AMACOM A merican Management Association

MICHAEL WILKINSON

g
g
:
9
-4
H
5
2
:
X
-
:

KHACH HANG

E } PHONG CACH BAN HANG CHINH PHUC NGLIOT M1 A

E.i.m
= A HO



Table of Contents

POC VI KHACH HANG

THICH NGHI HOAC TIEP TUC THAT BAI

Loi mé& dau

1. TIM KIEM GIAI PHAP

2. XAC PINH NHING HANH VI CUA NGUOT DAI DIEN CHO KHACH HANG KHIEN CHUNG TA
PHIEN LONG

3.XAC DPINH BON PHONG CACH MUA HANG CO BAN

4. BAN HANG CHO SEP CUA BAN

5. XAC PINH PHONG CACH MUA HANG CUA NGUOT KHAC

6.S0 SANH CAC PHONG CACH BAN HANG VA CAC PHONG CACH MUA HANG

7. DIEU CHINH PHUONG THUC TIEP CAN PE PHU HOP V&1 PHONG CACH MUA HANG CUA
KHACH

8. NHAN DIEN CAC PHONG CACH POI LAP

9. LEN KE HOACH CHO BUGC TIEP THEQ

10. MOT NAM SAU

TONG KET VE CAC PHONG CACH

https://thuviensach.vn



THICH NGHI HOAC TIEP TUC THAT BAI

Khi doc ban thao Poc vi khach hang y nghi dau tién cuia toi la “lai mot cuén day vé cach ban
hang” giong nhw hang trdm cuén ma tbi da tirng nghién ciru. Nhwng khi doc hét nhirng

trang dau tién t6i da khéng thé dirng lai dén khi téi trang cudi cung.

Milchael Wilkinson da cung cip nhirng trai nghiém ctia nhitng nhin vit trong sach, nhirng
cong cu don gian nhwng hiéu qua ma cac chuyén gia ban hang st dung cung v&i nhirng bi

quyét dé ban hang hiéu qua hon.

Dic biét, cudn sach gitp chung ta xac dinh dwoc cdc mau hinh tAm 1y co ban ctia khach hang
dé chiing ta diéu chinh cach ti€p cAn nham ting tinh thuyét phuc va hap dan khi chao hang.

Sau nhitng gid hoc ly thu cung nhirng nhan vién ban hang trong sach, cac ban sé:

e Nhén ra bén phong cach mua hang co ban: D, I, S, C;

e Hiéu r6 nhirng viéc can lam va khéng nén lam) khi ban hang cho khach;

e Nhanh chdng ndm bit dwgc nhirng d4u hiéu cho biét ho dang st dung sai cach tiép can;

e Gianh dwoc su tin twéng cia khach hang tiém nang, va cai thién méi quan hé véi khach

hang hién tai;
e Phat trién mot chién lwgc ti€p cin khach hang tiém nang mai...

Khéng dirng lai & “tinh nguyén tic”, tac gid con cung cip cho nguwoi doc nhitng cdng cu ngdn

ngit chuin, nhitng ciu tir nén va khong nén str dung doi véi tirng nhém khach hang.

Néu nhirng cudn sach day ban hang khac tip trung vao viéc xtt Iy sw tir ch6i cia khach hang
hay ky nang trinh bay thi Poc vi Khach hang cung cap cho ban kha nang quan sat khi tham
viéng khach hang truec tiép, bi quyét thuyét phuc khach hang, v.v... Dac biét, tic gia con cung

cip mot s6 biéu mau co thé st dung d€ “nhém héa” khach hang.
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e Néu ban khong biét 1y do tai sao minh that bai trong viéc chao hang, thi diy la cu6n sach

can doc.

e Néu ban muén trang bi cho minh k{ ning dé cé thé giao tiép hiéu qua hon véi cdic mau

hinh tim ly cia khach hang, thi day la cuén sach dang doc.

e N&u ban c6 khuynh huéng “trung thanh” véi mot ki€u chao hang dan dén két qua khong

lic nao ciing nhw y muon, thi day la cudn sach phai doc.
e Néu ban la chuyén gia huin luyén ban hang, thi diy la cudn sach nén doc.

e Néu ban cin mét tai liéu huan luyén cho nhirng nhin vién ban hang cia cong ty ban, thi

day la cuén sach khong thé thiéu.

e Néu ban muén boi duwérng ky ning giao tiép dé (rng phé linh hoat v&i nhiéu khach hang

khac nhau, thi day la cudn sach giup ban thanh cong.

Va vi tat cd nhirng ai lