgc cong viéc ban hang, ban chi can mot chit khon khéo va hau nhw
khong gap phai tré ngai nao. Nhung trd thanh mot nhan vién ban hang
bac thay lai khong phai la diéu don gidn. Dé cé dugc vi tri nay, ban can
phéi hoc tap, rén luyén, thwc hanh cho dén khi thanh thao va tré nén
chuyén nghiép. Nhan vién ban hang bac thay phaéi la chuyén gia trong
moi linh vure, tir nhé dén 16n.

Trong nhitng cong ty ma nhan vién ban hang lam viéc tryc tiép véi
khach hang, nhan vién ban hang bac thay la nhitng ngudi thiét 1ap giao
dich. Ho dem lai doanh thu cao va nhitng khoan lgi nhuan khong 16. Ho
mang vé nhitng hgp dong mdi va nhitng khach hang méi. Nhan vién ban
hang bac thay ban nhitng *‘ng dung mdi, san pham méi va 1gi nhuan c
thé tang theo doanh s6. Ho chinh la nhitng nguwdi lam nén nhitng con s6
ky diéu. Hon thé nita, nhan vién ban hang bac thay con ty kiém cho minh
nhitng khodn tién 16n. Ho ludn dwgc trd lwong hau hinh, va chang c6 gi
la khi nhan vién ban hang bac thay thuoéc nhém nhan vién dwgc hwdng
lvong cao nhat cong ty.

Khéng phéi ai cling cé thé la nhan vién ban hang bac thay, nhung
nhitng nguwdi nay lai c6 mat & khap noi. Ho cé thé 1a nhitng nhan vién
ban hang siéu hang trong cac doanh nghiép, la nguwdi ban hang huwéng
hoa hong, la doanh nhan, cht doanh nghiép nho, la nhitng ngwdi hanh
nghé tw do, dai ly, ngwdi moi gidgi hay thanh vién ban quan tri ctia cac
cong ty.

Gitta nhan vién ban hang bac thay va nhan vién ban hang chi c6 mét
khac biét duy nhat: nhan vién ban hang bac thay ban dwgc nhiéu hang
hon, va di nhién c6 doanh thu cao hon han. Du diéu kién kinh té thuan
lgi hay khé khan, du canh tranh khoc liét hay gid cad cé bién dong dén
dau, tham chi noi bo doanh nghiép dang c6 nhiéu van dé nan giai, nhan
vién ban hang bac thay van ban dugc nhiéu hang. Bi quyét nam & cho ho
ludn lam nhitng viéc ma nhitng nhan vién ban hang khac chang may khi
hodc chang bao gio lam.



Ciling nhu trong bong chay, cau thu ném béng phéi chay vé cac chét
khoang bon lan trong su6t tran dau - diéu nay dong nghia vGi viéc anh ta
nhat thiét phai chay vé chot thit nhat tir ba dén bén hodc nam lan trong
tran dau, du c6 danh tring hay khong. Vi chay nhw vay khong quyét dinh
toan bd cuc dién tran dau nén mot so cau thu khong trong mong gi vao
ct danh, cho rang minh sé danh béng ra ngoai va ué odi chay tdi choét.
Con nhan vién ban hang bac thay khong bao gid nghi minh sé that bai.
Sau moi lan danh béong, nhan vién ban hang bac thay déu chay hét t6c
lue, vi chi trong khodng thoi gian rat ngan, trwdc khi déi phwong vung vé
bat béng hay tredc khi bong cham dat, anh ta hodc 6 ta da c6 mat & chot
nha. Nhan vién ban hang bac thay khong bao gid rdi bé vong quay ban
hang. Ho lu6n chay nwdc rit va luén no lwc dé thwe hién cac cudce giao
dich. Bay chinh la ly do nhan vién ban hang bac thay thwong dwgc ton
vinh la “nhitng tay ném bong ctr khoi™.

Cudn sach nay sé tiét 16 bi quyét cta nhitng nhan vién ban hang bac
thay dé — bi quyét ban dugc nhiéu hang va kiém dwgc nhiéu tién hon cac
dong nghiép trong gidi ban hang. Hay lam theo nhitng gi ho da lam va
kiém nhiéu tién nhw ho da kiém.



TU LINH MOI PEN NGUOI
BAN HANG BAC THAY - BAN
TRUONG CA VE SU NGHIEP

Mot chang trai sau khi tot nghiép da tim dwgc cong viéc dau tién: ban
hang... Anh bat dau cong viéc vao thit Hai. Chwa titng dwoc huan luyén
ban hang, chi véi vai cudn sach gidi thiéu san pham, mét tap danh thiép
va vai 1oi chi dan, chang trai tré dwgc yéu cau ra pho, gap gd nhitng
nguoi khong quen biét dé chao hang. Moi ngay anh thyc hién tgi 100
cudc chao hang nhw vay. Thé nhung, su that tan nhan trong nhitng ngay
dau ban hang la dén 90%, tham chi doi lan 100%, nhitng cudc gap mat
déu bi tir choi. Luc dé chang trai khong hé biét rang chao hang cho moi
do6i twgng khach hang nhiém vu ma anh dugc giao, la bién phap ban hang
kém hiéu qua nhat. Tuy nhién, nhitng 16i tir ch6i xem ra cling c6 gia tri.
Chang trai tré hoc dugc cach khéng e ngai nhitng 10i tir choi. Bi tir choi
la diéu binh thwong khi ban hang. Tham chi, hoi ky qudc, chang trai bat
dau thay thich thd véi nhitng 161 khuée tir. VGi anh, moi 1an bi tir chai la
mot co hoi dé suy ngam lai, dé thit nghiém nhirng 16i phic dap hay dé t6i
luyén tinh kien tri, du cho nguwoi quan ly khong ngung thuc giuc “di
nhiéu hon nita”, va chang trai tré bat dau suy nghi. Kiéu chao hang bat
ngQ doi vdi khach hang nhue vay ciling gidng nhuw mot canh bac. Tt chéi
cling c6 nhiéu dang: khach hang c6 thé di vang, vién cé dang hop, qua
ban rdn, chi gap nhitng ngudi c6 hen trudc, hay khéng bao gid lang nghe
hodc chiu gap nhitng nguwoi ban hang. Chang thanh nién chu treong hen
gap khach hang qua dién thoai, 10i nhan hay cac chuyén viéng tham. Tuy
nhién, gio day nhitng cudc gap gd khong con la nhitng cudc gap khong
mong dgi doi vdi khach hang. Ty 1€ thanh cong rat cao va ty 1€ thuan véi
su thang tién cua anh.

Ngay tr khi Iyta chon cong viéc nay, chang trai da quyét dinh rang
nghiém tuc la chwa da ma can phdi that sy nghiém tic. Nguwoi ban hang
nay da tan dung moi co hoéi dé két giao v6i nhitng nguwoi ban hang thanh
cong thudc moi linh virc kinh doanh. Anh con trau doi kién thitc thong
qua sach vd, xem bang hinh va tham gia cac khéa huan luyén ban hang
chuyén nghiép. Tinh c¢ anh doc dugc cuén Lam thé ndo dé tré thanh



mot nhdn vién bdn hang bdc thdy — cuon sach da tré thanh bi quyét ban
hang cta anh. Va tr d6, chang trai tré nudoi mo wdc tré thanh mot nhan
vién ban hang bac thay dich thuc.

Cong ty giao cho anh nhiém vu mdi: gianh mot khach hang tiém nang
tlr tay mot nha cung cap khac. Truwdc do, chuwa tirng cé ai trong cong ty
dwgc moi gap mat du chi dé chao hang. Chang trai ciing tiép can khach
hang nay theo chién lwgc ban hang cta cong ty. Tuy nhién anh da pham
sai 1am khi 13p lai diéu ma nhitng ngudi tién nhiém da lam. Anh bi tt chdi
thang thirng. Tham chi, anh da nghi dén viéc bo cudc. Giong nhu tredng
hop ctia nhitng chuyén chao hang khéng dwgc mong dgi, chang trai bat
dau suy nghi va nghién cttu. Sau khi doc lai cac di¥ liéu ban hang ciing
nhuw nhitng ghi chép vé cac cudc goi ban hang, anh nhan thay ca minh va
nhitng nhan vién ban hang trvdc day déu lam nhitng viéc nhw nhau. Ho
cung goi cho mot loai khach hang, viét nhitng 1a thw nhw nhau va héi
nhitng cau hoi chang khac gi nhau. Nhitng viéc lam nay déu that bai
nhung ho van khong thay doéi phwong phap. Chang trai ty héi: “’Nhan
vién ban hang bac thay sé lam nhitng gi?”’ Nhitng diéu nhan vién ban
hang bac thay lam khac han nhitng gi mot nhan vién ban hang van lam: ho
khong chap nhan that bai; ho ty thich nghi, thay d6i va chap nhan mao
hiém sau khi da tinh toan kyj. Chang thanh nién quyét dinh d6i méi cach
thirc lam viéc va chuan bi kiém that nhiéu tién. Anh dwa ra mot chién lwgc
ban hang hoan toan mdi. Cudi cung, chinh quyét dinh nay da thay doi
cudc doi anh, ca trén phwong dién tai chinh lan sy nghiép.

Chang trai nay biét rang minh nén bat dau ban hang cho cac nha lanh
dao cao nhat ctia khach hang. Nhitng nhan vién duwéi quyén da tir choi
ngwoi ban hang vai lan va ai cling bao hay héi cap trén cta ho, dé la cac
tong giam doc diéu hanh (CEO), giam doc diéu hanh (COO), giam déc
tai chinh (CFO), gidm do6c thong tin (CIO). Trwdc dé, chang trai chwa
tirng lam viéc tryc tiép véi cadc nhan vat cao cdp. Anh quyét dinh lam
bang duwgc diéu nay, du co6 thé sé khién nhitng ngwdi anh ti€p can dau
tién cam thay bi xic pham. Hon nita, anh chwa titng hgp tac vGi cong ty
nay, do vay anh xac dinh chang cé gi dé mat. Chang trai tré ty giam minh
trong van phong, nghién citu moi thong tin lién quan dén cong ty kia, ti
linh vye kinh doanh, d6i tht canh tranh cho dén khach hang va website.
Anh nhan thiy rang ngwoi that sy dwa ra quyét dinh quan trong trong
cong ty, nhwng rat it xuat hién, chinh la cAc CFO. Anh tap suy nghi giong
mot CFO. Va anh da biét dugc nhitng gi vé viéc diéu hanh mé6t cong ty
da qudc gia tri gida hang ty do-la? Ban than cac CFO ciing gap khé khan
khi phdi thanh toan cac héa don ding han. M6i quan tam hang dau ctia



nhitng nguwdi nay la cac van dé tai chinh, dac biét la gidi phap dé giam
dwgc chi phi. Dya vao nghién cttu cia minh, anh da di dén két luan: cong
ty minh sé giip doi tac tiét kiém 50.000 do-la/nam bang cach giam chi
phi van hanh hang ngay. Anh tim so dién thoai ctia vi CFO d6 va hen gap
bang dugc. Ngay tiéng chuong dau tién, vi CFO da nhac may. Sau khi tu
gidi thiéu, ngwoi ban hang noéi ngay rang cudc goi nay sé két thic trong
vong mdt dén hai phit. Anh cling n6i minh ty tin cé thé gitp cong ty cta
ong ta tiét kiém t6i 50.000 do-la, va hoi 6ng cé mang theo so tay cong
tac khong. Vi giam doc dong y va ho sap xép mot cuoc hen. Cudc gap go
nay hoan toan mdéi mé va xa la, vi thé chang trai da 1én ké hoach rat can
than. Anh di t6i cudc hen cung v&i mot chuyén gia phan tich tinh hinh
hoat dong ctia cong ty minh. Nguoi ta khong bao gio dé cap tGi san
pham ngay trong cudc gap dau tién, vi nhitng cau héi ctia ngudi ban
hang thwong tap trung vao viéc khach hang sé nhan dugc gi tir sdn pham
ctia minh chit khong phdai cong nghé hay ddc tinh va tién ich cta san
pham. Nguwoi ban hang trong cau chuyén trén dé nghi tién hanh mot cude
“kiém tra nham tiét kiém chi phi” dé nhan dang nhitng quy trinh thtra,
cling nhw nhitng yéu té gay lang phi khac. Mac du vé nguyén tac, khach
hang phdi trd tién cho nhitng cudc kiém tra nhw vay, nhung ngudi ban
hang da dwa ra mot dé nghi khién vi CFO khéng thé tir choi: cudc kiém
tra sé hoan toan mién phi néu khéng tim ra qua trinh cat giam chi phi
nao.

Vi gidm doc ci* mot nhan vién cap dwédi lam viéc truc tiép vGi nguoi
ban hang dé cung cap cho anh nhitng thong tin can thiét cho viéc tim ra
cac van dé va bién phap khac phuc. Trong phut choc, nhitng ngudi trueéc
day khong dé y hoac tir chéi ngwdi ban hang nay da cong tac vdi anh. Co
duwgc sw ing ho cia giam doc la mot diéu dang né, nhung chang trai
muoén nguoi dugc chi dinh lam viéc véi minh trd thanh déng minh, khién
ho cam thay minh ciing la ngwdi hung, la ngwoi thang cudc. Nguwdi ban
hang gianh dwoc svw tin twéng cua “nguwdi thang cudc” khi ngudi nay
nhan thady muc tiéu duy nhat cta ngwoi ban hang la gitip cong ty anh ta
tiét kiém tién va gidp anh ta 1ap cong. Hai nguwdi trd nén than thién va
cung tim ra gidi phap. Ho trinh Ién giam doc mot ké hoach tiét kiém
5.000 do6-la/thang (cao hon so véi gia cia san pham) trong giai doan dau
tién cta dy an giam thiéu chi phi. Két qua la mot hgp dong mua hang tri
gia 400.000 d6-la dwoc ky két. Ong gidm déc ciling tan thanh giai doan
hai va ba ctia dv an, trong d6 bao gom mot khoadn dau tw boé sung cho
viéc phat trién cac san pham tiét kiém chi phi trén thi treong My va ca



nwdc ngoai. DT nhién, vi CFO chi dong y sau khi xem xét nhitng tinh
toan chi tiét vé dau tw c6 1ai ma ngwdi ban hang dé xuat.

Nhitng diéu tot dep sé t6i khi ban ditng tredc mat nguwoi dwa ra quyét
dinh cu6i cung. M6t trong nhitng 1y do khién cong ty ctia chang trai mat
qua nhiéu thoi gian dé cé duwgc mot khach hang tuyét voi nhw vay don
gian la vi nhitng khach hang truyén thong khéng c6 1y do dé dong y.
Nhitng hgp dong theo kiéu truyén théng thwong dwgc duy tri dya trén
cac quan hé san c6, ching khong thé tao ra nhitng moéi quan hé mdi.
Pirng bo cudc chi vi bi mot ai do tw chdi. Khong phdi tat cd nhitng 161
néi “khdng” déu cé nghia la hoan toan ttr choi.

Trong qua trinh kiém tra dé tiét kiém chi phi, ngwdi cong tac tinh co
cho biét con trai anh ta 1a mot c6 dong vién cuong nhiét cia doi bong
Oakland Raiders. Ludn luon lang nghe, nhan vién ban hang bac thay lap
tirc ghi nhé chi tiét nay. Mot tuan sau khi nhan dwgc don dat hang dau
tién tri gia 400.000 do-la, ngwoi ban hang da ghé qua nha mot cau tha
cta Oakland, dong thoi la mot trong s6 nhitng nguwdi ban than nhat cia
anh. Trén duwong vé nha, anh tang cho nguwdi cong tdc mot qua béng cod
chit ky caa doi Raiders dé lam qua cho cau con trai. Ghi nhé nhitng diéu
nho nhat va tan dung ching khéng bao gio nam ngoai kha nang ctia mot
nhan vién ban hang bac thay.

Nhdan vién ban hang bdc thay bdn hang va kiém tien cho minh bdang
cdch dem dén cho khdch hang nhirng khodn lgi nhudn khong Io.



NHAN VIEN BAN HANG BAC
THAY KHONG CO POI THU

Nhitng nhan vién ban hang khac va nhitng cong ty khac muon cé khach
hang cua ban. Ho ciing cung cdp nhitng san pham va dich vu giong ban.
Tham chi, mot vai san pham va dich vu con cé gia thanh thap hon. Mot s6
san pham lai c6 nhitng dac diém, cong nghé, mau sac, kich thuwéc hay hé
thong van chuyén khac véi san pham cta cong ty ban. Nhitng ngudi khac
nhom ngé céng viéc ban dang lam, nhwng ho khong phai la doi thu canh
tranh cta ban. Do6i tha that sy ctia ban la sw ditng dung ctia khach hang.

Khi ban tin twéng vao ké hoach ban hang, hay nhitng gia tri quy ra tién
mat ma khach hang sé nhan dwgc khi st dung san pham, va tin rang & dia
vi mot khach hang, ban cling sé lwa chon san pham ban dang ban, ban
khong c6 doi tha. (Viéc quy ve gia tri tién mat la bién phap xac dinh gia tri
that st ma san pham mang lai, thwong bang do-la va xu. Chang han, gia
tri quy dodi cda viéc gidm phé pham kim loai trong qua trinh van chuyén
rac c6 thé vao khodng 10.000 d6-la.) Khach hang c6 thé khong biét dén
hay hoai nghi vé gia tri quy doi tién mat ma ban mang t6i cho ho. Khach
hang khong biét tai sao gidi phap ctia ban lai t6i wu nhat. Nhiém vu cta
ban la gitip cho ho hiéu va bién sy ditng dwng cta ho thanh s am hiéu,
dong tinh. Thong qua viéc dwa ra cac cau hoi va luén luon lang nghe, ban
phai xac dinh duwgc khach hang can gi, ho da biét va chuwa biét nhitng gi.
Nhiém vu cta ban la gidi dap nhitng thac mac sao cho khach hang thay
dugc ca quan diém ctia ban trong cau tra 10i. Hay xin 16i vi da khéng cung
cap cho khach hang nhitng thong tin méi — diéu nay sé giip ho dwa ra
quyét dinh va nang cao vi thé ctia ban trong mat khach hang.

Ban khong thé kiém soat nhitng diéu nguwoi khac sé lam. Hon nita ho
cling trung thwe, cham chi va khén ngoan khong kém. Dau vay, ding
thtra nhan sy ton tai cta cac doi thu. Khong bao gio nhac téi doi tha cu
thé, cling dirng bao gio st dung tir “doi thu”. Goi tén do6i tht dong nghia
v&i viéc ban dang dé cao ho.

Tuyét doi khong chi trich doi tha, vi lam nhw vay ban sé xtic pham
khach hang (khach hang sé nghi ban c6 y néi ho that ngéc nghéch néu



lwva chon mot nha cung cap khac). Phé binh doi thu cling ha thdp hinh
anh cta ban trong mat khach hang.

Ptng dé y t6i nhitng ngwoi khac, hay dén gan khach hang cta ban va
chitng minh cho ho thidy ban cé thé mang lai nhitng gi cung san pham.
Khi dd, nhitng nguoi khac sé phai hanh dong.

Khi ban tin rdang minh khong c6é déi tha, viéc ban hang c6 t6t hay
khong va doanh thu c6é cao hay khong sé hoan toan nam trong tam kiém
soat cua ban.

Khi ban tin rang minh khéng c6 déi thu, viéc ban hang cé tot hay
khong va doanh thu cé cao hay khong sé hoan toan nam trong tam
kiém sodt cua ban.



PHUONG CHAM CUA NHAN
VIEN BAN HANG BAC THAY

Phwong chdm hanh dong la nhitng nguyén tac song va lam viéc. Cac to
chirc noi tiéng déu c6 phwong cham riéng. Chang han, phwong cham cuia
Hiép hoi Huwéng dao sinh la ”Hay san sang”, trong khi T6 chitc Giam ho
bd bién Hoa Ky chon " emper Paratus” (Lu6n san sang), con tap doan
IBM lai chon “Suy nghi”.

Nhan vién ban hang bac thay dé cao cac phwong cham vi chiing nhac
ho nhitng viéc can lam dé kiém nhitng khoan lgi nhuan khong 16. Mot s6
nhan vién ban hang bac thay cé nhiéu phwong cham, s6 khac chi c6 mét
phuwong chdm duy nhat, cling c6 nhiéu phuwong chdm khong ré rang.
Nhwng khi tham do bat ky mot nhan vién ban hang bac thay nao, ban cling
sé tim dugc mot hodc nhiéu phwong cham. Dwdi day la mot vai phuwong
cham pho bién cua cac nhan vién ban hang bac thay:

1. “Ngu s6m, day s6m, siéng nang ban hang va quy doi cac gia tri
thanh tién mat.”

Nhan vién ban hang bac thay mang lai cho khach hang sy hai long hoac
tién bac, d6i khi la ca hai. Nhan vién ban hang bac thay khong ban hang
héa hay dich vy, khéng ban dac tinh, 1gi ich ctia san pham hay cong nghé,
ho ban cho khach hang nhitng tién ich ctia sdn pham hay cong nghé do.
No6i cach khac, ho ban gia tri quy doi thanh tién mdt ma san pham dem lai.
Khi nhan vién ban hang bac thay cung cap cho khach hang mot gidi phap
khac phuc kho khan, gidi phap d6 luon dugce quy doi thanh tién. Nhan
vién ban hang bac thay luén nhac nhé khach hang dé ho y thitc dwoc ho sé
mat bao nhiéu tién néu khong c6 nhitng gidi phap nay.

Nhan vién ban hang bac thay rat doc 1ap. Ho lam viéc cham chi dé ban
duwgc nhiéu hang va luén trong vong quay ban hang.

2. “Néu ngai khong cong tac vdi toi, ching ta sé cung that bai.”

Nhan vién ban hang bac thay hoan toan tin rang minh ludn gitp cai
thién tinh trang hién tai ctia khach hang. Ho biét néu khach hang khong



st dung dich vu cua minh thi khach hang s€ bo qua th gi do, con minh
sé mat doanh thu.

3. “T6i ban hang ngay khi tinh giac.”

Nhan vién ban hang bac thay lu6n luén trong cudc. Nhitng nguwoi khac
ban hang dé séng, nhan vién ban hang bac thay song dé ban hang. Khi
dong ho bao thitc d6 chudng vao lic nam gio sang, thay vi mot giai diéu
hay nhitng tiéng chuéng, am thanh duy nhat cat lén trong dau anh ta la:
“Nay nhan vién ban hang bac thay, hay tinh day va bat tay ngay vao ban
hang!” Vi ho, bat ky Iic nao ciling c6 thé la thoi diém ban hang.

4. “Canh tranh tirng ly, titng tac.”

Gidng nhu cac van dong vién chuyén nghiép, nhan vién ban hang bac
thay phai canh tranh tirng ly, titng tdc. Ho sap xép nhiéu cudc hen hon,
chuan bi nhiéu ké hoach hon va lam viéc siéng nang hon nhitng nhan
vién ban hang khac. Ho chu y t6i ting chi tiét. Khong c6 ai danh may
thw thay ho, va ho cling chang bao gio mang theo buit may trong tii 4o
somi. Ho lam viéc chuyén nghiép trong tirng dong tac vi ho y thitc dugc
rang chi “sdy mot ly” sé “di mot dam”.

5. “Twong lai la ngay luc nay.”

Do chinh 1a 1y do tai sao nhan vién ban hang bac thay phai luén luon
va trudc hét 1a duy tri dwgc cong viéc hién tai cia minh. Nhan vién ban
hang bac thay say mé ban hang va ho luon kiém dwoc lgi nhuan. Ho ludn
c6 hoan thanh muc tiéu chi trong mét cudoc gap mat, ho ggi y vé don dat
hang trong moi cudc hen, va hién tai ho khong dwa vao nhitng méi quan
hé 1au dai dé ban hang theo kiéu truyén thong. Hién tai nghia la ngay bay
gio, ngay hom nay.

Ngay hom nay hay lam diéu gi d6. Birng chan chtr. Hay goi ngay cho
khach hang. Ngay bay gio.
Nhdn vién ban hang bdc thay dé cao cdc phuong chdm vi chiing
nhdc ho nhitng viéc can lam dé kiém nhitng khodn lgi nhudn khong



KHONG THE BAN BIA MA CHI
NGOI MOT CHO

Nemesio Diez Riega, nha quan ly ban hang huyén thoai ctia Groupo
Modelo (nha phan phéi hang dau thé gidi ctia cac nhan hiéu bia nhw
Corona Extra, Corona Light va Modelo), da huin luyén cac nhan vién
ctia minh phdi ban hang trén dwong pho va tiép xtc true tiép véi khach
hang. Trtr phi ban la mot nhan vién ti€p thi qua dién thoai, néu khong
cang danh thoi gian ¢ van phong bao nhiéu, ban cang kiém dwoc it tién
bay nhiéu. Vi nhitng ké hoach hoan hao treéc moéi cudc hen va kha
nang chuyén moén hang dau, ban cang lam viéc true tiép nhiéu vdi nhiéu
khach hang, doanh thu cua ban cang cao. C6 hang triéu ly do giai thich
vi sao dé gdap dwgc nhitng nguwoi dwa ra quyét dinh cudi cung lai khé
khan dén vay. Chi ng6i mot cho lam nhitng viéc ton thoi gian ma khong
thu duwgc két qua gi, chan cht, h6i hop cho chudng dién thoai reo va dua
cot vGi chinh minh... la mét trong hang triéu ly do. Néu khach hang
khong tim dén vGi ban, hay tw tim dén ho. Van phong ctia ban c6 thé la
mot ghé ngoi trén may bay hay trong 6 t6 va ban lam viéc 1a chiéc cap
sach. Ngay lam viéc cia ban kéo dai 24 tiéng va mot tuan lam viéc cia
ban c6 bay ngay.

Khi tim viéc, moi ngudi thuong trao doi thong tin, tim kiém va lam
theo nhitng 10i chi dan, gt thw, gii so yéu 1y lich, goi dién thoai, hen
gdp va phéng van. Cong viéc ban hang ciing giong nhu tim viéc lam: ban
hang ciling can c6é dv dinh b6 sung nhitng khach hang méi, ban nhitng
tng dung méi cia mot san pham dang Iwu hanh hay dw dinh mé rong thi
treong, gitt nhitng khach hang quan trong. Hay dau tw nhiéu sic lyc vao
viéc ban hang nhw ban van lam khi canh tranh cho mot vi tri dwgc tra
lwong hau hinh.

Nhitng cudc gap truc tiép véi khach hang nam quyén quyét dinh thuong
rat hiém. S6 nhan vién ban hang yéu cau cam két tir khach hang tham chi
con it hon. (Cac nghién cttu da chi ra c6 dén 90% s6 nhan vién ban hang
khong bao gio hoi vé don dat hang.) Diéu nay c6 nghia la nhitng ngudi
ban hang c6 nhac dén don dat hang trong qua trinh gap g& khach hang
thwong co 1gi thé canh tranh 16n hon. Thwong thi khi dugce hoéi, kha nang
dong y cta khach hang sé cao hon so véi khi khong dugc hoi, dac biét la



trong mot cudc gap mat true ti€p. Do chinh 1a ly do khién nhan vién ban
hang bac thay rdi van phong ctia minh va di dén noi lam viéc ctia khach
hang.

Ban khong thé ban bia ma chi ng6i mot cho. Ban khong thé rao moi
quang cao, hay ban bdo hiém, cdc may MRI, cac phan mém... ma chi
ngoi tai ban lam viéc. Ban sé khong thé ban dwgc nhiéu hang néu khong
gdp go khach hang.

Trir phi ban la mét nhdn vién tiép thi qua dién thoagi, néu khong cang
danh thoi gian ¢ van phong bao nhiéu, ban cang kiém dwoc it tién bdy
nhiéu.



CHU Y PEN NHUNG DAU
HIEU MUA HANG PAU TIEN

Ban c6 mot cudc hen lic 10 gio 15 phut. Ban tGi gap khach hang dung
gio. Khach hang md& dau cudc trao doi bang cach thong bao: “Chiing t6i
dang lam viéc véi doi tha canh tranh cda cac vi. Ho la mot cong ty t6t,
san pham cda ho rat 6n va gia ca thi thap hon cta cac vi.” Sau d6, khach
hang khoanh tay va nga ngudi ra sau ghé.

Khi nhitng diéu nhw vay xdy ra, néu ban khong that sy hiéu van dé va
khong c6 sw chuan bi, ban rat dé nhut chi va roi vao mét mé hon don.
Nhung hay lvu y: khach hang ctia ban biét 6ng ta dang lam viéc v6i cong
ty doi tha ctia ban. Khach hang cling biét nha cung cap hién tai ctia 6ng
ta la m6t cong ty tot v4i san pham dat yéu cau. Va han ngudi khach nay
cling da it nhiéu c6 théng tin vé sdn pham cuda ban va thdy rang ching c6
gia cao hon nhitng mdt hang ma ong ta dang mua. Vay tai sao vi khach
hang nay van dong v hen gip ban? Ong ta dong ¥ gip ban vi 6ng ta dang
c6 rac r6i va nghi rang ban cé thé gidi quyét né.

biéu dau tién nguwoi khach nay dang nghi va that sy mudn néi la:
“That ra t6i da pham sai lam khi thué nha cung cap hién tai. Nhung t6i
khong thé thira nhan sai lam nay vi né sé dnh hwdng dén sy nghiép cua
toi. T6i gdp phdi mot rac roi va téi can mang dén cho cong ty mot giai
phap t6i wu dé khong tr¢ thanh tro cwdi. Lam on hay gitp t6i! Nhung
hay dé t6i cw x nhw mot ké khé tinh, chi mot chit théi, hay dé cho t6i
gitt thé dién. Gio hay noi diéu gi d6 dé t6i c6 thé cho phép anh gitp t6i.”

Cac dau hiéu mua cta khach hang c6 thé biéu hién trong 10i n6i hay
nhitng hanh dong cé thién huwéng dong y, tiép tuc cudc trao doi va cubi
cung la mua hang, bao gom: twoi cwoi, gat dau, dong y dung thit, hoi vé
k¥ thuat va sap x€ép thém mot cudc hen khac. Nhwng dau hiéu mua hang
dau tién la khach hang dong y gap nguwoi ban hang, sap xép mot cudc hen
va dén cudc hen dé. Trong thé gigi ban ron ngay nay, khach hang khong
bao gio 1én lich cho cac cudc hen néu ho khéng c6 nhu cau. Nhitng
khach hang ban ron sé khong sap xép cac cudc giao dich qua dién thoai
chi vi ho quan tdm viéc ngudi ban hang sé méc trang phuc nhw thé nao.



Ho ciling khong bao gid tham dy nhitng cudc gap mat phu phiém. Ho
dong y gap mat nghia la ho dang c6 nhu cau.

Trwéce khi goi dién, ban da 1én m6t ké hoach téng thé va nghién citu ki
vé khach hang, ban da c6 ké hoach ti mi cho cudc hen va biét r6 vi sao
khach hang nén cong tac v6i minh. Ban biét 1y do tai sao néu la khach
hang, ban cling sé st dung dich vu ma ban dang kinh doanh, ban c6 co
s@ dé tin vao ban than, vao cong ty va san pham ctia c6ng ty minh. Ban
biét khach hang dang that sy néi gi. Can ct vao tat ca nhitng ly do trén,
ban hoan toan cé co s& dé binh tinh trdc khach hang.

Khi da c6 dau hiéu mua hang dau tién, hay tién ngay tdi cudc giao
dich.

Trong trwong hop trén, ban sé trd 10i khach hang rang: “Cam on
ong/ba da danh thoi gian gdp téi. Dya vao kinh nghiém lam viéc vdi
nhitng do6i tdc nhw quy cong ty va can cit vao nhitng gi chiung toi tim
hiéu, ching toi ty tin rdng ching t6i sé gitip quy cong ty tiét kiém it nhat
30.000 do-la théng qua viéc gidam bdt lwgng nuwdc st dung. Toi tiép tuc
duoc chi?”

Ro6i ban tiép tuc dat 40 dén 50 cau hoi ma ban da chuan bi ki lwdng, da
viét ra va luyén tap.

Hay bién dau hiéu mua hang dau tién thanh mot vu mua ban that su.

Dau hiéu mua hang dau tién la khdch hang dong y gdp nguoi bdan
hang, sap xép mot cudc hen va dén cudc hen do



BIEN SAU CHIEC KHUY
THANH 60.000 PO-LA

C6 mot ngwoi khach ngoai tinh gdp phai chit rac r6i: 6ng ta can dinh
sdu cai khuy vao chiéc day deo quan dat tién ma ong chuan bi mac buoi
t6i hom dé. Ong t6i thim cdu con trai dang theo hoc ndm dau tai mot
trirong tu thuc trong thi trdn nhan Tuan 1é Phu huynh. Ngwoi dan 6ng nay
dén tir va hoan toan xa la vdi thi tran. Truwdc tién, 6ng dirng lai & mot ctra
hiéu giat 1a dé xem c6 ai dé c6 thé giip minh dinh khuy khong, nhung
ctra hang luon mang quan 4o ra ngoai sita nén khong gitip gi dwgc cho
ong. Tiép d6 ong tim dén mot tiém may nhuwng c6 thg may dang qua ban
vi phéi hoan tit cho khach hang mét chiéc vay dé kip di du tiéc cocktail.

Cudi cung, nguwoi dan 6ng ghé vao mot cra hang quan ao danh cho
nam gioi voi hy vong nhitng nguwoi ¢ do sé gidi thiéu cho ong mot thg
may. Sau khi nghe xong cau chuyén va nhu cau ctia ngudi dan 6ng,
nguoi ban hang ggi y: “Trong ctva hang chung t6i c6 mot thg may. Anh
dy sé rat vui long dinh khuy gitp 6ng, ching t6i khong tinh tién. Ong sé
tiét kiem dwgc thoi gian. Chao mirng 6ng dén thi tran xinh dep cua
chung t6i.”

Nguwdi khach trao quan va khuy cho nhan vién ban hang. Sau khi nhin
qua nhitng chiéc khuy, ngudi ban hang dé nghi: “T6i c6 thé dwa ra mot
vai goi y dugc khong? Toi nghi 6ng nén dung nhitng chiéc khuy nga rat
dep nhu thé nay.” Ngwoi khach tra 16i: “Thé cling dwgc. Téng cong tbi sé
phai trd anh bao nhiéu?”” Nguwoi ban hang tra 1oi: “Khong mat tién thwa
ong. Hay gitt lai nhitng chiéc khuy cta 6ng vi biét dau con trai 6ng sé
can chung khi deo day quan.” Chi trong vai phut, nhitng chiéc khuy quan
mo&i da duwoc boc, dinh va that no can than.

Ngay hom sau, nguoi dan ong tir Tennessee quay tré lai ctra hang cung
vdi vo va con trai. Ho da danh ba gio dong hé dé mua sam cho cau con
trai. Ho mua quan, do khodac, 4o somi, va di nhién ca day deo quan. D¢ la
vu mua ban dau tién v6i nguwoi khach dén tir Tennessee va ciing la mot
vu mua ban day hita hen. Trong vai nam sau, vi khach tir Tennessee, ban
bé cua ong va ban be cuta cau con trai da tieu t6i 60.000 do-la ¢ cira hang
do.



Sau cai khuy. Mwdi phut. Tac phong lich sy hiém cé. Thai d6 than
thién. Sy y thitc dugce rang ai cling c6 thé la khach hang tiém nang. Thém
mot vai dich vu nho (boc va that no) bén canh nhitng sdn pham khuyén
mai (nhitng chiéc khuy nga). D6 la tat ca nhitng gi can dé bién sau chiéc
khuy thanh 60.000 do-la.

Hay tht twéng twgng thém, vo ctia nguwoi dan ong Tennessee trong cau
chuyén sé mua vay du tiéc coc-tai & dau?

Y thitc duoc ring ai ciing cé thé la khdch hang tiém ndng.



BAN HANG LA MOT MON THE
THAO TIEP XUC

Cac mon thé thao tiép xtic gom c6: khic con cau, béng da, la-crosse
(ném béng bang vot), quyén anh, vat, béng bau duc, kiém thuat... Trong
nhitng mon thé thao nay, cac van dong vién ti€p xuc tryc tiép véi nhau,
do do6 ching duoc goi la “thé thao ti€p xic”. Cac mon thé thao tiép xtc
thuong rat khac nghiét. Trong mot s6 mon tiép xic khac nhw bong chay,
gon, ten-nit, cau 1ong, tap trung theo doi bong la diéu kién tién quyét dé
chién thang. Nhitng van dong vién gioi la nhitng nguwdi can dam, citng
ran va co sic khoe t6t. Ho cling phai luyén tap khong ngirng. Ho choi thé
thao dé gianh chién thang va khéng bao gio bo cudc.

Bén hang ciing giong mot mon thé thao tiép xic. Nhitng ngudi ban
hang thanh cong la nhitng ngwoi khong nging tiép xtc véi cac co hoi
thong qua thw dién t, dién thoai va cac chuyén viéng tham. Nhan vién
ban hang bac thay ludn gii lién lac v&i cac khach hang. Ho biét rang tiép
xuc trye tiép vai khach hang la yéu té quyét dinh cho mét cudc mua ban
thanh cong.

Ciing giong nhw cac mon thé thao tiép xtic, ban hang la mot cong viéc
rat khac nghiét va vat va. Khach hang c6 thé thé 16, con dong nghiép thi
luén canh tranh dé gianh khach hang ctia ban va dé chién thang trong
cudc dua ky két hgp dong mdi. Thi phan c6 thé giam, nang suat c6 thé
tang, gia mém hon va cong nghé c6 thé thay déi dé phu hgp. Nhung mot
sO0 nhan vién ban hang lai cho rang céng viéc ctia cac tay kiém (mo6n thé
thao tiép xudc ddc trung nhat) dé dang hon nhiéu.

Trén thuc té, cong viéc ctia mot nhan vién ban hang bac thay khong
khac gi cac van dong vién ctr khoi, ho khong ngtrng luyén tap, chuan bi
va lén ké hoach can trong, chay dén cac chot va san sang vung gay. Va vi
ban hang duwgc vi nhw mot moén thé thao ti€p xtic nén nhan vién ban hang
bac thay cling c6 niém vui nhw khi duwgc choi trong mét tran dau 16n. Ho
dam mé chién thang va biét quén di that bai.

Hay lién lac v6i khach hang, t6i tham khach hang cli va nho moi
nguwoi gidi thieu khach hang méi. Hay gitr lién lac vdi khach hang va
hoan thanh cac thvong vu.



T4t cd nam trong ba tir: Lién hé. Két n6i. Thanh cong.

Hay madc trang phuc thi dau, buwéc vao dau truong va choi moén thé
thao cua ban.

Vi bdan hang dwgc vi nhu mot mon thé thao tiép xtic nén nhdan vién bdn
hang bdc thay ciing cé niém vui nhu khi dugc choi trong mét tran dau
Ion. Ho dam mé chién thang va biét quén di that bai.



CHOI BAI RULET VOI TAP HO
SO

HO so khach hang cua ban c6 thé nam trén ban, tw liéu lwu tri¥, trong e-
mail, s6 dia chi hay hop danh thiép. Du ban cat chung & dau, ban van
phai thwong xuyén dung t6i ching, kiém tra, chon loc, loai bo va bo sung
ho so mdi. Ho so khach hang bao gom tén khach hang, khach hang trién
vong, cac cd van, nha cung cdp, ban bé va gia dinh. Ho chinh la nhitng
nguoi cé thé gitp ban va nhitng ngudi dang kinh doanh tré nén phat dat.

Thinh thoang - it nhat méi thang mot lan hoac thwdng xuyén hon - ban
phai sap xép lai hé so khach hang. Hay choi bai rulet véi ching, sap xép
chiing mot cach ngau nhién va chon ra mét vai cai tén. Panh dau nhitng
cai ten nay va dat cvgc vdi chung. Ban sé goi dién cho ho, noi chuyén va
lang nghe ho. Hay cho ho biét c6 diéu gi md@i ¢ ban va cong ty ban. Hay
dam bdo ho biét ban dang lam gi va thong tin vé ban cling dang dugc cap
nhat trong ho so ctia ho giong nhu ban dang lam véi ho. Cho ho biét ho
c6 thé gitp ban nhw thé nao. Hay yéu cau diéu gi do, tham khdo y kién,
hen gap va thinh cau ho lién lac vé&i ban.

Ban nén giit moi lién hé véi khach hang. Ban la nguwdi thanh dat hodc
sé nhu vay. Béi 1€ trén thuc té, moi nguwdi ludn mong dugc két giao va
néi chuyén véi nhitng nguwoi thanh dat. Khach hang cti muén dwoc ban
lién lac va ho sé danh gia cao diéu nay. Tham chi mot s6 sé cam thay cé
16i vi da khong goi cho ban. Cudc goi cia ban sé gidi quyét moi ban
khoan va bat dau lai mot moi quan hé. Cé thé cé nhitng khach hang cam
thdy vai tro ctia minh dwgc nang cao, trong khi mot vai ngwoi lai cdm
thay tic gian.

Panh cwgc trong tro choi véi tap ho so la tro ca cuge an toan nhat: ban
tw danh cuwgc véi chinh minh. Hay choi bai rulet véi cac bé ho so khach
hang va tién sé veé tay ban.

Nhan vién ban hang bac thay choi bai rulet. Va s6 sach sé lai reo vui.

Ddnh cugc trong tro choi voi tdp ho so’ la tro cd cwoc an toan nhadt:
ban tw danh cuoc vai chinh minh.



LAM THE NAO PE CO PUQC
MOT CUQOC HEN

Qua trinh ban hang sé khdi dong khi ban xac dinh dugc khach hang
muc tiéu. Qua trinh nay sé that sw bat dau khi ban c6 trong tay chi dan,
101 gi6i thiéu hay sy bao lanh cua khach hang. Nhung du cé hay khong
c6 chi dan thi nhan vién ban hang van phai ty tim cach hen gap truc tiép
v6i khach hang. Dwéi day la cach nhan vién ban hang bac thay hen gap
nhitng khach hang ma ho khong quen biét:

1. Nghién cttu khéi quéat vé nhitng khach hang muc tiéu. Muc dich la
dé nhan dinh ai la ngudi that sy dwa ra quyét dinh cudi cung va nhu cau
ctia doi tac. Trén co s do, xac dinh minh c6 thé giup khach hang nhitng
gi va néu khach hang khéng st dung dich vu ctia minh, ho sé mat nhitng
khoén tién nhu thé nao, dong thoi tim ra mot van dé kha thi ma khach
hang c6 kha nang dong y.

2. Sau qua trinh nghién cttu, nhan vién ban hang bac thay sé chuyén
sang lén ké hoach cu thé tredc khi gap khach hang nham thu hut va
thuyét phuc ho. Ban ké hoach nay sé trinh bay nhitng quan tam cta
khach hang, gia tri quy do6i thanh tién mat ma dich vu ctia nguwdi ban
hang mang lai, nhitng cau hoi sé dat cho khach hang va du kién nhitng
tinh hudng sé gap phai ciing nhw cach @ng pho.

3. K€& hoach ban hang bao gom cd viéc gii mét birc thu viét tay
khoang ba dén bon dong cho ngwoi dwa ra quyét dinh cudi cung. Muc
dich cta bitc thw nay khong phdi 1a c6 gang ban hang ngay cho déi tac
ma la chuan bi cho cudc goi sau dé. Birc thw gidi thiéu vGi khach hang
ich 1gi dang ké va that sy thuyét phuc vé tai chinh hay ca nhan (hoac ca
hai) ma ho c6 thé nhan dwgc. Thuwdng thi nhitng birc thw nhw vay déu cé
mot vai dong tai but hap dan. Mot vi du vé nhitng dong tai bit cé kha
nang thu huat khach hang la: “T6i da néi chuyén v6i 10 khach hang cua
ong/ba (hay cac dai ly ban 1é, cac doi thu canh tranh hodc cac chuyén gia
trong nganh). Rat c6 thé éng/ba sé lay lam thu vi vdi nhitng gi ho néi vé
quy cong ty. Toi sé mang theo thong tin do t&i gdap ong/ba.”

4. Sau birc thuw la mot cudc dién thoai da dwoc 1én ké hoach can than
va dugc luyén tap tredc. Muc dich duy nhét ctia cudc goi nay la dé thu



xép mot cudc hen. Nhitng bac thay trong linh vic ban hang thuwong
khong c6 ban bat cit thit hang hoa nao qua dién thoai. Cudc goi nay dugc
1én ké hoach dé rng pho véi hai kha nang: (1) Khach hang tryc tiép tra
10i dién thoai. (2) Ban phai dé lai 16i nhan trong hép thu thoai. Thong
diép cua cudc goi kiéu nay la nhac lai nhitng 1gi ich veé tai chinh da dwoc
de cap trong thuw. Néu thong diép nay chinh xéc, thich hgp va cé gia tri,
phan 16n khach hang sé san sang gap ngwoi ban hang. Néu thong diép
hdp dan nay dugc dat trong hop thu thoai, khach hang c6 nhiéu kha nang
sé goi lai cho nguwdi ban hang hoac nhan cudc goi keé tiép.

Dudi day la mot bire thw khién khach hang nhan dién thoai ctia nguoi
ban hang, tiép sau dé sé la mot cudc gap mat va cudi cung la mot vu giao
dich:

Kinh gt¥i ngai Téng giam doc diéu hanh bénh vién! (Viét diing tén).

Bénh vién cua cdc ngai hién cé 506 givong diéu tri noi tru. Dwa vao
nhitng kinh nghiém da duoc kiém chitng tai cdc bénh vién khdc giong
nhw bénh vién cua quy ngai, ABC Labs c6 thé gitp cdc ngai tiét kiém it
nhat 15.500 d6-la/ndm bdng cdch gidm thiéu cdc cudc kiém tra khong
can thiét.

Chting t6i chi can khodng 20 phtit dé chitng minh cho cdc ngai cdch
tiét kiém 15.500 do6-la/nam. Toéi sé chu dong goi dién cho quy ngai dé 1én
ké hoach cho mét cudc gdp mdt.

Kinh thu,
Larry Labster

Tai but: Co toi bdy bénh vién tuong tw nhv bénh vién ctia quy ngai
hién dang tiét kiém mot khodn tién 1én tdi 50.000 do-la/nam. Toi sé
mang theo théng tin chi tiét vé cdc truong hop nay.

5. Sau khi khach hang t6 ra quan tam t6i viéc lam thé nao ma bénh
vién ctia ho cé thé tiét kiém 15.500 do-la trong mGt nam, nhan vién ban
hang bac thay sé hoi: “Ong/ba c6é mang theo lich cam tay chit a?” Va thé
la nhan vién ban hang bac thay da sap dat thanh cong mot cudc hen.

Nghién citu vé doi tac, 1én ké hoach, viét va gui thw, goi dién, dé lai

10i nhan, goi lai, hen gdp va ban hang. D¢ 1a tat ca nhitng gi ban phai lam
dé 1ay dwgc tiéen mot cach hop ly tir tii ctia khach hang.



Nghién citu ve doi tdc, lén ké hoach, viét va guri thu, goi dién, dé lai loi
nhan, goi lgi, hen gdp va bdn hang. D¢ la tat ca nhitng gi ban phdi
lam dé ldy dugc tien mét cdch hop ly tir tiii cua khdch hang.



ILAM THE NAO PE BAT PAU
THANH CONG MOI CUOC GOI
CHAO HANG

C6 mot quan niém sai lam va lac hau van dwoc lwu truyén: ngudi ban
hang nén bat dau moi cudc hen bang cach c6 “lién hé” véi khach hang.
Loi khuyén nay cé vé ngay ngo khi cho rang nhan vién ban hang nén
nhin quanh van phong hay noi lam viéc ctia khach hang, phat hién ra thir
gi do, chang han nhu mot con ca nhéi bong, va cho rang con vat nay
quan trong véi khach hang r6i héi nhw thé anh ta that sy rdt quan tam:
“Toi thay 6ng/ba 1a mot ngudi cau ca c6 nghé. Ong/ba da cau con ca dep
nhu thé & dau vay?”

Cach ding dan va chuyén nghiép nhit dé khai dau moi cudc gap
khach hang la hoi ho: “Thwa 6ng/ba, td6i chi muén xac nhan lai thoi gian
ong/ba c6 thé danh cho cudc gap nay. Qua dién thoai ching ta da thong
nhat cudc hen nay sé dién ra trong khoang 20 phut. Liéu nhw thé van 6n
v6i ong/ba chi?”

Khi héi cau nay, ban ciing da lam duwgc nhitng diéu sau:

1. Xac nhan lai thoi gian. Khach hang c6 thé sé néi: “Xin 16i, t6i chi c
nam phut.” (Cau trad 16i nay c6 nghia la ban phdi di ngay vao van dé. Hay
gidi thiéu lgi ich dwgc quy doi thanh tién ma khach hang sé nhan dwoc
va dé nghi dat hang. Ban sé san sang lam viéc nay vi treéc d6 ban da 1én
ké hoach.)

2. Néu khach hang néi “dong y” v6i khung thoi gian ma ban dua ra,
nguoi ban hang da cé cau trd 16i “c6” quan trong dau tién trong qua trinh
ban hang.

3. Khach hang sé chu y ngay lap tirc.

4. Cau hoi trén loai trir nhitng thdc mac thwong gap trong moi cudc
hen v&i khach hang: “Anh chang nay sé 1ay bao nhiéu thoi gian ctia minh
day?”



5. Khach hang sé tin rang chinh ho la ngudi diéu khién cudc gap mat.

6. Nhitng cau héi nhw thé nay bao ham viéc nguwdi ban hang da sap xép
duwgc cudc hen va giip khach hang hiéu muc dich ctia cudc gap. Viéc
khach hang dong y gdp nguwoi ban hang da la mdt ddu hiéu mua hang.
Viéc néi “dong y” cho thay ro hon thai do tich cuc cia khach hang trueéc
dé xuat ctia ngwoi ban hang.

Lam cho khach hang néi “c6”, dong y v6i budc dau cua viéc ban hang
rd rang tot hon so vdi viéc tim hiéu xem khach hang danh cd hole-in-
one[1] & san golf nao hay ong ta san dugc con s6c mat quy & khu rirng
nao. Sau khi c6 dugc don dat hang, va chi khi ban that sy quan tdm dén
cau tra 10i, ban md&i nén hoi nhitng cau khong mang tinh cong viéc.

Cdch dung dan va chuyén nghiép nhdt dé khoi dau moi cudéc gdp mdt
khdch hang la hoi ho: “Thua 6ng/ba, toi chi muon xdc nhan lai thoi
gian ong/ba co thé danh cho cuédc gdp nay. Qua dién thogi, chiing ta
dd thong nhat cugc hen nay sé dien ra trong khodng 20 phut. Liéu nhw
thé van on vaéi ong/ba chir?“

[1] Trong danh golf, hole-in-one nghia la khi ngwoi choi danh bong
thang tir diém phat bong vao 16 golf chi vi mot ca danh.



BI MAT CUA VIEC HOI PON
PAT HANG

Hoi vé don dat hang, nguyén tac dau tién cua viéc ban hang, la mot
diéu bi an. Hay noi cach khac, viéc dé nghi khach hang dat hang van con
la mot bi mat bo ngo, vi rat it nhan vién ban hang lam dwgc viéc nay.
Mot trong nhitng bi quyét thanh céng cua cac nhan vién ban hang bac
thay la ho ludn hoi vé don dat hang, hay dé nghi khach hang dwa ra cam
két nhv mot hanh dong dan t6i viéc dat hang. Mdéi nhan vién ban hang,
quan ly ban hang hay hudn luyén ban hang déu biét rang nhiém vu cta
nguoi ban hang la c6 dugc nhitng don dat hang, di nhien triv khi khach
hang bat day va hét 1én: “Két thic di. Toi sé mua. Tién day!” Moi nhan
vién ban hang déu biét “héi don dat hang” la bi quyét ban hang thanh
cong, tuy nhién chi c6 khoang 10% trong so6 ho that sw lam nhw vay.

Pa s6 nhan vién ban hang thuwong khong hoi vé don dat hang vi sg bi
tir chdi, hay khong biét nén hoi nhw thé nao, khong nghi rang ho nén hoi,
hodc khong tin vao sdan pham cia minh ciing nhuv gid cd ma minh dwa ra.
Nhan vién ban hang chwa c6 kinh nghiém thwong khong dé nghi dat
hang vi ho khong hiéu r6 vai tro cta khach hang trong qua trinh ban
hang cuia minh.

Bi quyét that sy trong viéc dé nghi dat hang, khéi dau cho thanh cong
cta nhan vién ban hang bac thay, la & cho nhan vién ban hang bac thay
lu6n hiéu rang khach hang mong doi nguwdi ban hang dat cau héi, ké ca
nhitng cau hoi lién quan dén céng viéc cta khach hang. Nhan vién ban
hang bac thay biét rang néu khong dé nghi dat hang sé khién khach hang
hoai nghi va khong théa man. Nhitng khach hang, mot khi da danh thoi
gian gap mat nhan vién ban hang, khong muén lang phi khoang thoi gian
d6. Néu nguoi ban hang khong yéu cau bat ky mot hinh thitc cam két
nao, khach hang cé thé sé nghi: “Anh ta/co ta dén day dé lam gi?”, “Anh
ta khong coi minh 1a khach hang sao?”, “Néu sdn pham cta anh ta that
s tOt, tai sao it nhat anh ta khong maoi minh dung thi?”.

Mot td chire tir thién quéc té hang dau thé gigi dang lo ngai vé ty Ié
cac cudc gdp vdi nhitng nha hdo tdm qua thap - diéu sé anh hwdng dén
cac moén qua tr thién. Nhitng nguwdi gay quy tw thién tin rang trong lan



dau gap g0 cac nha hdo tam, chién thuat t6t nhat dé quyén gép dugc qua
tang la “tao 1ap quan hé” véi nha hdo tdm. Ho tin rang mot méi quan hé
ca nhan bén vitng sé dem lai nhitng moén qua. Két qua la trong lan gap
dau tién (va nhitng lan sau nita), nhitng ngudi nay thwong danh toan bo
thoi gian cudc gap dé “tim hiéu lan nhau.”

Sau nhitng cudc gap nhw vay, nhitng nguwdi gay quy cam thay moi viéc
dang tién trién tot dep. Nha hdo tam duwgc dai tra va banh ngot; ho néi
chuyén vé vuon twge, vé 1 tré; moi nguwdi déu cwoi néi vui vé. Nhung
nha hao tdm lai nghi khac. Ho thac mac minh c6 phai la nhitng nguwdi cé
ich cho cong viéc tu thien khong. Ho ban khoan liéu nhitng nguoi gay
quy c6 nghi rang ho khong thé gitip hay khong cé kha nang quyén tang
mot khoan tién thich hgp khong. Nhitng nha hdo tdm nay bi lung lay,
hoai nghi va khong hai long. Chién thuat “tao 1dp quan hé” ctia nhitng
ngwoi di quyén tién ¢ day that ra 1a mot 16i xin 16i chap nhan dugc vé
mat xa giao cho viéc khong hoi don dat hang dé tranh bi tir chdi thang
thirng. Cach tiép can ban hang nay, néu muén thanh céng, phu thudc vao
viéc cac nha hdo tdm don phwong hanh dong, chia tay ra, nam lay va dat
vao tay ngwoi gay quy mot vai tam séc.

Nhitng gi ma ngudi gdy quy hoc dugc la khi mot nha hdo tam dong y
v&i mot cudc hen, thi d6 chinh 1a mot dau hiéu mua hang. Cac nha hdo
tam biét rang day la mot cudc gap cé muc dich tr thién, va ai cling biét
dé lam tw thién thi can phai quyén tién. Vi thé, khi cac nha hao tam dong
y gap nhitng ngwoi gay quy, ho da y thitc rat rd muc dich cudc hen.

Khi nhitng ngwoi gy quy nam duwgc quan diém cta cac nha hao tam
(khach hang), phuong phap ban hang sé thay déi. Luc nay nguoi di
quyén tién, ngay khi cudc gap bat dau, sé héi nha hao tdm: “Thua ba, td
chitc caa ching t6i nhd vao nhitng ngwdi nhw ba dé hoan thanh sit ménh
giip d& nhitng nguwoi cung khé. C6 nhiéu cach giip d& nguwoi nghéo.
Chang han nhw chi mét ba d6-la mét t6i dé mua thitc an va lo cho @ cho
mot gia dinh bon ngudi. Mot s6 nguwdi quyén tién dé gitp cac gia dinh
ngheo trong 10 hay... mot nghin dém. Lai c6 nhitng ngudi tim ra con
duwong khac dé giup do. Ba sé vui long cung véi t6i 1én mot vai y twdng
chit?” Vi phwong phap thang than nay, s6 tién quyén gép sau moi cudc
gdp gay quy da tang 20%.

Khéng cé gi sai khi dé nghi dat hang. Nhitng khach hang t6t sé mong
doi ban héi vé no. Vi thé hay ludn yéu cau mét diéu gi do. Trong cudc



gap ban hang lan tdi ctia minh, sao ban khéng thit dé nghi khach hang
dat hang? Co thé ban sé kiém dwgc nhiéu tién hon.

Mot bi quyét thanh cong cua nhan vién bdan hang bdc thdy la ho luon
hoi vé don ddt hang, hay dée nghi khdch hang dwa ra cam két nhu mot
hanh dong dan toi viéc dat hang.



pPI DAO

Nhan vién ban hang bac thay thich viéng tham khach hang. Mot
chuyén tham quan nha mdy sé la cach rat tot dé biét thém veé doi tac va
kham phé céac co hoi ban hang. Chuyén tham quan do khach hang huwéng
dan cling la mo6t dau hiéu mua hang: Khach hang da dwa ban tw vi tri
nguoi dai dién ban hang lén vi tri cia mot nguwoi khach. Nhitng khach
hang tot 1a nhitng ngwdi biét yéu va tu hao vé noi ho lam viéc, cho du dé
la 1au dai, ga-ra 0 t0 hay gac xép. Ho cling thich thu v6i viéc dwa nhitng
ngwoi quan tdm dén ho tham quan quanh do6. Khi doi tac tré thanh cha
nha, nhan vién ban hang bac thay sé thu nhan dwgc nhiéu thong tin hon.
Khach hang thodi mai, ty tin vi ho dang & nha. Ho sé chan thanh tra 1oi
cac cau hoi. Bat c diéu gi ho noéi ra, du c6 vé nho nhat, déu cé thé tra
thanh mot ggi y quan trong cho ngudi ban hang.

Trong qua trinh ban hang, nhan vién ban hang bac thay luén yéu cau
mot diéu gi d6. Khi khach hang dong y, nhan vién ban hang bac thay da
c6 mot cam két cho hanh déng ma cu6i cung sé 1a mot vu giao dich. Do
dé, ho ludn goi y vé mot chuyén tham quan, cho du la t6i m6t nha may
cat kim loai néng nic day mo héi va dau md& vao gitra thang Tam.

Khéch hang la mot t& bao ctia m6t thanh phd 1én. San pham la hé
thong an ninh tri gia 150.000 do-la. Cudc hen duwgc sap xép tir ba dén
bon gio chiéu. Nguwoi ban hang du tinh chi mét gio la vira da dé thuyét
trinh tat ca cac slide, trinh bay cac lwa chon va giai thich vé nhitng chiéc
may quay. Khi vira buéc vao phong hop, ngwoi ban hang ngay lap titc
nhan ra cac khach hang ctia minh tréng that sy mét méi, chan nan va ué
0di. Sau man gidi thiéu, mot trong s6 nhitng khach hang nay cho biét ho
da 1én ké hoach di uéng & quan ca phé trong céng ty sém hon nhiéu
nhung nhitng bai thuyét trinh trudc dé da lay mat qua nhiéu thoi gian cta
ho. Liéu rang nguwdi ban hang c6 muén tham gia véi ho, c6 thé la di an
nhe, udng vai tach ca phé hay so6-da. Di nhién ngwdi ban hang dong y di
cung nhung khong khéi lo lang vi thoi gian ban hang cang bi rut ngan
bao nhiéu, anh ta cang gdp nhiéu khé khan bay nhiéu. Trén quang duwong
di dén quan ca phé, bang cach dat cau hoéi, nhan vién ban hang biét dugc
rang cling cé ba cong ty bao mat khac da dén gidi thiéu san pham vao
ngay hom dé. Nguwdoi ban hang hiéu ra s mét méi cua khach hang 1a hau
qua cua viéc ngoi im lang va thu dong hét slide nay dén slide khac, lang



nghe nhitng am thanh déu déu, chi cé ndi va néi. Mot trong cac khach
hang mét moéi héi rang bai thuyét trinh sé kéo dai bao 1du. Theo ban
nang, ngwoi ban hang sé thay doi ngay chién lwgc cia minh. Thay vi néi
va ké 1é nhw nhitng ngwdi ban hang khac, anh ta tra 10i: “Hay cho t6i biét
ong can gi? Néu c6 thé, toi rat mudn tdi xem noi cac 6ng can bado mat va
lap dat thiét bi quan sat. Sao ching ta khong quén phong héi thdo nho bé
do va tiép tuc tan bo thé nay? Moi nguoi c6 thé dan t6i di tham quan mot
chuyén va chi cho to6i cach xuat ban mét t¢ bao dwgc chit?”

That ky diéu, nang lwgng nhv dwgce hoi sinh. Nhitng ngwoi lam bao vui
vé dan duong. Ho ty hao vé t@ bao cia minh. Ho giai thich vé lich st caa
to bao. Ho chi cho anh nhitng mau tin trang dau da dwoc lén khuon. Ho
cling khoe nhitng giai thwdng va thanh tich khac ma ho dat dugc. Moi
khi ho dirng lai va dirtng tru6c mot hién vat, nguoi ban hang lai dat cau
hoi, lang nghe va ghi chép. Mot khach hang cho biét 6 to6 ctia 6ng ta méi
bi pha trong ga-ra va liéu c6 thé lap mot hé thong bdo mat nao trong ga-
ra khong?

Ngay luc do, nhan vién ban hang dirng lai va néi vdi khach hang cua
minh: “Cé cht, 6ng c6 thé giam sat ga-ra cling nhw toan bo cac phuong
tién khac. Ong con c6 thé st dung mdy quay véi thau kinh phéng dai dé
quan sat moi ngd ngach trong ga-ra. Ngoai ra, chung toi cling c6 mot hé
thong bdo mat ma ké xdu khong thé biét ching dang bi quan sat. Nhitng
ké pha hoai va trom cap sé khong con co hoi. Bat ky ké ngu ngoc nao
d6t nhap vao cling sé c6 két thuc trong trai giam. Cac ong c6 thé gilt an
toan cho t0 bao tuyét voi cia minh bat dau tit 8 gio sdng mai. Cac 6ng
sé cho phép tbi giup ch?” Sau do, anh ta cho dgi. Mot vu giao dich tri
gia 150.000 do-la dang dwgc quyét dinh. Am thanh duy nhat ma anh
nghe thdy lic nay la tiéng trai tim minh dang dap thinh thich bén tai.
Nhitng nguoi lam bao - nhitng khach hang, nhin nhau v&i ham y “tai
sao khong?” Nguwoi dan ong c6 chiéc xe bi pha néi: “ H6m nay, suot
mot ngay dai, nhitng nhan vién ban hang khac chi noi vé ho, chiéu cac
slide va cac mat hang. Anh da dé chung t6i dwgc n6i vé minh. Bay gio
da cudi ngay r6i va anh la ngwoi ban hang duy nhat biét ching t6i can
gi. Néu chiéc may quay véi thau kinh phong dai cia anh ding nhw
nhitng gi anh noi, chung t6i sé dat hang.” Nhan vién ban hang cam on
khach hang, 1ap ké hoach thuyét minh thich hgp va ra ve.

Mot phan trong ké hoach trwde khi gap khach hang la 1én ké hoach
that linh hoat va hdy san sang thay d6i chién thuat. Tim nhitng manh



moi goi y thay d6i chién thuat. Ban hang khong phai 1a mét cudc tan bo
trong cong vién, nhung néu ban can phai di dao, hdy lam nhw vay.

Khi duwgc yéu cau, hay di tham quan, di dao. Néu khong dugce yéu cau,
hay goi y mot chuyén tham quan. Khi khach hang mé ctra va lich sy moi
ban vao, hay vui vé chap nhan 16i moi dy dé ban hang.

Ban hang khong phai la mot cugc tan b trong cong vién, nhung néu
ban can phai di dao, hay lam nhw vay.



NGUOI PI CAU

Nguoi ban hang no kinh doanh céc dich vu tai chinh va trén thué cho
cac ca nhan cé thu nhap rong cao. Anh hwéng tdi thi truong dau tién la
gigi bac si. San pham ctia anh phu hgp vGi nhu cau va hoan canh cta céac
bac si. Van dé 16n nhat l1a lam sao dé tim dugc khach hang trién vong, sap
xép dugce cac cudc hen. Nhitng bac si tan tam thwong lam viéc nhiéu gio
trong ngay va hau nhu khéng c6 thoi gian cho bat ct viéc gi, huéng ho
nhitng ngwdi ban hang. Nhung nguwdi ban hang nay biét rang dich vu cta
minh sé dem lai cho cac bac si mdt khoan tién, hon thé khoan tién nay lai
rat thuyét phuc.

Anh ta nhé dén mot nguyén tac cia cac nhan vién ban hang bac thay:
“Pi cau ¢ nhitng noi cé ca 16n.” Va thé 1a, o-ré-ka! Anh ta da tim ra y
twong. Cac bénh vién! Cac phong kham! Bénh vién ldc nao cling rat dong
bac si.

Nguwoi ban hang da tim thay ca nhwng nhitng con ca nay qua ban ron dé
cin cau. Vay can phai 1am gi? Thé 13, o-ré-ka! Y twéng mdi lai xudt hién.
Chinh anh ta sé 1a mé6i cau. Ngudi ban hang dang ky mot cudc kiém tra
sinh ly tong thé tai m6t phong kham noi tiéng thé gidi.

Trong sudt cudc kiém tra, nguwoi ban hang gadp mot vai thay thuéc. Anh
cling gap mot bac si chuyén khoa tim va bac si khoa tiét niéu, khoa chinh
hinh va khoa tiéu héa. V&i méi bac si, ngudi ban hang nay lai tim mot
cach vo thwdng v6 phat dé ndi vé nhitng ich 1gi tai chinh dang ké ma
dich vu ctia anh dem lai. Anh da sap xép dwoc rat nhiéu cudc hen, ban
dwgc nhiéu hang va nhan dugc nhiéu sy bdo lanh cling nhv duge gidi
thiéu cho nhiéu bac si khac.

Sau lan kiém tra ¢ phong kham noi ti€éng do, ngwoi ban hang 1én ké
hoach cho cac cudc kiém tra tong thé tai nhiéu phong kham va bénh vién
16n khéc trén ca nwée. T do trd di, anh chi dén nhitng chiéc ao c6 nhiéu
ca lon.

Nguoi ban cac dich vu tai chinh dé da gap va ban hang cho nhiéu bac
si cua cac khoa than kinh, di tng, ung thw, nhung anh ta chwa bao gio
cam thdy hai long.



Nguyén tac cua cdc nhdan vién ban hang bdc thay: “Di cdu ¢ nhitng
noi co ca lon.”



VI SAO KHACH HANG MUON
GIOI THIEU NHUNG KHACH
HANG MOT?

T4t ca nhitng cudn sach day ban hang déu khuyén ta nén nho khach
hang gidi thiéu cho nhitng khach hang md&i. Chi can mot 101 gidi thiéu
la tén cuda ai d6 c6 thé trd thanh khach hang ké tiép cua ban. Loi khuyén
nay rat ding dan. Nhan vién ban hang bac thay luén nho khach hang
gidi thiéu, nhung ho thwong “goi y giup d6”. Bang cach nay, cac nhan
vién ban hang bac thay sé giip khach hang ctia minh nghi ra nhitng
khach hang tiém nang: “Liéu c6 thanh vién nao trong cau lac b6 dong
qué cua ong... Co6 ai do trong gia dinh ong/ba... Nhitng nguoi lam viéc
v@i ong/ba... Nhitng ngwoi khac, c6 ai mudon nhan dwgc nhitng gi
ong/ba da nhan khong?”

Ly do ma nhan vién ban hang bac thay luén nho gidi thiéu, con
nhitng nguwdi ban hang khac thi hiém khi lam nhw vay (du nhan dwgc rat
nhiéu 10i khuyén) la vi nhan vién ban hang bac thay hiéu rang nhiéu
khdach hang muén dugc nho vda. Ho nam dwoc tam ly nham thic day
khach hang gidi thiéu dich vu ctia minh cho nhitng nguai khac.

Rat nhiéu khach hang muén khang dinh rang minh da dwa ra mot
quyét dinh mua hang ding dan. Ho mudn chithg minh minh da mua ding
san pham va trd mot cai gia hgp ly, thuwc hién mot thuwong vu tét, hgp
thoi, bé dong tién ra xitng dang va khong bi that vong. Gibi thiéu cho
nguwoi ban hang la dong y dé ngwoi ban hang tiép tuc cong viéc cua
minh. GiGi thiéu la mot dang quang cdo “bang 10i”, va la phuwong tién
quang cao hiru hiéu nhat.

Hay hinh dung vé mot khach hang, mac du chang ai xii giuc, da néi
v6i ban ctia minh rang ¢6 mdi tim dwgc cira hang nho ban tdi xach rat
tuyét va da mua mot chiéc. Nhiéu khach hang thich dwgc la nguwdi kham
pha. Va khi nhitng nguoi ban ctia c6 gai ghé qua ctra hang ban tui kia,
viéc mua ban ctia 6 da dugc kiém chitng. Thém vao do, khach hang nay
cling “tim thdy” nha hang Y méi nhat; hay médi chuyén danh muc dau tw
ctia minh sang cho mot ngwdi moi gidgi co6 phiéu méi; hodc tim dwgec mot



luat su gioi vé thué va ly di trong thi tran; biét cho tot nhat dé mua hoa...
Néu c6 ta duge ctra hang ban tdi hay chi nha hang Y, duoc vi ludt su vé
thué va ly di nho gidi thiéu cho cac khach hang khac, co sé dap lai ra
sao? CO sé dua ra tén mot s6 nguwdi ban. Khudc tir ¢6 nghia la c6 khong
tin vao nhitng kham pha ctia minh, ti¢c la hoai nghi kha nang quyét dinh
ctia minh. Hau hét khach hang da vira y thuong ngai chi trich chinh
minh. Phan 16n nhitng khach hang hai long déu vui vé giip nguwdi ban
hang lam hai long ca nhitng nguwoi khac.

Nhan vién ban hang bac thay nam r6 mét bi mat: moi vu mua ban déu
khai dau bang mot 16i chi dan hay gidi thiéu, bao lanh. Ho ciing nam
dwgc mot bi mat khac: hon 75% nhitng nguwdi dwgc khach hang tot giGi
thiéu déu trd thanh khach hang mdi. Va nhitng khach hang méi nay lai
dwa ban dén v6i nhitng khach hang khac. Viéc gidi thiéu khién ca nguoi
ban va ngudi mua cung hai long.

Nhan vién ban hang bdc thay nam ré6 mét bi mat: moi vu mua bdn deu
khoi dau bang mot loi chi dan hay gidi thiéu, bdo Idnh.



“HAY BIEN KHOI PAY!”

Mot nguwoi ban hang no lam viéc cho mot cong ty kinh doanh dung cu
cam tay c6 uy tin. Anh ban hang cho hé théng ctra hang cta cong ty va
nhanh chéng gianh duwgc danh hiéu “Nhan vién ban hang cua nam”.
Nguoi ban hang tré tudi nay té ra rat c6 kinh nghiém, tan tuy va c6 tham
vong. San pham thvgng hang ma anh ban du c6 gia cao van ban rat chay,
dem vé doanh thu va tong lgi nhuan rat 16n cho cac cita hang. Anh 1én ké
hoach can than cho méi cudc hen ban hang, dong thoi cling tinh toan chi
tiét trudc xem san pham ctia minh sé tiét kiém hoac dem lai cho khach
hang bao nhiéu tién. Anh coi viéc ban hang nhv mot tré choi lam giau
lam giau cho minh va cho khach hang, chit khong phai mot cudc vat 16n
hay tht thach.

b6 la lan dau anh gdp khach hang, vi thé anh da nhd mot nhan vién
trong cwa hang chi cho minh ngwoi cha civa hang. Pi qua nhitng nguoi
ban hang va tién lai gan ong chu, anh ta tw gidi thiéu: ”Chao ong, t6i dén
t* cong ty Dung cu Tuyét hdo.” Ong chu ctta hang nhin chang trai tré va
guwong mat ong ta bong dé 1én vi gian dit, tredc mat khach hang va nhan
vién, ong chi tay vé phia ctra va hét 1én: “HAY BIEN KHOI BAY!”

Anh cdm thay nhitng nguwoi mua hang dang nhin cham cham vao minh
va tat ca moi nguwoi bong dirng lai, ha h6c mém vi kinh ngac. Sy im lang
bao trum cita hang. Anh ghi chat chiéc cap va cuwdi tham. Anh chwa bao
gio gdp nguoi cha do, vi thé thai do ctia ong khong phai danh riéng cho
anh. Anh ty nht: “ H6m nay Ong ta sé mua nhiéu dung cu hon bao gio
hét.” Nguwoi ban hang khong noi gi va chd cho dén khi 6ng khach hang
cia minh tr t* budng tay xuong. Téi khi 6ng binh tinh lai, nguwdi ban
hang méi lich sy hoi: “Co6 phdi Dung cu Tuyét hao da ting lam cho 6ng
khong hai 1ong?” Ngudi chu ctra hang cho biét nguwdi ban hang trueée dé
ctia Dung cu Tuyét hdo da khong giao hang cho don dat hang gan day
nhat caa 6ng, khong vao s6 nhitng mén hang da bi tra lai, hon thé nita
anh ta con c6 thai do tho 16. Ngwoi ban hang cham chd lang nghe va
khong ngét 161 6ng cha cita hang, anh chi gat dau va ghi chép. Ong cha
ctra hang c¢ thé tiép tuc than thd. Khi 6ng ngirng chi trich Dung cu Tuyét
hdo, ngwoi ban hang diém tinh noéi: “Vang, dé chinh la 1y do Dung cu
Tuyét hdo ctr toi dén lam viéc v6i 6ng. Hom nay t6i dén day la dé chi



cho dng cach kiém thém 2.460 db-la vao doanh thu ban hang. Ong cho
toi vai phuat dé trinh bay ch?” Trong vai phit sau do, anh ta da chi cho
ong chu ctta hang nhitng mat hang trung bay c6 kha nang ban dugc tdi
80% trong vong bon thang. Vi thé mot khoan dau tw ban dau 3.000 do-la
sé dem lai doanh thu ban 1é la 5.460 do-la. Sau d6 nguoi ban hang da
nhan dugc mot don dat hang tri gia 3.000 do-la. Pay la don dat hang 16n
nhat ma 6ng chu cira hang trén tirng dat, nhwng cling chinh ti vu dau tw
nay ma ong kiém dugc nhiéu tién hon bao gid hét.

Sau vu giao dich, ngwoi ban hang di thang ra ctra va “bién” khai dé.
Nhdan vién bdan hang bdc thay coi viéc ban hang nhu mét tro choi lam

giau - lam giau cho minh va cho khdch hang, chir khong phdi mot
cudc vat lon hay thir thdch.



TANG PO KHUYEN MAI
KHONG PHAI LA BAN HANG
THUALO

Khi ban ban san pham hodc cung cap dich vu véi mitc gia toi thiéu,
vOi hy vong khach hang sé mua th gi d6 dem lai cho minh chut lgi
nhudn, ban la mot “’6ng chu that bai”’. Nhitng 6ng chu that bai la nhitng
nguwoi diéu hanh cong viéc dan dén thua 16. Ho la nhitng ngudi thua
cudc. Hay bo qua nhitng diéu nhw vay trong chién lwgc ban hang. Tuy
nhién, tdang cho khach hang thit gi d6 hoac danh cho khach hang mot
dich vu mién phi khong c6 nghia ban la mot nguwoi ban hang that bai, ma
la mot cach hay dé thu hut khach hang.

Mot san pham mién phi khong dan dén thua 16. Néu khach hang that
sw kiém tra, dung thtt hang mau thi co hoi ban dugc hang cia ban cling
tang 1én. (Néu khach hang khong c6 y dinh kiém tra hang mau, dirng dwa
cho ho.) Nhitng ctta hang ban cac mén an ngon bay trén dia day nhitng
miéng pho mat mién phi sé ban dwgc nhiéu pho mat hon nhitng ctra hang
khong moi khach dung thtt mau pho mat méi. D6 uéng mién phi kém
theo bira toi sé thu hut dwgc nhiéu khach téi an toi hon. Mot lan sira xe
nang cap dinh ky mién phi sé thu hit nhiéu khach hang dén stra xe hon.
Mot cude kiém tra huyét 4p dinh ky khong mat tién sé thu hut nhiéu
khach hang dén vdi nha thuéc hon. Mgt chuyén tham quan mién phi
quanh nha may rwgu vang sé gitp ban dwgc nhiéu rwou hon. Twong tw
nhu vay, mot bu6i tw van luat mién phi sé thu hut cac cong ty luat hon.

Nhitng khach hang thong minh sé hiéu “mién phi” nghia la gi. Ho biét
ban dang kinh doanh nén ban khong thé dé thua 16. Nhitng khach hang
do cling biét rang khi chap nhan san pham mau hay dong y thit mot san
pham, ho da bay to thién y mua hang néu wng y sdn pham dung th.

Keo cao su thoi bong béng va nhitng tdm thé bang giady bia la hai san
pham khac nhau vdi nhitng muc dich st dung khac nhau. Tré con c6 thé
mua keo cao su hodc nhitng tdm thé thé thao riéng 1é. Vay tai sao ching
lai mua hang triéu hop thé thé thao v&i mét chiéc keo cao su di kem? Li
tré dang mua keo cao su hay mua thé hinh? Nhitng tdm thé sé c6 mot



“vong doi” khi dwoc 1d tré swu tap hodc trao doéi. Trong khi keo cao su
thi 1i tré nhai, nham nhap, théi thanh bong béng roi viit di. That ra 1a tré
dang mua thé hinh nhung chinh nhitng chiéc keo cao su mién phi da gitup
tang doanh so6 ban hang.

Tang thit gi d6 cho khach hang khong han sé lam ban thua 16. Ngugc
lai, d6 khuyén mai c6 thé khuyén khich khach mua hang.

Tdng thir gi dé cho khdch hang khong han sé lam ban thua lo. Ngugc
Igi do khuyén madi cé thé khuyén khich khdach mua hang.



NHUNG CAU HOI
KHON KHEO (SO 1 VA SO 2)

Nhan vién ban hang bac thay biét rang nhitng cudc hen ban hang déu
do mot sO nguwdi quan trong quyét dinh. Khac véi nhitng nhan vién ban
hang thong thwong, nhan vién ban hang bac thay khong lang phi thoi
gian dé goi cho nhitng khach hang khong phai la nguwdi dwa ra quyét dinh
cudi cung hay khong c6 dnh hwdng quan trong dén quyét dinh mua hang.
(Pa phan nhitng nguwdi ban hang déu sg bi tir ch6i nén co tinh hoac vo
thitc goi dién cho nhitng nguwdi khéng dwa ra quyét dinh cudi cung, vi
nhitng nguwdi nay hiém khi néi “’khong”.) Nhan vién ban hang bac thay
cling biét rang luoén c6 nhitng khach hang gidu mat nhitng ngudi that sw
c6é quyén quyét dinh. S6 lwgng nhitng nguwdi nay ty 1é thuan véi lgi
nhuan, nhw thé cang mao hiém, kha nang thay déi cang cao. Diéu nay
dac biét dung trong truong hgp giao dich gilta cac cong ty. Mot trong
nhitng nguyén tac quan trong hang dau cia nhan vién ban hang bac thay
la biét dwgc trong hau hét cac quyét dinh, sé co6 tr 10 dén 15 ngudi lién
quan. Mot nhan t6 quyét dinh thanh cong cia viéc ban hang la xac dinh
dugc nguwoi dua ra quyét dinh va tim hiéu muc tiéu cling nhw nhitng quan
ngai ctia ho vé vu giao dich.

Nhéan vién ban hang bac thay khéng bao gid coi ngudi dang noi
chuyén véi ho 1a ngwoi dwa ra quyét dinh hay la nguwdi quyét dinh duy
nhat. Ho ludn biét con c6 mot vai nguwdi nita danh hwéng dén viéc dwa ra
quyét dinh. Nhung tim ra nhitng ngwoi nay khong dé dang. C6 nhitng
trwong hop khach hang dang lam viéc v6i ban ti nhan minh la ngwoi dua
ra quyét dinh, trong khi thyce té€ khong phdi nhw vay. Cha y cua ho la dé
che di nguoi quyét dinh that s, cling c6 thé ho chi mudn gay an twong
v6i nguoi ban hang vé tam quan trong ctia minh. Ciing c6 khi nguoi lién
lac nay lam twéng minh la nguwdi quyét dinh. Ngwogc lai, sé c6 nhitng
nguoi that sy c6 quyén quyét dinh nhung lai khong cho ngwdi ban hang
biét diéu do. Theo ly thuyét, trong tinh huéng kho6 x nhw vay, ngudi ban
hang sé hoi khach hang lién lac: “Ong/ba c6 phai 1a ngudi dwa ra quyét
dinh khong?” Thuc té, cau héi nay khong thich hgp. N6 c6 thé khién
nguoi lién lac lang ting. N6 cling c6 thé ha thap khach hang, lam ho ngai
ngung hodc ndi doi.



Thay vao do, nhitng nhan vién ban hang bac thay luén hoi khach hang
cau hoi khon khéo nhw sau: “Ngodi 6ng/ba, con c6 nhitng ai lien quan tdi
qua trinh thuyc thi gidi phap nay trong quy cong ty khong?” Cau hoi nay
khong cong kich, khong lam khach hang ling ting hay mat thé dién, né
chi don gian hoi vé mot sy that.

Sau khi khach hang da cung cap day du tén, chitc danh va nhiém vu cia
nhitng ngwdi con lai, nhan vién ban hang bac thay sé hoi cau héi thit hai:
“Vay thi, néu tiép tuc cong viéc, diéu gi sé khién ho ban tam?” Cau tra 10i
cho cau héi nay sé dinh huwéng chién lwge ban hang tiép theo: nhitng nhu
cau can hwdng tdi, nhitng phan doi cé thé vap phdi va lam sao dé danh
dwgc sy dong thuan tr phia khach hang.

Cau trad 16i cho hai cau hoi trén chinh la ban d6 chi dwong cho cac
nhan vién ban hang bac thay.

Nhdan vién ban hang bdc thay khong Idng phi thoi gian dé goi cho
nhirng khdch hang khong phdi la nguoi dua ra quyét dinh cudi cung
hay khong c6 anh huong quan trong dén quyét dinh mua hang.



LUON CO YEU CAU POI1 VOI
KHACH HANG

Moi dwgce khach hang tham gia kiém chitng sdn pham la mdét cach
thuyét phuc rat hittu hiéu. Nhitng khach hang ném thit mot miéng
prosciuttold! s& c6 nhiéu kha nidng mua prosciutto. Nhitng khach hang
duwogc tang but c6 nhiéu kha nang sé dat bat ky hgp dong. Con nhitng
nguoi st dung may tinh dé tinh toan nhitng gia tri quy doi thanh tién mat
ma ho cé thé nhan duoc lai dang quang cdo chinh minh. Nhitng ngudi tra
10i cau hoi ctia ngwdi ban hang dang tham gia vao qua trinh kiém chitng
san pham. Nhitng khach hang chi dong tim kiém thong tin vé khu nghi
mat mai t6t nhat c6 kha nang téi do cao hon nhitng ngudi chi biét dén né
qua quang cao. Nhitng ai da kiém chitng mo6t san pham sé c6 nhiéu kha
nang mua san pham do6 hon la nhitng ngwdi chi nhan mau dung thr. Khi
khach hang phai tra tién cho mot mau san pham, kha nang ho muon kiém
chitng va mua san pham sé cao gdp 10 lan so vd&i nhitng ngwoi chi bé tii
mot san pham khuyén mai. Nguwdi ban hang qua thw cia mot tap chi nhan
thdy viéc gti thuw ban hang doi héi khach hang phai bé thém chut cong
sitc dé dan tem (twong (ng véi loai bia cta tap chi) vao don dat hang,
diéu nay dem lai doanh s6 ban hang cao hon.

Khi khach hang ctia ban dau tw cong stic, thoi gian hay tién cta vao
qua trinh mua hang, ho sé tién dén gan vu giao dich hon nhitng nguoi
khong mat gi. Vay hay nhé luén yéu cau khach hang:

viét gidy ky gti;

dién phiéu tham do;

ghé tham mot trang web;

tham quan nha may;

tdi tham cho lam viéc cta ban;

tham khdo y kién;



tra 10i cac cau hoi;
de xuat y kién.
Khi nguwdi ban hang lich sy moi khach hang: ”M&i 6ng/ba ngoi”, mot
cudc giao dich thanh cong da bat dau.

Ping lam cho khach hang cdm thdy nang né hay khé xtr. Bung dat
thém cong viéc vao danh sach “viéc can lam” ctia khach hang. Hay gitp
ho. Hay dé ho nhan sy gitp d& cta ban.

Khi khach hang lam gi d6 theo yéu cau cia ban, ho da thyc hién mot
cam két ngam hay cu thé — nhitng cam két dan t&i vu giao dich.

Khi khdch hang lam gi do theo yéu cau cua ban, ho dd thuc hién mot
cam két ngam hay cu thé — nhitng cam két dan toi vu giao dich.

[1] Thit mudi kidu Y



NHUNG CAU BE BAN BAO

Trong cudn Pé kiém duoc bon tién, toi dat tén Chwong 12 la: “Hdy
thué nhirng ai ttrng di bdn bdo”. Co6 rat nhiéu 1y do dé lam nhu vay, mot
trong s6 dé la nhiéu nhan vién ban hang thanh cong, nhiéu 6ng chu 16n
va nhan vién ban hang bac thay xuat than la nhitng dita tré ban bao gioi.
Nhiéu nhan vién ban hang bac thdy gép mat trong cudn sach nay ciing
vay. Mot diéu dang néi nira la nhitng dita tré ban bao déu sém nhan thirc
duwgc cong viéc nay vira thye t€ vira hitu ich.

Khi mot cdu bé mudén c6 mot mén do nhw chiéc xe dap dia hinh hay
van trgt, hodc chiéc tau héa do choi hién dai, mot cdy dan ghi-ta...
nhung lai khéng c6 tién, em phai kiém tién dé mua mén do d6. Mot cau
bé 10 tu6i mudén mua mot chiéc xe dap dia hinh, thé la cau nhan cong
viéc giao bdo vao budi sang. Nha phat hanh td bao ban lai cho cau 50
to/ngay voi gia 35 xu/to, cau bé ban cho khach vai gia 40 xu/to. Nhu vay
cau kiém dugc 5 xu/td bao, chwa ké tién thwdng ctia khach. Ciing nhw
moi dia tré ban bao khac, cau bé phai dy doan xem c6 bao nhiéu nguoi
can mua bdo va cau sé ban dwgc cho bao nhiéu ngudi. Cau ciling chiu
trach nhiém giao bdo, thu tién va thanh toan végi cong ty. Cau bé nghiém
nhién tré thanh m6t ngwoi thau khodn, mot doanh nhan, mét nhan vién
ban hang.

Mot hom, trén duwong giao bao, cau gap mot ong khach. Nguwoi khach
nay héi ciu co thé dé bao & cong sau nha ong khéng vi 6ng di vang va
khong muon ai biét sy vang mat nay qua nhitng t@ bao viit bira bai ¢ san
trwdc. Khach hang cling héi thém cau bé c6 thé boc bao vao tdi ni-long dé
gitt cho chung dugc kho khong. Cau bé da vui vé thie hién nhitng yéu cau
do6. Mot tuan sau, khi cau dén thu tién cua tuan tredc, vi khach vira di xa
vé da thuwdng cho cdu mot moén tién hau hinh. Mén tién dé la bai hoc 16n
cho cau bé ban bao. Nhitng viéc lam nho nhw boc cac to bao lai giup
khach hang sé dem lai cho em mot mén tién thwdng, cling c6 nghia la em
sé c6 duoc chiéc xe dia hinh kia s6ém hon. Cau bé tién hanh phéng van 78
khach hang khac ctia minh dé xem ho c6 nhu cau vé dich vu nao khi nhan
bao, nhw boc bao lai khi thoi tiét xau hoac bat cit diéu gi khac, hay khong.
Rat nhiéu khach hang da dwa ra yéu cau dac biét. Cau bé ban bao 10 tuoi



con dua: ”Hay cho chau vao danh sach tdng qua Giang sinh cua 6ng/ba
néu chau giao bao nhu da hita nhé.”

Chu bé 10 tu6i da lam diéu ma 90% nhitng ngwdi ban hang khong bao
gio lam nhung 100% nhan vién ban hang bac thay luén lam: héi vé don
dat hang. Va cdu da c6 don dat hang. Hon mot nita s6 khach hang
thwdng cho cau rat hau hinh vao Giang sinh va cac ngay 1é. Cau bé da
tiét kiém du tién dé mua chiéc xe dap dia hinh.

Nhitng dita tré ban bao da hoc dwoc rang ban c6 thé lam ra tién, c6 thé
kiém tién bat ké troi mwa hay trdi nang. Ban c6 thé lam ra tién ngay ca
trong béng dém. Ban c6 thé kiém tién khi bi mot con qudi thi tan cong
hay bi té citng trong gia lanh. Ban c6 thé kiém tién khi nhitng ngwoi khac
dang say ngu. Va ban c6 thé kiém tién bang cach boc cac td bao, giao
bao ding hen va thu tién cho s6 bao da giao.

Nhirng dira tré ban bdo dd hoc duwoc rang ban co thé lam ra tién, co
thé kiém tién bdt keé troi mwa hay troi nang. Ban cé thé lam ra tién
ngay cd trong bong dém. Ban co6 thé kiém tien khi bi mot con qudi thu
tdn cong hay bi té cirng trong gid lanh. Ban co6 thé kiém tién khi
nhitng nguoi khdac dang say ngu.



PINH GIA SAN PHAM HOPLY

Sé khong c6 gi sai néu ban dinh gia san pham theo nhitng gia tri ma no
mang lai. Néu san pham hay dich vu cia ban dem lai nhiéu gia tri hon
nhitng san pham cung loai, ban cé thé dwa ra mic gia cao hon. Rat nhiéu
nhan vién ban hang v6i vang giam gia trwdc sitc ép khong dang ké cua
khach hang. Ciing c6 nhiéu ngudi ban hang khong that sy tu tin véi mic
gia ma ho dwa ra. Khach hang khon ngoan khong ngai tra gia cao hon dé
c6 dugc nhitng gia tri khac. Néu gia ban san pham ctia ban phan anh
duang gia tri cua no, hay kién dinh v&i muirc gia do.

Mot khach hang buéc vao ctra hang ban tranh va gidy dan twdng cao
cap kiém tw van trang tri. Nhitng 101 khuyén mang tinh chuyén mon cé
gia tri ma cra hang danh cho khach sé duwgc thé hién qua so tién tinh
thém vao don gia san pham cta ho. Vi khach héi mdt nhan vién ban
hang tré tu6i: “T6i chi con mot tuan dé son lai boong tau trwdc khi mua
tiét?” Nguwoi ban hang cho biét moi ga-long gia 11,9 do-la. Khach hang
la 1én: “11,9 do6-la mot ga-16ng? Toi cé thé mua & cira hang duwéi phd chi
v6i 9,99 do-la.” Nhan vién ban hang tra 16i: “Diéu d6 con phu thudc vao
viéc ong sé mua bao nhiéu ga-16ng. Hon thé, néu 6ng da biét cach t6t
nhat dé mua son, chac han 6ng da mua son boong tau chong thoi tiét ¢
d6.” Khach hang chong ché: “Nhung ctta hang ABC khong c6 son chong
thoi tiét.” Nhan vién ban hang tra 15i: “O vang, khi ching t6i khong c6
son chong thoi tiét, gia ctia ching toi cling sé 1a 9,99 do-la.”

dong tGi. Bao nhiéu tién mot ga-16ng!! son cita va boong tau chéng thoi

Hay ludn c6 san san pham cung nhitng 16i khuyén chuyén mén danh
cho khach hang, dé ty tin vdi sdn pham c6 gia cao hon nhitng san pham
cung loai.

Khi ban dinh gia ding, do la gia hop ly.

Sé khong co gi sai néu ban dinh gid san pham dva trén nhirng gid tri
ma no mang lai.

[1] 3,78 lit theo don vi do lvong 6@ My



DUNG LY LE THUYET PHUC
KHACH HANG

Nguoi ban hang nao cling da tirng hodc sé gdp phai nhitng khach
hang “khé chiu”. D6 la nhitng nguwdi dwa ra cac yéu cau thai qua hay
nhitng doi hoi khong hgp ly. Nguyén vong cua nhitng khach hang nhw
thé thwong khong thuce té va gan nhw vo ly. Theong thi do 1a cac yéu
cau veé gia cd, gia han thoi gian thanh todn, cac chinh sach doi véi hang
bi trd lai, ngay giao hang... Nhiém vu cua ngwoi ban hang la gitup
nhitng khach hang “kho6 chiu” hiéu nhitng gi ho yéu cau la khéng hop
ly, khong thé thye hién hay co6 thé gay ra nhitng tac dong tiéu cuc cho
chinh ho.

Chang han, mdt nha san xuat 6 t6 yéu cau nha cung cap phu kién moi
nam gidm 5% (hodc 3% hay hon thé) gia ban hang cho ho. R6 rang nha
san xudt nay khong hiéu rang day la mot yéu cau bat kha thi. Viéc giam
gia san pham 5%/nam nghia la cudi cung gia sé bang khong. Nha cung
cap sé phdi cat giam chat lwgng, dich vu hay ngirng san xuat tredc khi
mat sach 1gi nhuan vi cat gidam 5%.

Mot nha san xudt xe ch@ rac dang dau dau vi phi bado hanh qua 16n do
miéng dém truyén hay bi hé. Gia mot miéng dém c6 16i 1a 92 xu va ho da
ct dai dién giao dich véi mot nha cung cap mdi. San pham cta nha cung
cap mdi khong bi héd nhung c6 gia t6i 1,02 do6-la/miéng dém. Ngudoi dai
dién khong muon tra thém 10 xu vi anh ta sé mua hang tram nghin miéng
dém va nhu thé chi phi phat sinh sé rat 16n. Nguwoi ban hang hoi lai néu
dinh tiét kiém 10 xu, tai sao anh ta khong tiét kiém toan bo 92 xu va khéi
can lap miéng dém vao bo phan truyén. Nhuwng van dé la néu thiéu miéng
dém thi duong truyén sé bi hd. Nguwoi ban hang hoi tiép: “Vay diéu gi sé
xdy ra néu bd phan truyén bi hg?” Kich dong vi cho rang nguwdi ban hang
mat tri, ngwoi dai dién dap lai: “Néu bo phan truyén bi hd, ching t6i sé
phai gidi quyét nhitng yéu cau bao hanh khong mong doi, sé mat khach
hang va thua 16.” Ngay lap titc ngudi ban miéng dém chi cho khach hang
thady néu 100% bd phan truyén bi hd la diéu khong chap nhan dwoc thi
3% ciing la diéu khong thé chap nhan. Nguoi ban va nguwdi mua da thoa
thuan sé gidam chi phi bao hanh, nhw vay nhithg miéng dém cé gia cao
hoéa ra lai 1a nhitng miéng dém c6 gia thap nhat.



“Reductio ad absurdum” la mot cum tw tiéng Latinh, trong triong hop
nay tam dich la “thuyét phuc bang cach dung ly 1€ dé chi ra diéu phi 1y”.
Dbay la mot kiéu ly 1€ logic vé mét gia thiét nao do, trong d6 ngwoi dwa ra
1y 1€ sé chi ra mot hau qua vo ly hay nuwe cwoi, va két luan rang gia thiét
la khong thé ton tai. Cac nhan vién ban hang bac thay coi do la bi quyét
thanh cong cua minh.

Do 1a nhitng gi ma nguwoi ban miéng dém trong cau chuyén trén da
lam. Anh ta da bién suy luan logic caa khach hang thanh vo6 ly. Biéu v6
Iy nam & viéc khong lap cac miéng dém. Di nhién diém mau chét la néu
ché tao mot bo phan truyén dong khong cé miéng dém la vo ly, thi viéc
lap mot miéng dém c6 16 thung ciling khong kém phan ngu ngoc.

Hay bién nhitng diéu cé ly thanh v6 ly va khién nhitng diéu vo ly
thanh hién nhién.

Nhiém vu ctia nguoi ban hang la gitup khdch hang “kho chiu” hiéu
nhitng gi ho yéu cau la khong hop ly, khong thé thuc hién hay co6 thé
gdy ra nhifng tdc dong tiéu cuc cho chinh ho.



KHONG BO QUA CUQC HEN
CUOI CUNG

Trong mot dém mua tuyét lanh gia, mdi 5 gio 45 phit, mot nguwdi dai
dién ban hang da phai 1én dwong. Anh dang suy nghi vé viéc lai xe hai
gio dong ho dé di tdi cudc hen dau tién trong ngay vao lic 8 gio sang. Di
hay khong di? Nhung anh da hinh dung su vat va dé sap xép dwoc bon
cudc hen trong ngay. Va sau cung anh hiéu di la diéu bat budc. Thé la
anh tién veé phia trdc giong nhw mot nguwdi dua thw day nhiét huyét.

Vao luc 8 gio 20 phit, trong khi nguwoi ban hang dang ngo6i & phong
cho cudc hen 8 gio thi nhan vién 1é tan tdi thong bao rang xe ctia khach
hang bi hong va ong ta khong thé dén cudc hen. Vay la anh da c6 mot
khai dau khong sudn sé. Dau vay, nguwdi ban hang van con ba cudc hen
nita vao lic 11 gio, 13 gio va 16 gid. Cudc hen cudi cung la véi mot
khach hang tiém nang va anh mdi chi biét chut it thong tin vé cong ty
nay qua trang web cua ho.

Cudc hen luc 11 gio cling khong thuc hién duge. Cong ty khach hang
dang vuwéng phai mot cudc khiing hoang noi bo va khong thé tap hop
nhitng ngwdi dwa ra quyét dinh. Cudc hen lic 13 gid cling c6 két cuc twong
tw. Chuyén bay cua khach hang bi hoan do thoi tiét, va khach hang khong
béo treéc dugc cho anh. Tuy nhién, ciing vi thé ma anh khong phai gap
khach hang trong bo dang x0a suwgi va wét nhep vi mua tuyét sau khi da di
b6 nira dam trong con bao dé dén van phong ctia khach hang.

Lic nay, nguwdi ban hang doi dién véi ba tiéng dong ho chd dgi mot
cudc hen c6 Ié sé chi dién ra trong nam phut va sau do lai phai lai xe vai
gi® dé vé nha trong dém bdo. O lai hay vé? Anh can nhéc hai kha ning:
hiy cudc hen cudi cing va vé nha hay ng6i lai trong 6 t6 vGi d6i giay wét
sting. Anh xem xét lai nhitng ghi chu vé trién vong cta cudc hen liac 16
gio. Doi tac la mot cong ty san xuat bugi danh lira. Nguwdi ban hang
khong chac cong ty nay sé st dung san pham cta minh, nhung khach
hang da dong y gap mat anh. Day chinh la ddu hiéu mua hang dau tién.
Nguwdoi duy nhat anh c6 thé gdp la nhan vién phong kinh doanh. Anh nay
da dé nghi mot cudc gap mat nghiém tic nhwng hita hen nhiéu thir thach.
Cudi cung, nguwoi ban hang da hiéu ra va quyét dinh: “Minh 1a mot cai



may ban hang. Minh sé khong ngung lam viéc chi vi mua gio. Trong mot
ngay mua nhw thé nay, minh sé 1a mot nhan vién ban hang bac thay. bay
sé khong phai 1a cudc hen cudi cung trong ngay, moi thit mdi chi bat
dau!” Thé la anh & lai trong khi ngwdi wét nhep vi nwéc mura.

Nguoi ban hang dang ky vao danh sach khach dgi va dugc goi tén lac
15 gio 55 phut. 15 gio 57 phut, trudng dai dién kinh doanh ctia cong ty
khach hang xuat hién cung véi thong bao: “Ching t6i dang gap rac roéi
vdi viéc giao hang va chat lwgng san pham ctia nha cung cap hién tai. Ky
su trwdng cua chung toi da lam viéc vdi cong ty cua cac anh. Chung toi
chi c6 mdt cau hoi: “Anh c6 thé gitp ching t6i ngay hom nay khéng?’”
Nguoi dai dién ban hang gdp vién ky su treong lic 16 gio 06 phit dé
cung tim ra qua trinh thi* nghiém san pham ciing nhuw ké hoach kiém tra.
Dén 16 gio 46 phut, ho da thong nhat: néu san pham cta ngwdi ban hang
dap wng yéu cau, cong ty anh sé trd thanh nha cung cap mdi. (Chi trong
vong hai tuan, nguwdi dai dién ban hang da nhan dwgc don dat hang dau
tién tri gia 480.000 do6-la. Khach hang van tiép tuc cong tac va ho da dat
hang hon bon triéu do-la trong nhitng nam sau dé.)

Trong giai diéu budn cta bai hat I’'m Singing in the Rain (Hat trong
mua) cia Gene Kelly, ngwdi ban hang van nhip chan vui vé trén con
dwong day bun lay va dudi troi mua tuyét sau khi rdi cong ty khach
hang. Vi anh, con nhiéu viéc quan trong phdi lam hon la ghé qua tiém
giat kho va mua mot giay mai.

Khoéng bd qua cudc hen cubi cung. Cé thé diéu nay sé giup ban bién
nwdéc mua thanh dong chdy cta nhitng dong vang.

“Minh la mét cdi mdy ban hang. Minh sé khong ngtrng lam viéc chi vi
mua gio. Trong mét ngay muwa nhw thé nay, minh sé la mét nhdn
vién bdn hang bac thay. Pdy sé khong phadi la cudc hen cudi cting

trong ngay, moi thir maéi chi bat dau!”



PAT RA MUC TIEU PE CHINH
PHUC

Pé thanh cong trong bat ¢t viéc gi cling can c6 muc tiéu. Néu ban khong
biét minh di dau thi ban sé gap rat nhiéu khé khan dé dén dich. Khi khong
biét minh phai di dau thi du c6 ban do cling v6 ich. Nhung néu ban biét con
duwong minh phai di, hay néi cach khac, ban c6 mot muc tiéu ro rang, thi
ban hoan toan c6 thé 1én ké hoach dé dat muc tiéu do.

Khi nhan vién ban hang bac thay dwa ra dé xuat ban hang ciing vay, ho
ludn dat ra muc tiéu dé chinh phuc. Muc tiéu cta ho rt rd rang va dugc
thé hién qua nhitng con s6. Nho nhitng con s6 ma nhan vién ban hang
bac thay danh gia chinh xac tién do cong viéc. Muc tiéu cta ngwoi kinh
doanh ludn la doanh thu ban hang hoac cac hoat dong ban hang cu thé
nham dat thanh qua cao nhat.

Trong thé thao, thanh qua la s6 ban thang ghi duwgc, s6 lan ban tring
dich hodc so tran thang... Thwong thi muc tiéu ctia nhan vién ban hang
bac thay bao gom doanh s6 hang nam can dat dugc, lwgng khach hang
tang thém va doanh thu thuc t€ cudi cung. Nhan vién ban hang bac thay
khong nham chién lwge kinh doanh véi thanh qua kinh doanh, tham chi
ngay ca khi chién lwgc da hién thyc héa. Vi nhu trong tredng hop nguai
ban hang cang nhan dwgc nhiéu don dat hang thi co hoi ban dwgce hang
cang cao. Nhung viéc nhan duwgc nhiéu don dat hang chi la mot chién
lwge dé dat dwgc mot chi tiéu ban hang nhat dinh, chang han nhuw mitc
doanh thu gia tang. S6 thuw tir dwgc gwi di, s6 cudc goi chao hang, s6
hang mau dugc chuyén giao, s6 hdi nghi chuyén dé dugc té6 chirc cing
v6i sO bai dién thuyét déu la chién lwge ban hang ch& khéng phai la
lwgng hang ban ra. Nhan vién ban hang bac thay phai lu6n phan biét hoat
dong kinh doanh va muc tieu kinh doanh.

Khi ngwoi ban hang khong nam r6 sy khac biét gitta hoat dong kinh
doanh va muc tiéu kinh doanh thi ho sé dé dit ra cac muc tiéu sai léch.
Cac nha gay quy twr thién cho céac trwong dai hoc va cac t6 chirc phi lgi
nhuan la mot minh chitng. Ho thuwong dé ra cac chi tiéu dai loai nhw
khuyén khich 50-70% s6 hoc sinh trong nam hoc 2008 dong gop tién cho
nha treong, hodc c6 dwgc 45% tong s6 nguwoi tham gia déong gop vao



cong ty City Stage. Cac nha gay quy nay con treo giai cho nhitng nguoi
dat dugc cac chi tiéu tren. Nhung dang 1é muc tiéu cua cac nha gay quy
phai 1a s6 lwvgng quyén gép duwgc chit khong phdi so Iwgng nguwdi tham
gia quyén goép. Muc dich la thu dwgc nhiéu khoan dong gép. Con viéc
thu hiat ngwoi tham gia dong gop chi la mot chién lwge dé dat muc dich
dé6. C6 dwgc mot ngwoi tham gia ung ho mot triéu do-la so véi thuyét
phuc mét nghin ngwdi moi nguwdi ung ho 1.000 do-la sé do ton kém hon
rat nhiéu. (Nhung ciling can lwu y rang chi cé duy nhat mot ngwdi tng hd
cling rat nguy hiém, cang c6 thém nguwoi tng ho thi cang lam gidm nguy
co mat di so6 ngwoi ing hé va mdé ra nhiéu co hoi dé thu duwoc khoan tién
dong gop 16n hon tir moi ca nhan.)

Nam dugc sy khac nhau gitta chién lwgc kinh doanh va muc tiéu kinh
doanh chinh la chia khéa dan dén thanh cong trén thvong treong.

Diane s@ hitu mot ctra hang chuyén phuc vu d6 an tria va do an t6i tai
nha. Cong viéc kinh doanh tam 6n nhwng chwa that si thanh cong. Diane
dé y thay c6 nhiéu khach hang dén ctra hang ma khong mua gi ca. Biéu
nay khién Diane phai suy nghi vi c6 phuc vu theo ding yéu cau cta thuc
khach qua hang loat cac cugc tham do. Khong chi c6 vay, Diane con lo
lang khi thay khach hang chi khen moi thitc an & cira hang. C6 da danh
kha nhiéu thoi gian dé dao tao nhan vién ctia minh vé cach thitc phuc vu
khach hang mot cach chu ddo nhat. Khi Diane hoéi y kién cac nhan vién
cta minh vé van dé kinh doanh, c6 mot nguwdi hoi c6 rang moéi ngay nén
ban dugc bao nhiéu. Cau hoi d6 da giip c6 thdy duwgc van dé. Van de
chinh la cac nhan vién cua c6 khong cé chi tiéu ban hang cu thé. Ngay
1ap tic, ¢6 yéu cau cac nhan vién moi ngay phai ban dwgc 1.000 do-la ti
hom sau. Diane da dit ra mot muc tiéu cu thé va dwa ra mitc thuéng
xitng dang cho no lyc cua cac nhan vién dat dwgc mirc d6. Mac du cac
nhan vién déu dugc dao tao bai ban, tich cuc va dugc dinh hwéng nhung
Diane hiéu rang ai ciing thich dugc thwdng. Vay nén co6 noi tuyén bo moi
nguoi sé duwge cham séc méng tay néu ca nhom dat dén doanh s6 1.000
do-la. Ngay ngay hom sau, nhan vién cia Diane da dat dugc doanh s6
1.000 do6-la, va hai ngay sau d6 ca quay ban hang cta Diane ryc r& véi
cac bo méng tay hoan hao.

Chinh vi cac nhan vién ban hang bac thay biét cach dat muc tiéu hop

1y nén ho ludn dat dwge nd. Vi vay, can phai luén dé ra muc tiéu dé no
lwc chinh phuc.



Khi khong biét minh phdi di ddu thi du c6 bdn do ciing voé ich. Nhung
néu ban biét dugc con duong minh phdi di, hay néi cach khdc, ban co
ma@t muc tiéu ré rang, thi ban hoan toan cé thé lén ké hoach dé dat
muc tiéu do.



LOAI BO TU “GIA CA” KHOI
TU DIEN CUA BAN

Nhan vién ban hang bac thay it khi n6i dén hai ti “gia ca”, vi phan 16n
khach hang thwong nham “gia ca” vdi nghia “chi phi”. Khi khach hang
néi muon mua hang véi gia thap nhat, thi thwong y ho mudn chi mirc
tong chi phi thap nhat. Khi ho néi la muén mitc chi phi thap nhat thi
nhan vién ban hang bac thay sé hiéu theo ding y d6 va sé no lyc mang
lai cho khach hang mitc chi phi thap nhat, bat ké gia thanh san pham thé
nao.

Gia thanh chi la mét trong nhiéu nhan t6 tinh vao chi phi thye chat cta
mot san pham. Gid du nhw mot khach hang muén mua 6 t6 va dang can
nhac gitta hai chiéc. Mot chiéc c6 gia 20.000 do-la con chiéc kia la
25.000 db6-la. Vay cai nao tdn nhiéu chi phi hon? Bé€ tinh toan dugc chi
phi that sy cta tirng chiéc xe, ta can phdi cong gia ban ban dau ctia chiéc
xe v6i chi phi bdo dudng, tiéu thu nhién liéu, bdo hiém, thué tai san, gia
tri chuyén nhugng cling nhw sy sut gid... Vay nén, néu chiéc xe gia
20.000 do-la phai chiu thém phi bao duong la 5.000 do-la mot nam thi
sau ba nam téng chi phi cia n6 sé 1a 35.000 d6-la. Con néu chiéc xe gia
25.000 do6-la chi chiu phi hang nam 1a 2.000 d6-la thi tong chi phi sau ba
nam sé la 31.000 d6-la. Vay chiéc xe c6 gia cao hon lai la chiéc xe c6 chi
phi thye chat thap hon!

Nhac cu nao ton kém hon,loai gia ré hay gia dat? Loai thi nghiém nao
ton kém hon, viéc truyén dan nao t6n hon, may xén cé nao ton hon...?
T4t nhién la khach hang khong biét. Néu khach hang chi biét gia cia san
pham thi lic d6 gia ca c6 thé trd thanh nhan t6 quyét dinh viéc mua ban.
Nhan vién ban hang bac thay luén coi gia cd nhw mét trong nhitng yéu t6
cau thanh nén toan bo chi phi. Ho lu6n gitip khach hang hiéu duwgc tong
gia tri ma ho nhan duwoc khi dau tw vao san pham.

Phan 16n khach hang thwong tim cach ha bét gia va cling c6 nhitng
khach hang muén cat gidm chi phi. Nhan vién ban hang bac thay luon
thich lam viéc véi nhitng khach hang muén cat giam chi phi. DB6i véi
nhitng khach hang chi thich mua hang héa véi gia ré nhat ma bo qua hau
qua cia cach mua hang thién can nhw vay, néu khong thé khién ho thay



do6i cach nghi thi tot nhat nén tranh. C6 m4t cau nhan xét vé nhitng khach
hang kiéu nay la ho biét gid ca ciia moi thit nhung chang biét gia tri cta
bat c thit gi. Ho déu chuwa duge cac nhan vién ban hang bac thay gitp
lam sang té diéu nay. Trong treong hgp ban gap phai mot khach hang
nhw vay, hay nho ho tinh gitp ban gia thuc ctia mot chiéc 6 t6 mdi la bao
nhiéu. Sau khi thir so sanh nhw vay, ho sé hiéu ra.

Néu khach hang hoi cai nay gia bao nhiéu thi hdy cho ho biét. (82%
khach hang hoi cdu nay don gian vi chi muén biét gia chit khong phai
dang mac cd). Sau khi cho khach hang biét gia thi hay héi xem ho thay
gia do thé nao. Néu ho tra 10i dai loai nhu: “Anh dua day a, gia dé qua
cao so v6i tinh todn cua t6i”, hdy tht néi véi ho: “Ong/ba c6 mudn hiéu
rd hon tai sao trén thuc t€, san pham nay lai la gidi phép it ton kém nhat
khong?”. Sau do, tiép tuc cho khach hang thay viéc mua san pham cta
ban cé thé gidm bao nhiéu chi phi, hodc tang doanh thu dén dau, hoac ca
hai, va gia d6 chi don thuan la mét phan trong téng chi phi. Pirng bao
gio dé cudc noéi chuyén xoay quanh gia ca vi chi phi méi la diéu can noéi
dén. Hay loai bo tir “gia ca” ra khéi tir dién cta ban va dirng thay thé twr
“gia ca” bang tir “chi phi”. Hai tir d6 hoan toan khac nhau. Hay thay twr
“gid” bang tw “dau tu”. Nhw vay khach hang sé khong bi nham lan va
von tr cia ho cling sé dwgc mé rong.

Nhdan vién ban hang bdc thay luén gitip khdch hang hiéu duoc tong
gid tri ma ho nhan dwoc khi dau tw vao san pham.



PUA RA L.OI CHAO HANG
KHONG THE TU CHOI

Trong bo phim noi tiéng B6 gid c6 doan mot ngwdi ban hang cia Bo
gia Don Corleono chuyén lam phim khéng san long hop tac véi ong.
Ong da néi véi ludt sw cia minh: “Dé nghi t6i dwa ra sé khién éng ta
khong thé tir chdi duge.” Cudi cung 6ng da dat duwgc théa thuan hgp tac
toan dién vGi doi tdc. Nhitng ngudi yéu thich dién anh cling biét rang
nhan vién ban hang bac thay khéng cé duwgc nang lyc thuyét phuc nhw
nhan vat Bo gia kia. Tuy nhién, nhan vién ban hang bac thay van c6 kha
nang dwa ra nhitng 10i chao hang da hap dan dé khong mot khach hang
théng minh nao c6 thé tir choi.

Do 1a mot kiéu dé nghi day sttc thuyét phuc.

Vi nhiéu ly do chinh dang ma khach hang thwdong ngap ngirng khi mua
mot san pham hay mét loai hinh dich vu mdi. Diéu nay cting khong c6 gi
kho hiéu vi ho phai trd mot khoan tién 16n dé mua vé ro6i mdéi biét dugc
chat lwgng san pham c6 nhw cam két hay khong. Poi v6i nhitng cong ty
cung cdp t0 hgp cac san pham va dich vu nham gitup khach hang giam
tién dién, giam hao mon cac dung cu cat got hodc tiét kiém nuwdc hay cac
chi phi bdo dwong, néu khach hang muon biét minh sé tiét kiém dwgc
bao nhiéu chi phi thi trwéc hét ho phai bé tién ra mua hang. Méi lo ngai
chinh dang ctia nhiéu khach hang tiém nang la viéc dau tw vao san pham
dé c6 phai la quyét dinh sang sudt hay khong. Mot trong nhitng cach
gitp khach hang c6 duwgc quyét dinh mua hang ding dan la dwa ra nhitng
10i chao hang khong thé bé qua.

Pé khach hang chiu dau tu va giip ho sinh 10i tiv khoan dau tw dé thi
mot nhan vién ban hang bac thay sé dé nghi: “Hay cho phép ching to6i
kiém tra chi tiét khoan chi phi dién dwoc cat giam cta quy khach (hoac la
d6 hao mon cua cac dung cu cat got, lwong nwdc st dung, hoac phi hoan
lai sdn pham hay bdo hanh, v.v...). So tién quy khach bé ra cho qua trinh
kiém tra toan dién sé€ la 25.000 do-la. Co6 ba lwa chon an toan danh cho
quy khach:

“MGt, néu san pham cta ching téi khong gitip quy khach tiét kiém
dugc t6i thiéu 200.000 do-la thi quy khach sé khong phai chiu mot khoan



phi kiém tra nao, va dugc hudng mién phi y twdng san pham.

“Hai, néu ching t6i chitng thwc dwgc san pham ctia minh giip quy
khach tiét kiém 200.000 do-la va quy khach cling dong y mua thi ching
toi sé b&t cho quy khach phi kiém tra la 25.000 d6-la.

“Ba, néu ching t6i chitng thwc dwgc sdn pham cia minh giip quy
khach tiét kiém 200.000 do-la nhung quy khach quyét dinh khong mua
thi quy khach chi phai tra khoan phi kiém tra la 25.000 do-la con y tuwéng
san pham sé dugc mién phi*.

“Quy khach sé khong mat gi ca. Vay tai sao lai khong thit st dung san
pham cua ching t6i?”

* Mién phi y twdng san pham la mét cach lam théng minh. Néu trong
twong lai khach hang muén thyc hién y twéng doé thi kha nang ho mua
san pham la rat cao.

Néu khach hang la mot cong ty lam an tot va quan tam tGi viéc tiét
kiém chi phi hay cai thién tinh hinh tai chinh, ho khong thé lam ngo
trwdc 161 dé nghi nay.

Puoc trinh bay ro rang va mach lac, mot 10i dé nghi vdi ba lwa chon
nhw vay sé khién nhitng khach hang du nang Iuwc phdi can nhac vi ho biét
ho ludn duge bdo dam. Nhitng khach hang tiém nang sé hiéu rang day la
10i dé nghi ma ho khéng nén bd qua.

Cam on B0 gia rat nhiéu!

“Quy khdch khong mat gi cd. Vay tai sao lai khong thir sir dung sdn
phdm cua chiing t6i?”



PUNG DE AI VUOT QUA BAN

C6 rat nhiéu giam doc kinh doanh thwong doc thic cac nhan vién caa
minh bang cau noi rap khuon: “Hay lam viéc thong minh hon chit khong
phdi cham chi hon.” Y ctia cau néi dé 1a gi? Néu khong dugce chi bao,
dao tao, hwéng dan cac nhiém vu cu thé thi lam thé nao ma nhan vién cé
thé trd nén thong minh, khéo 1éo hon chi trong choc 1at? Va ban sé lam
gi néu ban da st dung toi da tri thong minh cia minh? Hay néu sy thong
minh ctia ban ngay cang gidm? Néu nhitng ngudi khac gioi hon, cao rdo
hon, nhanh nhen hon, wa nhin hon va an néi lwu loat hon ban? Ban
khong thé bo cudc, khéng thé chay tron va cling khong thé dau hang.

* Ban chi c6 thé lam viéc cham chi hon. Va day la nhitng gi ban nén
lam:

e nho khach hang gi6i thiéu nhitng khach hang mai;

e guri them mot la thw;

e danh nhiéu thoi gian chuan bi hon;

e chuan bi nhiéu cau hoi hon;

e luyeén tap cac cau hoi;

o thir dong nhiéu vai khac nhau;

e ]én ké hoach va thuc hién;

e tan dung tirng phit moi ngay;

e thuc hién thém mot cudc goi;

e yéu cau don dat hang;

e luon chu dong go cia;

e ldp lai nhitng diéu twong tw nhw trén moi ngay.

Hay no lwc dé ngay mot thong minh hon, nhwng dirng doi dén lic do.
Ban hoan toan c6 thé tré nén khéo 1éo hon bang cach lam mot diéu gi do
ngay hom nay. Hay nhdc dién thoai, cam bt 1én va lam ngay mot viéc gi
d6. Hay canh tranh tirng chit mot va lam viéc cham chi hon.

Ban khong thé biét nguoi khac goi bao nhiéu cudc dién thoai, luyén
tap va ty hoc bao nhiéu. Nhung ban c6 thé lam chu dwgc chinh ban than
minh, c6 thé diéu chinh dao ditc nghé nghiép, thai do, chuyén mon va



lich 1am viéc cta ban. Chinh vi thé, dirng bao gio dé ngwdi khac lam viéc
nhiéu hon ban.

Hay no lyc dé ngay mgt thong minh hon, nhung dirng doi dén liic
do. Ban hoan toan co thé tré nén khéo léo hon bang cdch lam mot
diéu gi do ngay hom nay.



CHI CAN MOT CUOC GOI

Pé dat dugc théa thudn mua ban ngay trong cudc goi dau tién, vé6i
nguwoi cé quyen quyét dinh cao nhéat, ban luon phdi 1én ké hoach truéc,
cho du théa thuan c6 16n thé nao, gidi phap co6 phitc tap ra sao, du vong
luan chuyén budn ban tredc day c6 dai dén dau. Ban ciing can tinh dugc
sO tién ma ban sé mang lai cho khach hang va ca nhitng ton that doéi vai
khach hang néu ho khéng mua hang cua ban. Hay ludn yéu cau ho dat
hang truedc hodc cam két thye hién mét hanh dong sé cho phép ban ban
dugc hang.

Ptng nan chi néu chwa ban dugce hang ngay trong cudc goi dau tién vi
khong may khi c6 thé ban hang thanh céng chi qua mot cudc goi, dac
biét la vGi cac loai hang hoa va dich vu cao cap. Nhung cling khong nén
vOi vang xét doan thai do mua hang cua khach va cho rang moi vu mua
ban luén theo vong tuan hoan bat bién, dé roi lai ban hang theo 16i mon
do6. Pirng bao gio cho rang cach cac nhan vién ban hang van thuong ban
va cach khach hang van thwong mua la quy dinh bat budc. Vi du, khi ban
va khach hang nhét tri rang gia tri quy doi thanh tién cia giai phap ma
ban dwa ra la 365.000 do-la thi cho t6i khi c6 dugc gidi phap nay, moi
ngay khach hang sé mat 1.000 d6-la. Khi khach hang thay dwgc khoan
mat mat 1.000 d6-la dé thi vong quay ban hang sé c6 chiéu huéng ngan
lai, va c6 1€ sé chi can mot cudc goi ma thoi.

Dirng bao gio' cho rang cdch cdc nhdn vién ban hang van thuong bdn
va cdch khdch hang van thuwong mua la quy dinh bat budc.



TAC PONG TOI
NHUNG NGUOI CO SUC ANH
HUONG

Nhiéu khi nguwdi ta mua mot san pham la do chiu anh hwéng tir nhitng
nguoi khac chit khong phai tir ngwoi ban hang. Tré em mua giay choi
béng r6 ciia mot hang vi Lebron James, mot hién twgng cua Hoi lién hiép
Bong 16 Quoc gia Hoa Ky, di giay ctia hang nay. Hién nhién, Lebron
James ciling nhu cac ng6i sao thé thao la nhitng nguwdi c6 sirc anh huwéng.
Cac ngoi sao dién anh, cac nha phé binh nghé thuat hay nha hang ciing
vay. Con nhiéu ngudi khac cting c6 kha nang anh huwéng, bao gém: ban
bé, hudn luyén vién, thay cO gido, ngwdi c6 van, nha binh luan trén
truyén hinh, nha bao, cac nha phé binh rugu, nguwdi phuc vu & quay ruou,
nhitng nguwoi lang xé mot, nhitng tdm guwong tiéu biéu, cac bac phu
huynh, ngudi viét thong so6 ky thuat, dong nghiép, cac tiéu thuyét gia,
nguoi gac ctra... Co rat nhiéu nguwoi c6 kha nang gay anh huéng va nho
nhitng nguwdi nhu thé ban, gidi thiéu, xac nhan chat lwvgng va st dung san
pham hay quédng ba cho thwong hiéu ctia ban la mot chién lwge khon
ngoan.

Nganh cong nghiép rwgu va thudc 14 tir 1au da st dung chién lwgc nay
vi san pham cda ho bi cAm quang cédo trén truyén hinh. Hang nwéc giai
khat s6-da luon mudn dwa hinh anh chai va hop sén pham cuaa ho 1én tat
ca cac chuong trinh truyén hinh an khach. Cac nha thiét ké thoi trang lai
muon cac nir dién vién mdéi noi khoac bo do ho thiét ké khi buwdc trén
thdm do & Hollywood. Cac hang dwgc pham nhd bac si ké don bang
thuéc cua ho. Hang san xuat ctta s6 lai nhd cac kién tric su khuyén
khach hang st dung ctra s6 cua ho. Cong ty san xuat thiét bi y té cling
lam twong tw vdi sach y hoc dé tao anh hwdng 1én cac bac si twong lai.
Cac nhac si vi dai luon anh hwéng dén cac nhac si mégi day tham vong.
Hang san xuat san pham co khi ciing lam vay véi sach gido khoa vé co
khi. Cac nha van déng hanh lang ciing tac dong 1én cac nha lam luat dé
ho ban hanh cac dao luat c6 1gi cho khach hang ctia minh.



Co dy la chu mot ctra tiém lam t6c. Mot trong nhitng khach hang quen
cta c6 la vi huan luyén vién phé ctia mot doi khic con cau thi ddu ¢ giai
quoc gia. Ctt moi 1an vi huan luyén vién phé nay dwa dwgec mot cau tha
nao dén cat téc tai ctta hang thi c6 chu lai cat téc mién phi cho 6ng ta.
Khong lau sau, ctra hang cua co6 thu hut dwgc rat nhiéu cau tha khiic con
cau. Cac cau tha nay con kéo theo ca ban gai va vg ctia ho dén. Ro6i dan
dan nhitng phu nit chwa 1ap gia dinh mudn tim mét cau tha khic con cau
con doc than ciing dén ctra tiém lam t6c nay. Roi dén ca nhitng dita tré
choi khtic c6n cau ciing bat me dwa dén cira tiém véGi hy vong dwge nhin
thdy nhitng nguwdi anh hung cta ching. Nguoi nay tac dong 1én nguoi
kia, nguwoi kia lai tdc dong 1én nhitng ngudi khac nita. Khic coén cau va
ctra hang cat toc, va may dém tién ct thé reo lén.

Viéc tdc dong dén nhitng nguwoi cé6 anh huwdng tdi nguwdi khac la mot
cach lam théng minh. Nhitng nhan vién ban hang bac thay thong minh sé
san long dé ho lam thay cong viéc cia minh. Nhan vién ban hang bac
thay khong ban tdm dén viéc ban than minh ban hang nhuv thé nao, hay ai
sé duwgc ghi nhan vi don hang do, kiém dugc tién mdi la mo6i quan tam
16n nhat ctia hg. Vi thé, hdy tim va tac dong lén nhitng nguwdi cé anh
hwdng, sau dé chi viéc ngoi nghe am thanh quen thudc cia chiéc may
dém tién.

Co rdt nhiéu nguoi cé kha nang gdy anh hudéng, va nho nhitng nguoi
nhu thé bdn, gidi thiéu xdc nhan chat Ivgng va st dung san phadm hay
qudng bd cho thuong hiéu cua ban la mét chién Iwgc khon ngoan.



IM LANG LA VANG

Pa phan nhitng nguwdi ban hang déu n6i qua nhiéu khi giao dich véi
khach hang qua dién thoai. Ho chi biét ndi lién tuc thay vi dat cau hoi va
lang nghe khach hang. Mot trong nhitng bi quyét ctia nhan vién ban hang
bac thay la danh 80% thoi gian dé khach hang noi trong khi giao dich. Vi
vay trong mot cudc trao déi khodng 30 phit thi nén dé khach hang néi
khoang 24 phut. Can phai cha dong dé khach hang néi va lang nghe ho.
Néu muon nghe can phai hoi trede vi nghé thuat lang nghe bat dau bang
nghé thuat dat cau hoi. Trong mot cuoc dam thoai 30 phut, mot nhan viéen
ban hang bac thay sé hoi va néu ra cac khoan lgi ciing nhw cac diém khac
nhau.

Nhitng nhan vién ban hang sbi n6i, day dam mé va nhiét huyét sé cam
thdy khé khan trong viéc kiém ché ban than dé khong néi qua nhiéu.
Nhung chinh nhitng ngudi s6i n6i va dam mé nhw vay sé trd thanh nhan
vién ban hang bac thay. Ho yéu san pham cta ho, yéu cong ty caa ho,
yéu khach hang va cé cong viéc ban hang ctia ho nita. C6 thé ho sé thiy
kh6 ma kim nén sy nhiét tinh hang hai ctia ban than dé nhuwong cho
khach hang néi nhiéu hon nhuwng ho can phai lam thé.

C6 mot nhan vién ban hang bac thay luén ty dau tranh dé ndi it di va
lang nghe nhiéu hon. Anh biét Quy tac 80%. Anh con y thitc duwgc rang
anh cang néi nhiéu thi kha nang dat dwgc muc dich ban hang cang thap.
Anh ciing biét xu huéng n6i qua nhiéu ctia ban than dang tac dong dén
két qua kinh doanh, va r6i dén mot ngay anh da that sy rut ra dugc bai
hoc. Anh cé hen an trva v6i mot khach hang tiém nang dang tim kiém
nguoi thie hién dy an nghién cttu thi treong. That khong may t6i hom dé
nguwoi ban hang nay (cling la mot nhan vién phu trach nghién cttu thi
treong) gap chit rac réi vi con dau hong. Nhwng néu thay déi lich hen sé
lam chdm cong viéc dén hang thang va c6 thé lam héng co hodi nhan
dwoc dv an. (Trong kinh doanh, twong lai chinh la hién tai). Trong bita
tria, hai dai dién ctia phia khach hang déu sbi ndi va hao hitng vdi tam
quan trong cua du an nghién cttu. Vi bi dau hong nén nguoi phu trach
ban hang it néi han di. Anh ta chi ghi cht, mim cuwdi day thién chi va
gat dau. Dai dién phia khach hang c6 dat cau hoi nhung trwde khi anh ta
kip trd 10i thi ho da ty tra 10i. Cudi cung, bén dai dién khach hang thong
nhat céng ty ctia anh ta hoan toan dat yéu cau va hoi du an nghién citu



can bao nhiéu chi phi dé hoan tat. Trwdc khi nguwdi phu trach khach hang
kip tra 16i 1a 25.000 do-la thi phia khach hang da budt miéng ndi rang
ngan sach cia ho cho du an la 40.000 d6-la. Khi anh chwa kip néi dong y
thi phia bén kia da tuyén b6 ch6t mirc ngan sach dau tw 1én 45.000 do-la.
Nguoi phu trach ban hang cda chiing ta vira néi dong y vira cam thay
hong minh diu di nhiéu. Anh da rit ra bai hoc vé sy im lang. Chinh sy im
lang da giup anh thanh cong va thu them dugc 20.000 do-la so voi du
kién ban dau. Vi vay, hay la mot ngudi ban hang chi khong phai la céi
mady noi. Ngirng noi va im lang dang ldc chinh la nhitng chién lwge ban
hang lgi hai.

Mot trong nhirng bi quyét cua nhdn vién ban hang bdc thay la luén
danh 80% thoi gian dé khdch hang néi trong khi giao dich.



KHONG BAO GIO BAO GIA

Ngoai trit nhitng treong hgp dac biét nhw cac hgp dong ban hang cho
chinh phu, dirng bao gio bdo gia san pham cta minh. Tt “bao gid” dong
nghia vGi tir “gia”. Va cling dirng bao gio dung bang bao gia hay bo ra
nhiéu thoi gian va cong sitc dé tra 10i yéu cau bao gia hodc tra 10i yéu
cau cung cap ban ké hoach. Lam nhu vay dong nghia vdi viéc cong nhan
san pham cta ban cling giong cac loai hang héa khac. Néu cam thay
budc phai phic dap lai yéu cau bao gia thi hdy danh nam phut dé dién
mot mic gia kha quan, guri di va quén no luon. Tru phi ban la ngwoi hoan
toan khong co6 tri twdng twgng va o6c sang tao (nhung vi ban dang doc
cubn sach nay nén chac chan ban khong hé thiéu tri twéng twgng), néu
khong thi du khach hang muén ban tin vao diéu gi, san pham cua ban
cling khong phai la hang hoa nita.

Néu ban c6 mot san pham mang tinh khac biét thi viéc bdo gia san
pham da ngam thé hién ban nghi khach hang biét dwgc gia tri tién mat
ctia sdn pham dé. Cach nghi dé hoan toan sai lam. Khach mua hang qua
bang bao gia hau nhw chang biét gi vé gia tri tién mat ctia sdn pham ma
ban gigi thiéu. Ho sé ngd nhan rang moi nha cung cap déu cung cip san
pham nhw nhau véi dich vu trg gitp ky thuat giong nhau, san pham dwgc
giao v6i khung thoi gian giong nhau va nhan sy cling giong nhau. Birng
roi vao cai bay bao gia. Cong viéc cta ban la tim cach xit ly yéu cau bao
gia va giup khach hang nhan ra cac diém néi tréi ¢ sdn pham cua ban
cling nhu gia tri that sy cuia no.

Nhitng khach hang chi luén chon mua hang gia ré nhat thuwong la
khach hang it tiém nang, con nhitng nhan vién ban hang lu6én dap tng
yéu cau bao gid cua khach hang nén kiém tra lai thanh tich kinh doanh
ctia minh. Ho sé thay ty 1é thanh c6ng ctia nhitng vu mua ban chi dwa vao
gia thanh thap la 0-15%. Diéu d6 c6 nghia la ct 100 lan bdo gia san
pham thi chi ban hang thanh cong 0-15 lan va déu khong 1ai nhiéu. Trong
nhitng vu mua béan nay, khach hang déu sé khién nguwdi ban hang ton rat
nhiéu chi phi bdo dudng. Ho sé khong ngirng yéu cau ban nhuwgng bo,
cung cap thém cac thiét bi m@ rong, san pham phu va cac diéu khoan c6
lgi hon cho hg. Va chac chan ho khéng phdi la khach hang trung thanh,
tham chi c6 thé quay lung lai véi san pham cua ban chi vi 1gi dwgc nam



xu. Ho con khién ban kh6 ma thu hit va gitt dwgc cac khach hang tot.
ROi cu6i cung, ban sé chi con lai nhitng khach hang dang nay.

Néu ban lam theo phwong phap trén, chitng té sdn pham ctia ban
khong c6 gia tri canh tranh va ban khéng biét gia tri that cia san pham
hodc ban khong biét cach dwa gia tri dé ra thi truong. Pay déu la nhitng
vién canh that bai. Thay vi bao gia va tra 101 yéu cau bao gia cua khach
hang, hdy dau tu thdi gian va tién bac vao viéc cdi tién san pham, tiép thi
va dao tao ky nang ban hang.

Néu thi treong tham hai dén mitc moi khach hang déu bé qua gia tri
san pham hodc thich cong nghé céi tién ma ban van muon tiép tuc ban
hang cho ho, hay thir cac chién lwgc ban hang sau: dé nghi viét toan bo
hodac mot phan bang bao gia theo hwdéng co 1gi cho sdn pham cua ban;
liét ké day da hoac mot s6 dac diém cua san pham, bo sung thém cac chi
tiét cdi tién khién khach hang khong thé bé qua; tinh toan ca mitc do ton
that vé kinh té cua khach hang néu khéng dung san pham cta ban va dwa
con s dé vao ban dé xuat.

Hay ludn thay d6i nguyén ly co ban cia bang bao gia, nhung theo
hwong co 1gi chinh dang cho khach hang.

Hay dwa ra con so thé hién thanh tién gia tri sn pham ctia ban. Ban c6
thé trich dan Shakespeare, Bob Dylan, Dylan Thomas hay Kinh Thanh,

cO thé trich tir sach cua Bartlett hodc trich 161 cuaa Thomas Jefferson,
nhung dirng bao gid dinh gia san pham cua ban.

Nhirng khdch hang chi luén chon mua hang gid ré nhat thwong la
khdch hang it tiem nang, con nhitng nhdn vién ban hang luon dap
trng yéu cau bdo gid cua khdch hang nén kiém tra lai thanh tich kinh
doanh cua minh.



NHUNG CAU HOI KHON
KHEO (SO 3 VA SO 4)

Trong khi trao doi, khach hang thudng c6 tinh dat ra nhitng cau hoi co
vé bang quo, hodc nhitng cau hoi khién ngwdi ban hang nghi rang ching
chi lién quan dén ky thuat. Vi du, khach hang c6 thé héi: “Liéu san pham
c6 vira cai binh 1,2 lit khéng?” hay “San pham c6 thé boc nhitng kim
loai nao?” Ngudoi ban hang sé tra 10i rat dai dé néu bat nhitng wu diém
hodc lam nhe di cac khuyét diém ma khach hang c6 y hoi. Nhung nhan
vién ban hang bac thay khong lam vay. Ho lu6n tra 10i suc tich va can c@
vao su that. Vi du nhw khi khach hang héi vé cai binh 1,2 lit, nhan vién
ban hang bac thay sé tra 101 “C6” hodc “Khoéng” hoac “T6i khong biét”.
Sau d6, nhan vién ban hang bac thay luén két thic bang mot cau hoi
khon khéo: “Vi sao anh/chi lai hoi vay?” Trong trwong hop khach hang
hoéi vé nhitng kim loai ma san pham c6 thé boc, nhan vién ban hang bac
thay sé dap lai: “San pham cua ching t6i c6 thé boc t6i thiéu la 30 loai
kim loai khac nhau, nhung tai sao anh/chi lai hoi vay?” Cau hdi tai sao
chinh 1a mot cau héi khon khéo mang tinh quyét dinh khi ban hang.

Nhan vién ban hang bac thay biét rang trong nhip song ban ron nhw
hién nay thi it ai héi nhitng cau héi thita. Ho ciing c6 kha nang nhan biét
nhitng dau hiéu mua hay khong mua trong nhitng cau héi ctia khach
hang. D6 chinh la ly do vi sao nhitng ngwoi ban hang tai gioi luon tham
do dé xac dinh duwgc nhu cau that sy ctia khach hang, dac biét khi nhu
cau d6 an chira trong mot cau héi don gian.

Khi khach hang trd 16i cau hoi tai sao, nhan vién ban hang bac thay sé
nam dwgc it nhat mot van dé quan trong cua ho. Chang han khach hang
c6 thé trd 10i: “Trong qua trinh san xuat, c6 10 kim loai khac nhau can
duwgc boc nén ching td6i mudn tim mot nha cung cdp cho ca 10 loai dé.”
Thé 1a nhan vién ban hang bac thay lién héi tiép cau hoi khon khéo thiy
hai, do la: “Viéc tim dwgc mot nha cung cap quan trong thé nao véi
anh/chi?”

Tuy thudc vao mitc do quan trong cda viéc tim dugec mét nha cung cap
doi vai khach hang ma nhan vién ban hang bac thay cé thé ngay 1ap tirc
gitt chan ho. Néu khach hang tra 16i: “Cuc ki quan trong”, nhan vién ban



hang bac thay sé néi: “San pham cua ching t6i thich hgp véi moi loai
kim loai. Vay lam thé nao dé kiém nghiém 16p boc trén kim loai cda
anh/chi?”

Hai cau hoéi kép “tai sao” va “quan trong thé nao” sé khuyén khich
khach hang néi ré nhu cau cu thé cta ho, tam quan trong cung vd&i ngan
sach va quy thoi gian dé giai quyét nhu cau do.

DPay chinh la hai cau héi don gidan ma mot nhan vién ban hang bac thay
luon hoéi con nhitng ngwoi ban hang khac thi khong. Pat ra nhitng cau
hoi nay la mot meo ban hang don gian.

Khi khdch hang trd Ioi cdu hdi tgi sao, nhan vién bdn hang bdc thdy sé
nam duwoc it nhdt mét vian dé quan trong cua ho.



LICH THIEP + KIEN TRI =
THANH TIiCH KINH DOANH

MGt nhan vién ban hang can phdi c6 tinh kién tri: lién tuc goi dién,
khong ngirng go ctra ti'ng noi va khong bao gio bé cudc. Biéu do rat tot.
Nhung néu chi cé tinh kién tri, bén bi thoi thi khach hang sé thay nhan
vién ban hang do that phién ha, kho chiu va dai dang. M6t nhan vién ban
hang con phai luén lich sy, nha nhén, chu ddo. Néu trong khi théa thuan
véi mot khach hang tifm nang ma nhan vién ban hang chi lich sy khong
thoi thi ho sé trd nén rat khé khan va dang that vong trong mat khach
hang. Nhung trong qua trinh theo dudi khach hang, nhan vién ban hang
vira kién tri lai vira lich si c6 thé gigi thiéu san pham va hen duwoc khach
hang, c6 thé chitng minh dwgc gia tri san pham hodc gianh dwgc don dat
hang.

Pé c6 dugce tinh kién tri khong dé. Néu hét lan nay dén lan khac,
khach hang khong tra 10i thw, khong nghe dién, khong hen gap, khong
cho ngudi ban hang co hoi, that hita, thi moi nguwdi thwong tim kiém co
hdi khéac va tir bo khach hang dé. Tuy nhién, néu khach hang xing dang
vdi s cho doi bén bi thi hdy ty dong vién ban than tiép tuc. Kién tri dén
cung bao gio cling dugc dén dap xitng dang.

Khong dé gi dé lic nao ciing to ra lich sw. Kho c6 thé giir thai do lich
thiép khi khach hang ty y huy cudc gap, hoac bat ban cho, hodac khong
thwe hién nhitng gi da hita, hodc té hon nita la dong y thué ban nhung
cudi cung lai khéng thué hay khong mua hang cho ban nita. Nhat la khi
khach hang yéu cau mot cong ty khac dinh gia dva trén y twéng, thiét ké
ctia ban hodc té ra hai long khi ban mdi ho di an trwa, an téi hay choi
béng nhung lai chuyén sang lam an véi déi tac khac. Nhung néu vu mua
ban nay xitng dang véi tat ca nhitng diéu do thi ban phai luon gitr thai do
lich su.

Lich sy khong c6 nghia la nhit nhat. Lich sy khong phai 1a cai cé dé
tranh dat cau hoi cho khach hang. Viéc ban hoi khach hang xem ho dugc
bo6i thwong thé nao, héi vé muc dich, m6i quan tam, mong dgi va van dé
caa ho, 1a hoan toan lich si va ding dan. Dat cau héi vé vu mua ban, vé



cac khoan cam két ctia khach hang va don dit hang déu khong phai la
chuyén khiém nha.

C6 nhitng khach hang mu6n lam an véi ban nhung khong thé vi mot
sO 1y do khach quan. Cé thé ho sé khong noi véi ban diéu nay, va viéc ho
ding trao doi, tré hen, khong tra 10i dién thoai chi c6 dé té ho chang
hitng thu chit nao. Néu ban bé cudc qua sém thi ban sé ty danh mat co
hoi ban hang nay.

Cac khach hang 16n ludn coi trong nhitng nhan vién ban hang kién tri,
lich thiép va bén bi. Ho coi trong nhitng ngwdi ban hang van kién tri xin
phép dugc goi lai vao dip khac khi gdp tré ngai twr phia khach hang.
Nhitng khach hang d6 sé rat hai long khi thay mét ngwdi ban hang gidi
giang muon hgp tac véi ho.

Nhitng nguwoi ban hang kién tri va lich thiép sé 1én ké hoach dé lién hé
voi nhitng khach hang c6 xu hwéng thoai thac. Ho ludn duwa ra dugc
nhitng chi tiét m&i mé va mang qua tdng cho khach hang. Ho ludn khién
khach hang cam thdy dang dé danh thoi gian, tham chi chi ba phut, dé
trao doi qua dién thoai.

Su lich thiép cong thém tinh kién tri 1a mot phwong thitc ban hang hap
dan. Thai do lich sw cung sw bén bi theo dudi muc tiéu ban hang rat cé
hiéu qua va la mot cong thitrc dé nang cao thanh tich kinh doanh.

Xin cdm on quy khach. Liéu toi c6 thé goi lai dwgc chir?

Cac khdch hang Ion luén coi trong nhitng nhan vién ban hang kién
tri, lich thiép va bén bi.



ILLUON GHI CHEP

Khach hang khong may quan tdm dén ban nhung luon doi ban phai
quan tam dén ho. Ho cho rang ban phai chuan bi ki khi gap mat va hoi ho
nhitng cau da duwgc chuan bi. Ho doi hoi ban phai ghi chép. Viéc ban ghi
chép thé hién ban quan tdm téi van dé ho noi va ngugce lai. Khi khach
hang dang n6i ma ban khong ghi chép gi, ho sé nghi: “Tai sao minh lai
phi thoi gian v&i nguwdi nay nhi, lam sao ma anh ta nhé hét dwgc moi thi
chi, chdc chan sé c6 nham lan. Vay la quan diém ctia minh khong dwoc
coi trong, nguwoi nay chang chuyén nghiép chit nao, rat ngan budi néi
chuyén thoi.”

Co6 mot nha hang no6i tiéng, hop thoi va dat tién. Boi ngli nhan vién
phuc vu bao gom ca nam lan nit & do tuo6i 20-30, tat ca déu rat lich thiép
va rang rd. V6i so lugng khach hang cho truede va thye don gia cao, moi
t6i nhan vién phuc vu cé thé kiém dwgc 150-300 db-la hoac nhiéu hon.

Giam d6c nha hang hop vGi doi ngli nhan vién vao thit Hai hang tuan.
Ho thado ludn cac phuong thitc dé ban dwgc nhiéu do uéng sau bita t6i,
nhiéu mon trang miéng va cac mon dac san hon. Ho thao luan cach tng
xt vGi khach hang VIP, khach hang kho tinh, khach hang than thiét... Ho
con trao doi vé cach c6 duwgc nhiéu tién boa hon, day duwgc coi la mot
thang 1gi ctia nha hang va cta nhan vién.

SO tién boa ma moi nhan vién phuc vu kiém dwgc moi tuan déu dugc
cong khai. Giam do6c rat ngac nhién khi thdy m6t nit nhan vién boi ban
ludn kiém dwgc it tién boa hon cac dong nghiép khac. C6 la mot ngwoi
sang sta, wa nhin va dang yéu. C6 cling phuc vu cung mét s6 lwgng ban,
va khach hang nhung s6 tién boa ctia c¢6 van it hon nhitng nhan vién
khac. Phai chang c6 da lam sai diéu gi? Sau khi quan sat thi cau tra 10i da
ro: Co phuc vu nay khong ghi lai cac mén khach goi ma chi ghi nho
trong dau. Co nghi rang viéc ghi nhé roéi mang ra chinh xac cdc moén
khach goi sé gay dwoc an twong véi khach. Nhuwng thay vi gy an tugng,
6 lai khién khéach hang lo lang. Ngay ca khi mang ra diing mén, c6 van
tao cho khach hang cam giac lo lang khong can thiét vi ho sg c6 nhd
nham. Va nham lan chang may xdy ra, du nhé dén may, cling sé hoda
thanh to vi khach hang tin rang nham lan 1€ ra c6 thé tranh dugc tir dau.
Co phuc vu kiém dwoc it tién boa hon la do ¢6 khong ghi lai mén khach
goi. Sau mot vai 10i khuyén, c6 da bat dau ghi chép va viéc nay da giup



khach hang thay an tdm hon, c0 ciing it bi chii y va nhan dwgc nhiéu tién
boa hon.

Hay nhd khi trao doi véi khach hang déu phai ghi chép. Birng st dung
may tinh x4ch tay (dac biét la khong dé may tinh xach tay 1én trén ban
cta khach hang). Hay mang theo gidy but dé khong phai mwon khach
hang. Tém tat ghi chép ctia ban thanh mét ban bao cdo cho khach hang.
Bén tém tat nay sé nang cao vi thé ctia ban. Hay st dung sitc manh cta
ngoi but.

Hay bién cac to gidy ghi chép trong cac budi trao doi thanh tién, thanh
cac vu bo thau va thanh lgi nhuan.

Hady bién cdc to gidy ghi chép trong cdc budi trao doi thanh tién, thanh
cdc vu bo thau va thanh lgi nhudn.



PHUONG PHAP PHAN TIiCH
NHU CAU KHACH HANG

Ban khong thé gitp do khach hang néu khong biét ho can gi. Ban
chang thé dwa ra cach giai quyét van dé néu khong biét van deé la gi. Viéc
tim ra nhu cau cua khach hang dé gitp ho cai thién tinh hinh gitt mot vai
tro quyét dinh trong cong tac cham so6c khach hang. Bac si chan doan
bénh cho khach hang (bénh nhan) cia minh bang nhitng cau héi nhw
“Pau & dau?” va bang nhitng xét nghiém. M6t nhan vién ban hang bac
thay tim ra van dé cua khach hang bang cac cau héi va cham cha lang
nghe cau tra 10i. Viéc hoi khach hang khoang 30, 40 hay 50 cau hai dugc
goi la phan tich nhu cau khach hang. Nhan vién ban hang bac thay luon
di sau phan tich nhu cau khéach hang.

Trong qua trinh phan tich, ban sé vap phai nhiéu van dé. Pau tién, ban
phai nam dwoc nhitng cau hoi minh dinh dwa ra. Ban phai ghi chép lai tra
10i cia khach hang. Ban con phai sap xép cac cau hoi, cau tra 10i va cac
linh vue diéu tra moi.

Duwdi day la mot so bi quyét dé phan tich nhu cau mua hang ctia khach
hang:

Trong khi 1én ké hoach, hay viét ra tat ca cac cau dinh héi.

Tap hgp cac cau héi cé lién quan dén linh viee can tham do thanh mot
nhom (vi du nhu cé bon dén nam cau hoi lién quan véi nhau dé xac dinh
duwgc ai la ngudi c6 quyén quyét dinh).

Sap x€ép cac cau héi theo thit tv thoi gian téi wu.

Chia s0 lam hai c6t doc theo ty 1€ 1/3 tinh ttr 1€ phai trang gidy. Ghi hét
cac cau hoi ¢ c6t bén phai, tredc moi cau dé mot 6 trong dé danh dau.
Cot bén kia sé dé ghi chi. Cac trang trong s6 sé c6 dang nhw sau:

GHI CHU | Tén khdch hdang:

Ngay/thang:

Muc tiéu cua anh/chi la gi?




Thach thac anh/chi gap phai?
Anh/chi da thtr cac bién phap nao?
Anh/chi thdy van dé nao gay ton kém?

Néu van deé van tiép dién sé gay ra nhitng hau
qua gi?

Thoi gian biéu cua anh/chi thé nao?
Ngan sach cua anh/chi la bao nhiéu?
Anh/chi c6 trao doi v6i ai khac khong?

Ngoai anh/chi ra con ai sé tham gia vao
viéc chon nha cung cap?

Modi quan tam, lo lang cua ho la gi?

Hoi cau nao ban danh ddu vao cdu dé. Phai nhé khong bé trong 6 nao.
Nhuw vay, ban sé xay dung thanh cong mot ban phan tich nhu cau hiém
Co.

Trong thoi dai cua may tinh xach tay vai lich lam viéc, lich hop hang
ngay va tat ca moi thit déu dugc vi tinh hoa thi chién lwgce tham do khach
hang nay lai vO0 cung don gidn va truyén thong dén mitc n6 sé trd thanh
mot bi quyét quy bau it ai biét dén, trir nhitng nguwdi doc cudn sach nay.

Trong thoi dai cua mdy tinh xdch tay véi lich lam viéc, lich hop hang
ngay va tat cd moi thir déu duoc vi tinh héa thi chién lugc tham do
khdch hang nay lai vé cung don gidan va truyén thong dén mirc no sé
tré thanh mot bi quyét quy bdu it ai biét dén, trir nhitng nguoi doc
cuon sdch nay.



CACH CHUAN BI MOT BAI
THUYET TRINH

Rat nhiéu nhan vién ban hang quan niém thuyét trinh la mot phwong
thiec ban hang. Nhung n6 khong phai la mot cach ban hang hiéu qua.
Thuyét trinh khong gitp ban hang ma chinh con ngwdi méi lam nén diéu
d6. Chinh vi vay, nhan vién ban hang bac thay rat it khi thuyét trinh
trong khi phan 16n cac nhan vién ban hang khac thuwong dwa vao cac bai
thuyét trinh thwc hién bang Power Point dé ban hang. Chac chan trong
twong lai gan, nhitng ngudi chuyén st dung Power Point sé bi phan doi
vi c6 tinh khién khach hang chan ngan dén mitc khong thé chiu n6i. Hau
hét cac cudc trao doi co6 thuyét trinh thudng rat té nhat. Cac bai gidi thiéu
thuyét trinh thwong chi tap trung vao ngwdi noi, thanh tich ban than, lich
stt doanh nghiép va triét Iy ctia ho. Chang khach hang nao quan tam dén
nhitng 10i quang céo khoa trwong d6. Can phai biét rang ho da nam du
cac thong tin can thiét thi mdi tim dén ban. Phan 16n cac bai thuyét trinh
khong dé cap hoan toan dén khach hang ma dé cap dén méi quan tam
cta ho va hau hét déu qua dai dong, phirc tap, té nhat. Khong nhitng vay,
ho con mac sai lam & chd dwa gia thanh vao slide cudi hodc gan cudi
thay vi cac slide dau tién.

Sau khi két thic bai gigi thiéu, ngudi n6i thuwdng ngap ngiing nhin
nguwoi nghe ma khong hoi xem ho c6 mudn dat hang hay khong. Ho hy
vong khach hang sé té ra thich thu va vo tay tan thuwdng bai thuyét trinh
cta ho, té ra thich nhitng bang biéu ctia ho va tuyén bo sé ky hgp dong
ngay lap tirc. Diéu do6 sé khong bao gio xdy ra, chi la hy vong hdo huyén
ma thoi.

Néu nhat thiét phai thuyét trinh thi bai thuyét trinh nén theo cdu trac
duwaoi day:

Slide dau tién

Tom tat ngan gon lgi ich ma khach hang sé nhan dwogc, tot nhat 1a cac
mon 1gi quy doi ra tién mat.

Vi du: Slide thi nhat sé cé dang:
MUC TIEU



Muc tiéu cia cong ty ABC la tang lgi nhuan san xuat lén 2%, thu
dugc 6 triéu do-la tir viec giam nguyén liéu thwra va thém 1,5 triéu
do-la doanh thu.

Slide thir hai

Slide nay sé dwa ra khodan tién cong ty ABC can phai dau tw (dé thu
dwoc 7,5 triéu do-la nhuw trén) va cho biét khoan tién dau tuw sé dugc st
dung nhw thé nao.

Vi du: Slide thtt hai sé c6 dang:
CO HOI

bé thu dugc 6 triéu do-la tién tiét kiem nguyén liéu va 1,5 triéu
do-la tien doanh thu thi cong ty ABC nén dau tw 700.000 do-la vao
may li tam.

Slide thi¥ ba

Slide nay liét ké nhitng dv tinh cia nguwdi thuyét trinh vé nhitng phan
doi ctia khach hang trong viéc mua may li tdm. Sy phan doi sé boc 16 qua
qua trinh chuan bi va qua viéc phan tich nhu cau. Tuy nhién, rat c6 thé
slide nay sé khong dugc trinh bay vi khach hang sé dwa ngay ra y kién
phan doi. Vi du, khach hang cé thé phan doi kiéu nhu: “Cong ty cac anh
thuong xuyén giao hang cham va chang bao gio diing hen.” Piéu nay sé
duwgc dé cap trén slide c6 tiéu dé “Muc tiéu Dy an”, dai loai nhu: “Dé
dam bado may li tam dugc giao ding thoi gian va dia diém cong ty ABC
yéu cau...”

Néu van con cac y kién khong dong tinh khac nhw gia thanh cao, sy lo
ngai vé do tin cdy va dich vu hau mai thi Slide thit ba nén dé cap dén
nhitng van dé sau:

MUC TIEU DU AN

Giao may li tam duang han

Gia ca canh tranh

Pau tw c6 1ai

Dich vu khong bi ngat quang
Hoat dong trong 24 gio.

Slide thwr tw



Slide nay trinh bay khai quat cac van dé va nhu cau ctaa khach hang.
Vi du nhu sau:

TINH TRANG HIEN THOT

e 3% lwgng dau ra da bi lang phi.

e Van de san lugng nady sinh ¢ bon buéc veé sau.

e Van deé san lwvgng ndy sinh vi cong doan ton kém.

e San pham cé san lwgng 16n hon cé thé dwgc ban ¢ mirc gia hoan
chinh, co hoi dé tang doanh thu.

e Chuwa c6 giai phap nao duwgc kiém nghiém.

Slide thit nam

Slide nay tém tat cac giai phap ma ngwoi thuyét trinh ggi y dé co6 thé
tién hanh vu giao dich.

Vi du:
KE HOACH HANH PONG

Thanh lap doi dv an chung giita cac cong ty.
Xay duyng lich trién khai.
Tién hanh thit cac may li tam trong phong thi nghiém.

Kiém nghiém may li tam hoan chinh.

Lap dat may li tam vao hé thong.

Sau khi trinh bay xong Slide thi nam, nguwdi thuyét trinh sé héi nhitng
nguoi co6 quyén quyét dinh xem tir phia cong ty ABC nhitng ai nén tham
gia vao doi dv an. Cau héi nay nham dat dwgc cam két tiv phia khach
hang dé ky két hgp dong.

Loai hinh thuyét trinh nay khong thé thay thé nhan vién ban hang. N6
chi don thuan la céng cu trg gitp giao dich. Mot bai thuyét trinh dai 30,
40 hay 50 slide c6 thé duwgc rat gon xudong con chwa day 10 slide. 10
slide tot hon 1a 11 slide.

Néu bai thuyét trinh ctia ban can phdi cé 10i khuyén cao kiéu nhw
“Khong diéu khién mdy moéc nang hay tap chay trén may tap tai cho
trong khi dang theo doi bai thuyét trinh nay” thi diéu dé cho thdy ban
dang huy hoai sttc khoe ctia khach hang va co hoi thoa thuan thanh cong
thuwong vu nay.



Thuyét trinh khong gitip ban hang ma chinh con nguoi méi lam nén
diéu do.



CAC MOI QUAN HE VO
NGHIA

Hién nhién ai ciling biét “cac moi quan hé” rat quan trong trong ban
hang. Ai cling dong y n6 giit vai tro quyét dinh trong kinh doanh. Cac thé
hé di trwdc ludn ca tung wu diém cta cac moi quan hé. Sach nao ciing
day nguwoi ban hang phai biét tao 1ap cdc moi quan hé. Diéu dé6 khong
sai. Nhung hdy nhéd mot diéu: viéc liéu linh phu thudc vao cac méi quan
hé dé ban dwgc hang hay dé thu lgi nhuan sé bién ban tr¢ thanh mot
ngwoi ban hang déi khach. Pé gianh duwgc mdt vu lam an thi cac moi
quan hé chang c6 ich gi.

Gia stt c6 mot triéu nguwoi ban hang xdy dung dwgc moi quan hé t6t
v&i khach hang, vay sé cé mot triéu dinh nghia khac nhau vé quan hé. Cit
coi nht mot moi quan hé t6t gitta khach hang va ngwdi ban hang sé c6
toi thiéu nhitng dac diém sau: quen biét nhau, tin twéng va hiéu nhau,
yéu quy nhau, da tt'ng c6 quan hé lam an v&i nhau hodc sé hgp tac trong
twong lai, ca hai bén déu cé 1gi va cé thé da tirng udng bia cung nhau.
Nghe déu tuyét cd. Nhung dén thwong vu tiép theo, moi quan hé do
khong thé dam bao tuyét doi rang nguwoi ban hang van gianh dwoc hop
dong, tham chi con cé nguy co khong dwgc tiép tuc lam nha cung cap.

Viéc khang dinh cac moi quan hé la mot hanh dong tu cao. D6 la cach
nguwoi ban hang cong nhan thanh tich ban hang va cac noé lyc trong dich
vu khach hang truéc day ctia minh. Viéc khang dinh cac m6i quan hé doéi
khi nham bu dap cho viéc khong gianh dwgc hgp dong, dai loai nhw: “Du
ta khong thang nhung cling da tao dung duwgc mot mdi quan hé tot.” Cé
lic, viéc khang dinh mdt moi quan hé lai chinh 1a ly 1& khon ngoan dé
bién minh cho viéc khong tham do hoac khong yéu cau dugc khach hang
vé don ddt hang.

Dbat qua nhiéu hy vong vao sitc manh ctia cdc moi quan hé dé dan dén
sai lam. Nhitng nhan vién ban hang lu6n coi mot s6 thit 1a san c6 con véi
nhan vién ban hang bac thay thi khong c6 gi la san c6 ca. Nguwoi ban
hang cho rang khong can thiét phai dau tw qua nhiéu cho mot moi quan
hé v6i khach hang. Nhw vay ho c6 thé qua tw tin dén mitc tiy man. Ho sé
cam thay minh biét moi cau tra 10i, do d6 sé khong tiép tuc dat cau hoi



nita. Con nhan vién ban hang bac thay lai doi x véi tat ca khach hang
déu nhw méi, ho hanh x nhw thé quan hé véi khach hang dang cé nguy
co bi lung lay vay.

Duéi day la mot trong cac ddu hiéu cho thdy moi quan hé sé khong
dan dén m6t vu mua ban thanh cong:

e Khach hang mua san pham giéng san pham ban ban nhung cta
hang khac.

e Khach hang noi: “T6i chang biét cac anh ciing ban hay lam nhitng
cai nay...”

e Nha kho, khu dé dung cu, ké chita hang ban 1é hay phong thi
nghiém hodc dwong vao gara ctia khach hang tran ngap san pham
cua hang khac.

e Khach hang néi: “Dtrng hiéu lam nhung lanh dao méi ctia ching to6i
muon xem lai tit ca hgp dong. Chung t6i mudn tham khao thém bén
ngoai... Mot cong ty uy tin mdi dwa ra mot ban dé cwong rat thu

»

Vi...

Mot méi quan hé c6 thé mé ra cho ban co hdi mai va gitp ban dwa ra
danh gia cudi cung vé gia thanh trong cac tinh hudng canh tranh. M6i
quan hé con cé thé mang lai théa thuan kinh doanh cho ban khi cac yéu
t0 khac ngang bang nhau. Day la nhitng 1gi thé quan trong khong thé bé
qua. Nhung khong phéi nhd vao quan hé ma gianh dwoc hgp dong hay
dam bdo cho vu mua ban thanh cong. Nguwdi ban hang cang khong thé
dwa vao cadc mdi quan hé ma cht quan, thong dong nhan don dat hang.

Cac moi quan hé chi dang tin cay khi khach hang cong nhan gia tri
tién té cda lgi nhuan ca nhan va lgi nhuan kinh doanh tir phia ngwoi ban
hang va cong ty cung cap. Chinh vi vay, cac m6i quan hé can dwgc boi
dap hang ngay. M6i quan hé khong phai la cai c6 san, khong phai la céi
dé dwa dam hay btia may man, n6 chi la mét nhan t6 trong chién lwgc
kinh doanh.

Hay ludn c6 gang phan ddu dé tao lap va that chat cAc méi quan hé.
Nubi dwdng cac méi quan hé nhung dirng y lai vao n6. Mot nhan vién
ban hang bac thay khon ngoan va khach quan hiéu rang quan hé giira
nguwoi ban va nguwdi mua thuong chiu nhiéu sitc ép va khong bén. Néu cit
trong cdy vao cac moi quan hé trong buon ban thi cAc moi quan hé ciing
chang c6 nghia gi.



bung trong dogi vao nhitng gi vo nghia.

Viéc khang dinh cdc moi quan hé la mét hanh dong tw cao. D6 la cdch
nguoi ban hang cong nhan thanh tich ban hang va cdc no Iyc trong
dich vu khdch hang truéc dday cua minh.



NHUNG DAC DPIEM NOI BAT
CUA NHAN VIEN BAN HANG
BAC THAY

Tinh cach cia mot nhan vién ban hang bac thay la tong thé hoa hgp
cua cac dac diém sau:

e Pam mé: Nhan vién ban hang bac thay yéu cudc song cua ho.

e Lgi nhuan: Nhan vién ban hang bac thay luén kiém dwgc nhiéu tién
nhat.

e Bén bi: Nhan vién ban hang bac thay rat kién tri va bén bi trong cac
giai doan kho khan.

» Kién nhan: Nhan vién ban hang bac thay khong bao gid bo cudc.

e Khoe khoan: Nhan vién ban hang bac thay biét ty cham s6c ban
than. Khi co thé khoe manh dau 6c méi minh man.

e Giai tri: Nhan vién ban hang bac thay ciing thich vui dua.

e Tao nha: Trong nhan vién ban hang bac thay lic nao cling tinh t€,
tao nha, tr mong tay cho dén giay dép va ca o to nita.

e Lich thiép: Nhan vién ban hang bac thay luon lich sw v6i moi
nguoi.

e Lap ké hoach: Nhan vién ban hang bac thay luén 1én ké hoach treéc
cho moi cudce goi.

e Chuan bi: Nhan vién ban hang bac thay ltc nao cling san sang.
(Xem lai phan Phuong chdm ctia nhdn vién bdn hang bdc thay)

» Dinh gia theo gia tri: Nhan vién ban hang bac thay ban gia tri quy
doi thanh tién caa sdn pham cho khach hang va dinh gia san pham
dva trén gia tri do.

e Nguoi gidi quyét van dé: Nhan vién ban hang bac thay luén khién
khach hang hai long.



Thanh tich: Nhan vién ban hang bac thay tao ra nhitng khoan 1gi
nhuan khéng 16, ho ban dwgc hang va kiém dwgc tién.

Chuyén nghiép: Nhan vién ban hang bac thay ban hang rat chuyén
nghiép trong moi linh vyc va trén moi quy mo, tir nhé dén 16n.
Mau le: Nhan vién ban hang bac thay luén nhanh nhen.

Tw hao: Nhan vién ban hang bac thay ludn yéu cong ty ctia minh,
yéu mén khach hang va san pham ctia minh.

bung gio: Nhan vién ban hang bac thay khong bao gio dén mudn

Dé tré thanh nhan vién bdn hang bdc thady, can phdi rén luyén dé
co6 dugc sw hoa hgp cua nhiéu ddc diém nai bat.



BAN HANG CHO CAC PAILY

Nhan vién ban hang bac thay rat thich cac dai ly. Cac dai ly chinh la
noi ban san pham hay dwa dich vu ctia ho dén ngudi tiéu dung. Dai ly
chinh la cac nha phan phoi san pham, cac nha ban budn, ban 1é, nhitng
nguoi phu trach viéc ban dau gia, dau moi kinh doanh va cac nha phan
phoi cta cac cong ty cong nghé. Cac dai ly chinh la noi ban hang va
nhan dat hang tryc ti€p tir ngwoi tiéu dung, doi twong ma nhan vién ban
hang bac thay it khi tiép can.

Nhan vién ban hang bac thay thich cac dai ly vi ho c6 thé tao don bay
cling nhw tang nang sudt ban hang ctia nhan vién ban hang bac thay. Néu
mot nhan vién ban hang bac thay ky hgp dong véi mot nha phan phdi co6
25 nhan vién ban hang thi nang suat ban hang cua nhan vién ban hang
bac thay do sé tang gap 25 lan nita.

Duwéi day la mot trong nhitng bi quyét ctia nhan vién ban hang bac
thay dé ban dwgc nhiéu hang & cac dai ly:

1. Khong dwa ra yéu cau cao do6i vdi cac dai ly. Ban nhiéu san pham &
moi dai ly va phan bo thaoi gian ban hang cho titng loai. BPang buon
la da s6 cac nhan vién ban hang cua cac dai ly déu khong phai la
nguwoi ban hang va nhan don hang gioi. BPing mong dgi tat ca cac
nhan vién sé tap trung ban hang cda ban, cung lam sé chi c6 mot,
hai hodc ba nguoi.

2. Tim trong dai ly nhan vién cé kha nang ban hang t6t nhat va danh
toan bo thoi gian huan luyén cho mot minh ngudi do.

3. Néu san pham cta ban xitng dang dwoc dai ly danh 5% trong téng
sO thoi gian ban hang cta ho, hdy c6 dé tang 1én 7% bang sy tap
trung, dao tao, tao dong co, khich 16, quan tam va cung tham gia
lién hé ban hang.

4. Cac dai ly sé kiém tién cho ban nhung ban phai sinh 16i cho ho
tredc. Phai thira nhan rang cac dai ly khong phaéi 1a nguwoi 16i kéo
dugc khach hang méi trong lan ban hang dau tién vi 98% thoi gian
ho sé khong lam thé ma nhan vién ban hang bac thay sé lam diéu



10.

do6. Cac dai ly sé tiép tuc ¢ lan ban hang thi hai, th ba, th tv va
ti€p sau nita.

. bung tr bo nhiém vu ban hang, xay dung nhan hiéu hay dinh gia

v6i dai ly. Tat ca déu la nhiém vu ctia m6t nhan vién ban hang bac
thay.

. Hay huéng dan cac nhan vién ban hang dai 1y cach nhan ra dau hiéu

mua hang cua khach khi c6 co héi ban dugc san pham cua ban. Khi
c6 dau hiéu, hdy bao nhan vién ban hang goi cho ban dé ban c6 thé
thic day cudc mua ban. (Dé gitip cac nhan vién ban hang thi nén
viét ra cho ho cac dau hiéu nhan biét).

. Céc dai ly am hiéu so6 sach ké toan, con ban thi ndm rd san pham va

cong nghé cua minh. Trong cac cudc giao dich qua dién thoai, dai ly
sé gidi thiéu ban véi khach hang c6 quyén dwa ra quyét dinh cudi
cung, con ban sé ban san pham cho khach.

. Quy doi sdn pham cuda ban ra cac gia tri tién mat vdi dai ly. Chu dai

Iy muén c6 doanh thu, 1gi nhuan, hoan von, san pham ban kém (cta
cac dong san pham khac) va gitt dugc khach hang. Nhan vién ban
hang thi muon nhan dwgc boi dudng, tién hoa hong, dwgc khen
thwdng, duwge ghi nhan va duwgc dao tao. Hay chi cho cha dai 1y thay
san pham cua ban c6 thé gitp ho kiém tién nhw thé nao, va cho cac
nhan vién ban hang biét s6 tién hoa hong ho duwgc hwéng tir viéc
ban san pham cua ban. Lam nhw vay, ban sé thu hat dwgc sy chua y
cua ho.

. Thong nhat muc tiéu va duwong 16i kinh doanh. Théng nhat véi cha

dai 1y trong mot nam ho phai ban dwoc lwgng san pham tri gia bao
nhiéu tién. Thong nhat v4i nhan vién ban hang lich ban hang cu thé
trong tuan dé ho tap trung vao san pham cta ban trong ngay doé.

Dé ra chi tiéu. Chi bao, hwéng dan, ban hang, ban lai hang. Dat ra
chi tiéu doanh thu. Chi cho céc dai ly cach lam thé nao dé dat dugc
chi tiéu va tai sao nén lam nhw vay. Huedng dan ho cach ban hang dé
phan phéi san pham ctia ban. Va ct 1ap lai nhw thé.

Hay yéu mén cac dai ly va ca viéc ban san pham cho ho nita.



Nhdan vién bdan hang bdc thay rat thich cdc dai ly. Cdc dai ly chinh la
noi bdn san pham hay dua dich vu ctia ho dén nguoi tiéu diing.



HAY TAO DAU AN CHO BAN
THAN

Du ban kinh doanh mét minh hay chiu trach nhiém sinh 16i cho mot
cong ty, hoac ban chi la mét trong s6 mudi nghin nhan vién ban hang thi
v0i khach hang, ban chinh la bé mat dai dién cho ca cong ty. Khach hang
chon ban trweéc khi chon cong ty hay san pham cta ban. Ban nhw mét sén
pham c6 nhan hiéu va dai dién cho mét linh vyc kinh doanh nao dé.
Nhitng diéu ban lam, nhitng 16i ban néi, vé ngoai ctia ban, cach néi
chuyén, cach ghi chép cua ban déu la mot phan trong dac diém thwong
hiéu ma ban mang. D6 ciing chinh la suy nghi cia khach hang vé ban.
Toan bg tinh cach ctia ban 1a mot phan cia con ngwdi ban, cia con ngwoi
ban hang trong ban va cua thuong hiéu nira.

Nham ctng c6 nhan hiéu dé khach hang ludon nghi t6i ban dau tién,
ban phéi c4 nhan héa moi viéc ban lam cang nhiéu cang t6t. Hay st dung
anh cta ban néu né da trang nha va c6 thé cting c6 nhan hiéu cda ban.
Hay ky tén minh 1én cac tdm thiép vao cac dip lé tét va hdy gtti cac ban
ghi chu viét tay. Khi dé lai thue thoai, dirng quén xuwng tén minh, ngay ca
khi ban da goi cho khach hang d6 hai lan. Néu dé la nguwdi ban quen, ban
c6 thé dé lai so dién thoai & dau thu thoai. VGi ngudi ban khong biét,
dirng quén xung tén va so dién thoai cta ban that ranh rot ¢ dau va cu6i
thu thoai.

Khéach hang sé thay gan giii v&i ban ghi chép c6 chit ky tay hon la cé
chit ky san cua cong ty. Trong nhiéu nam lién, giam doc cia md6t hang
quang cao nho luon gui thiép Giang sinh va qua cho cac khach hang
quan trong. Buu thiép ludn dugc ky tén cong ty chit khong ky tén giam
d6c. Va roi cong ty nhan dugc thw cdm on cia cac khach hang, da chitng
t6 khach hang cua ho lich sy va biét cw x¥ thé nao. Nhung mét nam no,
buru thiép dugce chinh giam déc ky tén. Va nam do, vi nit giam doc khong
chi nhan dwoc thu cdm on tir ban hang ma con nhan dwgc 161 dé xuat ma
rong kinh doanh. Con nguwdi khéng thé cam on cong ty ma cdm on
nhitng con nguwdi cu thé ¢ trong cong ty do.

Yéu t6 con ngwoi van co sirc thuyét phuc. Pirng dé cac thiét bi dién tw
chi phéi giao ti€ép gitta cac ca nhan véi nhau khién ban mat di su tiép xtc



vOi nhitng nguoi khac. Ban la con nguoi, khach hang cua ban cling vay,
vi thé khong thé bo qua yéu t6 ca nhan.

Yéu t0 nay sé co thé giap ban cé dugc phép cham tay than ky nhuw vua
Midas!!

Du ban kinh doanh mét minh hay chiu trach nhiém sinh 1oi cho mgt
cong ty, hodc ban chi la mét trong s6 mwoi nghin nhan vién bdn hang
thi voi khach hang, ban chinh la b6 mat dai dién cho cd cong ty.

[1] Phép cham tay than ky nhw vua Midas: Trong truyén co6 phuwong Tay,
vua Midas la 6ng vua rat mé vang, moi khi ngén tay 6ng cham vao thit
gi, thit d6 sé ngay lap tirc bién thanh vang.



XAY DUNG HO SO PANH GIA
KHACH HANG

Nguyén tac dau tién ctia mét nguwdi ban hang muén md rong thi
treong, mé rong kinh doanh hay tang so tién trong soé tai khoan, 1a khong
dwgc dé mat moi lam an. Néu ban dé mat khach hang thi kh6 ma ma
rong thi treong thém 10%. Dé dat dén con s6 10%, truedc hét ban phai
thay thé cac khach hang ban da bi mat bang cac khach hang mdi va
khong ngirng tim kiém khach hang. Viéc bi mat mét s6 khach hang la
diéu khong tranh khéi (vi du nhw treong hgp khach hang khong con nam
trong thi tredng cta ban, hodc dai dién lién hé bi mat viéc, hodc sau khi
san pham cua khach hang dwgc thiét ké lai thi ho khong diung san pham
cta ban nita). Nhung nhitng treong hop nay c6 thé dy tinh dugc, do dé
cling tim cach tac dong duoc.

Néu ban c6 nhitng khach hang thudc vao loai “Phdi git¥” hay loai
“Nguy hiém” thi ban budc phdai cé ho so khach hang vé tirng doi twong
kiéu nay. Khach hang thuéc nhém “Phai gitt” la nhitng khach hang cé
doanh thu cao, néu ban dé mat nhitng khach hang nhuw vay thi sé phai
chiu nhitng ton that rat 16n. Con nhitng khach hang thuéc nhom “Nguy
hiém” la nhitng ngudi sap két thic hgp dong vdi cong ty cua ban, hodc
dang xem xét cac nha cung cap khac, hodc cam thay cac cong ty khac co
thé mang lai nhiéu lgi ich hon, hoac dang bi nhiéu hang khac tdc dong
manh.

“Ho6 so danh gia khach hang” la mot céng cu gitt khach hang rat hiéu
qua. No6 lwu trit day da, chi tiét s6 lwgng cac dich vu, hoat dong va gia tri
ma ban va cong ty ban da cung cap cho khach hang; ghi lai nhitng hoat
dong cua ban véi khach hang tuan trudc, tham chi la muwdi nam tredc;
tom tat cac chi phi duwgc quy doéi thanh tién ma ban cung cap cho phia
khach hang. Gia st ban giam phi bdo hanh xuéng mét nita, tiét kiém
dwgc 100.000 do-la va tao diéu kién cho san pham mdi tang thém
400.000 do-la vao tong du trit thi ban da lam 1gi cho khach hang 500.000
do-la. Ban danh giad cua ban sé tinh chi phi cho cac chuyén tham do ky
thuat, cac lan kiém nghiém mién phi, hang mau mién phi, giam gia cho
mau ma ban dau, chi phi cho cac khéa dao tao, chi phi khong hoan lai



cho cac chuyén di dai dién cho khach hang va tat ca cac dich vu khac
cung cap cho khach hang.

HO so danh gid ctia ban cling nén chi ra chi tiét, dinh Iwgng nhanh
chéng vé moi quan hé lam an ctia ban. Néu phu hgp thi hay ghi thém s6
lwgng cac bd phan dugc chuyén dén, dau tw bao nhiéu gio dong ho dé xw
1y k¥ thuat va bao nhiéu giao dich bi huy bé. Ghi ca ty 1€ cac phan bi 16i
néu cé du khong dang ké, ca s6 lwgng hang dugc giti dén va nhitng lan
ding hen. Ghi day dua cac chi tiét c6 thé chitng minh tam quan trong ctia
ban v@i khach hang.

Panh gia cuia ban con phai bao gom ca cac cot moc ghi lai toan bd
déng gop to 16n va noi bat ma ban danh cho khach hang. Vi dy, trong ho
sg danh gia ciia mot hang chuyén san xuat dém do c6 ghi lai tat ca nhitng
cai tién ma hang da cung cap cho khach hang mot hang san xuat thiét bi
0 td6 nguyén ban tr nam 1946 dén nay. Trdi qua nhiéu thap ky khong
ngrng cai tién, hang san xuat 6 to6 kia da rat ra két luan dung dan rang,
sau nhiéu bwdc dot pha nhu vay thi twong lai sé cé nhiéu co hoi cai tién
hon. Thém vao dd, cac nhan vién cia hang san xuat dém dé da mua hodc
thué 629 chiéc xe ctia hang 6 t0 nay. Sy gan bo nay sé dwgc duy tri rat
lau véi bat ky khach hang nao.

Cong viéc cua ban la kiém tién cho khach hang. S6 tién ma ban da
giip khach hang tiét kiém hodc sinh 13i chinh la trong tdm ctia h6 so
danh gia khach hang.

Gitt chan khach hang chinh la buéc dau tién trong chién lwgc phat
trién kinh doanh.

Giit chdn khdch hang chinh la buéc dau tién trong chién lIugc phdt
trien kinh doanh.



VAI TRO CUA TIEP THI

Chi trv truong hop ban ban hang truc tiép tGi ngwoi tiéu dung, cac
treong hop con lai déu la ban hang cho mot cong ty chuyén nhap va ban
lai sdn pham cda ban, hodc st dung san pham cta ban lam b6 phan dé
ché tao san pham ctda ho, sau dé ban san pham hoan chinh ra thi treong.
Cac hé thong ban lai san pham bao gom céac ctra hang ban 1é, hé thong
bu6n ban 16n, cac ctra hang ban buodn, cac nha phan phoi va cac dai ly.
Con cac khach hang mua sdn pham cta ban dé lam bo phan ciu thanh
san pham cda ho bao gom cac hang san xuat thiét bi nguyén chiéc va cac
hang tich hgp hé thong.

Du ban ban hang cho tip khach hang nao trong sé do, thi ly do duy
nhat khién ho mua san pham cta ban ciing la dé kiém tién. Ho coi gia
tién ho trd dé mua san pham la m6t khodn dau tw va ho trong dgi khoan
dau tw nay sé sinh lai.

Vi dy, khi mot cva hang ban 1é mua va trung bay tam gia ban thiép
mung hay muoi tii than nwéng thit hoac mot thung nwéc so-da thi ho hy
vong sé ban lai cho hang héa dé véi gia cao hon so6 tién ho da bo ra dé
mua chung. Khi ho bay ban mot day day thiép ming, ho mong doi ban
duwgc nhiéu hon thé. Khi m6t nha ban bu6n mua mot san pham véi gia 10
do-la thi ho mong sé ban dugc no véi gia khoang 13,5 do-la. Khi mot
hang mua dém d& dé lap vao san pham cua ho la cai chan bun, ho mong
dém d& do sé lam chan bun t6t hon. T6t hon ¢ day nghia 1a nhe hon, ém
hon, khoe hon va it ton kém hon, néi cach khac la sé khién chan bun dé
tieu thu hon. Dém d& t6t hon cé thé gitip hang cung cdp chan bun ban
duwgc nhiéu san pham hon hay thu dwgc nhiéu lgi nhuan hon.

Phan 16n nhitng nguwdi ban hang sé nhd dén phong kinh doanh. Nhitng
nguwoi lam viéc & dé chi quan tam dén van dé lam sao dé mua hang véi
gia thap nhat. Ho khong quan tam va ciling khong dugc thwdng khi mua
san pham gidp tang doanh so, 1gi nhuan hay sw hai long ctia khach hang.
Ho dugc trd cong don gian la dé lam viéc vdi cac nha cung cdp sao cho
ho gidm gia thanh.

Nhan vién ban hang bac thay hay nhd nhitng ngwdi chi quan tam dén
viéc ban duwgc nhiéu san pham. Ho sé nhd dén cac nhan vién marketing,
nhitng ngwdi co trach nhiém tang doanh thu, gigi thiéu san pham mdi,



bdo vé gia ctia sdn pham, danh bai cac déi tha canh tranh cling nhw gidm
cac chi phi bdo hanh va xay dywng méi quan hé bén vitng véi khach hang.
Khong c6 dai ly mua hang nao c6 thé dwa ra quyét dinh xem nén mua
thiép chiic mirng hay chan bun, bao hiém hay thiét bi chiéu sang, vat liéu
lam ong hay vat cach ly. Khong mot ky sw nao cé thé don phwong quyét
dinh thay d6i cac bo phan khi lap rdap san pham. Cong viéc cua bd phan
mua hang, cia cac ky su trong nha may la thuc hién quyét dinh tir cap
trén nhw quyét dinh mua hodc thay déi... Cap trén ¢ day la nhitng nguoi
nhan don dat hang tw khach hang va tw thi truong. Khach hang c6 nhu
cau mua mot san pham c@ nho hon va nhan vién marketing biét dwgc gia
tri ctia sdn pham c& nho hon d6. Nhan vién d6 con biét ho c6 thé ban
duwgc thém mot sé6 X san pham nhé hon véi mitc gid Y. Tich cia X va 'Y
sé cho ra gia tri san pham d6. Néu san pham cta ban, chang han nhw
thiét bi tan nhiét, c6 thé giip cong ty khach hang giam kich thuwdc san
pham cta ho la chiéc ti vi thi thiét bi tdn nhiét sé c6 gia tri twong ng
bang 1% cua X lan ti vi nhan v6i mic gia Y. Va s6 % do chinh la gia tri
quy doi tién mat caa thiét bi tan nhiét.

Hay thuyét phuc doi ngli nhan vién ti€p thi bang gia tri quy doi tién
mat ctia sdn pham cda ban va ho sé gitip ban thuyét phuc cac ky sw. Néu
ban nho dén doi ngii nhan vién tiép thi dau tién thi san pham cda ban sé
duwgc chon dau tién. Néu ban nho dén doi ngii k¥ s thi ban sé cham chan
trong qua trinh Iwa chon san pham. Con néu ban nho dén bo phan mua
hang thi san pham cta ban sé & vi tri cudi cung.

Hay tiép thi khi ban hang va khong ai khac ngoai cac nhan vién tiép
thi sé khién khach hang chon mua sdn pham ctia ban. Ho sé gitp cac
nhan vién ban hang bac thay kiém tién.

Hay tiép thi khi ban hang va khong ai khdc ngodi cdc nhan vién tiép
thi sé khién khdch hang chon mua san phdm cua ban.



PUNG LAM DUNG THU CHAO
HANG

Cac bic thr chao hang du c6 tot nhung khi dwoc gii dén tay khach
hang thi ty 1é thanh céng chi 15-18%. Nhung néu dwgc trinh bay truc
tiép thi co hdi thanh céng la 55-65%. Vi thé, dirng gtri thu chao hang ma
hay true tiép trinh bay vdi ngwdi co6 quyén quyét dinh.

Mot birc thw chao hang tot luén phai thanh cong du c6 hay khong cé
tac dong cua con ngwoi. Nhung khach hang sé dé tir choi nhitng 1oi dé
nghi gti qua thw hon la néi “khdng” véi ngudi trinh bay ban dé nghi do.

Nhitng 16i dé nghi dugc in thanh van ban kh6 ma thuyét phuc duoc
khach hang, chi c6 10i n6i va hanh dong ctia con nguwdi mdéi thuyét phuc
duwgc. Nhitng ngudi di thuyét phuc khach dat hang ban dwoc nhiéu hang
hon nhitng nguwoi khong lam thé. Nhitng nguwdi moi chao trie ti€p va
thuyét phuc khach dat hang ban dwgc gdp bon lan nhitng ngwoi chi gui
thw chao hang cho khach hang.

biéu kién dia ly, lich cong tac va mot s6 sy kién doi khi dan dén viéc
budc phai gti dé xuat mua hang qua thw. Nhung néu cé thé trinh bay truc
tiép ma van gwti qua thw thi hanh dong gtti d6 chi chitng t6 sy nhit nhat
va cho thdy nguwoi ban hang sg bi tir choi. Cé thé do nguwdi ban hang
khong tin vao ban dé xudt, san pham, dich vu hay gid cd cia cong ty
minh. Du vi 1y do gi thi cadc ban dé nghi dwgc giti qua thw thwong that
bai.

Néu dugc trinh bay truce tiép thi ban dé nghi sé c6 ty 1é thanh cong cao
hon vi ngudi trinh bay chinh 1a mot nhan vién ban hang bac thay c6 niém
tin vao ban dé nghi do, tin rang gia ca nhu vay la hgp ly va tin vao gia tri
quy ra tién cta két luan tr phia khach hang. Sy tin twéng vao san pham
duwgc thé hién ro rang vdi khach hang. Chinh sy ty tin cia nhan vién ban
hang bac thay lam cho khéach hang ciing tv tin. Nhan vién ban hang bac
thay sé tu tin héi khach hang: “Vi dugc can cit vao nhan xét ctia cac vi
nén ban ké hoach nay sé dap trng duwgc nhu cau cta cac vi. Vay ta lén ké
hoach cho budc tiép theo dwgc ch?” Sau do, nhan vién ban hang bac
thay dé cho khach hang quyét dinh.



Viéc khach hang dong y gap dé ban vé ban dé nghi 1a mot dau hiéu
thanh cong. Néu khach hang khong c6 y mua hay thué san pham cta ban
thi ho da tranh gap mat. Co thé khach hang sé dam phan dé thay doi tién
trinh hay b6 sung pham vi cong viéc nhung chac chan ho da san sang dé
tién hanh cac budc tiép theo.

Nguoi ta mua hang t* nguwoi ban hang chit khong mua ti* cac ban dé
nghi. Pung pho thac cong viéc ban hang ctia ban cho buwu dién, cho cac
hang van tai hay bat ctt dich vu chuyén phat nao.

Nhirng loi dé nghi dugc in thanh van bdan khé ma thuyét phuc dugc
khdch hang, chi cé 1o néi va hanh dong ctia con nguoi méi thuyet
phuc dugtc.



XAC PINH MUC UU TIEN

Pay la cach dé phan loai cac co hoi ban hang ctia ban. Hay viét mot
bang tinh. Ghi tiéu dé c6t thi nhat 1a “Co hoi ban hang”, trong c6t nay
liét ké tdt ca cac co hoi ban hang mudn dat dén ma ban biét. Cot thit hai
6 tiéu dé la “Doanh thu tiém nang”. Doanh thu tiém nang la so tién ma
moi co hoi ban hang mang lai. (C6 nhiéu cach dé tinh doanh thu tiém
nang nay, vi du nhu 1dy s6 don vi hang héa nhan véi gia twong wng, tri
gia hgp dong, gia du kién.) Cot thit ba sé c6 tiéu dé la “Xac sudt hoan
tat”. Cot nay cho biét s6 %, xac suat két thic cudc mua ban trong mot
khodng thoi gian thich hgp. (Ban sé doc duwgc cach chon ty 1€ % xac suat
trong hai phut). Cot thit tw c6 dau dé la “Gia tri dv kién trung binh”, goi
tat [a GTTB. Cot nay cho biét két qua ctia phép nhan giita xac suat hoan
tat va doanh thu duv kién.

Bang duéi day la mot vi du vé bang tinh co hoi.

Co hoi Doanh thu | Xac suat Gia tri

ban hang dv kién hoan tat du kién
(do-la) (%) TB (do-

la)

New Lawn, 6.000 60 3.600

53 Pai 10

Carey

Landscape, 27.000 10 2.700

523

Coral Circle

Stone Wall, 11.000 20 2.200
15 Gillbert

Hill

Trim Trees, 2.000 90 1.800
55 Shore

Road




Co6 hai cach wu tién cho cac co hdi ban hang dwa vao hé thong nay.
Céach th nhat la xép cac co hoi tir cao xudng thap theo gia tri GTTB.
Theo bang trén thi cong ty New Lawn c6 chi s6 GTTB cao nhat la 3.600
do-la nén sé dugc wu tien hon so vdi ba cai tén con lai. Cach thit hai la
sap xép tir cao xudng thap theo ty 1€ xac suat hoan tit. Theo bang trén thi
cdi tén c6 ty 1€ xac suat hoan tat cao nhat la Trim Trees v&i 90%, sé duoc
wu tién nhat. Thong thudng, nén wu tién xac sudt hoan tét cao trudc roi
mdi téi chi s6 GTTB. Luwu y rang vdi Landscape, doanh thu du kién la
27.000 do-la nhung GTTB chi ¢ mitc 2.700 do-la. Biéu nay c6 nghia la
mac du cé thé cho phép duwgc doanh thu cao nhwng hang Landscape sé
khong dugc wu tién hon.

DPiéu c6t yéu cnia hé thong nay la phan chia xac suat hoan tat. Moi %
xac sudt can dua trén cac cong doan, nghia la tinh xac suat khi xdy ra
mot sy kién ban hang cu thé. Vi du, cé sau budc dé tién hanh mot cude
mua ban. V&i moi budc, ta sé cho mot s6 % xac sudt dva trén kinh
nghiém, nghién cttu hodc dy doan. Dwéi day la vi du mot s6 cong doan,
tuy moi nganh sé cé cong doan khac nhau va xac suat twong @ng.

Cong doan Xac suat hoan
tat

Nguoi ban hang lén lich hen 10%

Khéch hang yéu cau nguoi 40%

ban hang

Khéch hang dong y v6i ban 60%

phan tich nhu cau

Khach hang dong y vdi gia 75%

tién

Khéach hang dong y tht 90%

nghiém

Khéch hang dat hang 99%

% xac suat khong can thiét phai phan anh chinh xac sy that. Quan
trong & cho con s6 d6 phu hgp vaéi tirng bude chit khong bi bé cong.



Hay cap nhat bang GTTB hang thang, tit d6 diéu chinh mitc d6 wu tién
cho phu hgp. Hé théng nay cho phép nhan vién ban hang bac thay dau tw
thoi gian vao cac co hoi cé thé dat duwgc doanh thu cao nhat. Hay biét
dinh mttc wu tién dé thu lai.

Hady biét xdc dinh mirc vu tién dé thu ldi.



NHUNG LUC KHO KHAN

Ngay cd nhitng nhan vién ban hang bac thay giéi nhat, thanh cong
nhat, san sang dwong dau véi bao t6 hay sdm chdp va lam moi viéc dé
ban dwoc hang, cling c6 lic cam thdy mét moi.

Ngay ca khi da 1am moi viéc diing va dén mitc tot nhat c6 thé, cling cé
lic nhan vién ban hang bac thay sa lay. Ngay ca ngwoi gidi nhat cling cé
khi dé tudt mat co hoi muwdi muoi. Ngay cad ngwoi gioi nhat cling cé liac
that bai.

Vay khi roi vao tinh huéng mudén buéng xudi tat ca nay, chiing ta nén
va khong nén lam gi?

e Loai bé kho6 khan ra khéi tam tri, dé dau 6c tinh tao, lanh lung va
phét 10 moi kho khan.

e DPirng dau hang hay tuyét vong.

e DPung phé phan ban than minh.

e Pung ndi gian v4i nhitng khach hang da quay lung lai véi ban.

e Dirng noi gian véi moi ngwdi trong cong ty.

e Dirng ndi xdu va viét xau vé khach hang da tir choi lam an vai ban.

e Ngu day sém hon hodc roi cong s& sém hon va tich cuc tap luyén
thé thao ttr 40 dén 60 phit.

e Nhin nhan lai that bai mot cach khach quan. Tw phan tich, m6 xé
xem van dé nam & dau va cé thé rut ra bai hoc gi?

* Goi cho dong nghiép va tam su.

e Goi cho cac khach hang ban dé mat, it nhat la sau thang tré vé
tredc, dé hoi tham tinh hinh.

e LAy hét tinh than lac quan, nang lwgng, kha nang canh tranh va tinh
tich cuc dé tiép tuc lam lai tir dau.

Hay nhé rang ban la nguwdi c6 nang lyc. Nhitng diéu tot dep sé dén.
Ban la mot nhan vién ban hang bac thay. Hay chithg minh diéu do.

Ngay cd nguoi gioi nhdt ciing cé Itc bij thdt bai nhung nhan vién bdn
hang bdc thay biét minh phdi lam gi nhitng khi cé6 bdo to.



LOI KET

Hay luon doi xt t6t véi moi ngwoi. Ban sé chang mat gi vi diéu dé. Cu
xt dep con la mot bi quyét ban hang, n6 sé lam mat di moi cha tdm xau
cta nhitng ngudi khéng t6t doi véi ban. Ci chi, hanh vi tot dep sé chiém
duwgc nhiéu cam tinh cia khach hang hon va sé gitip ban thanh cong hon.
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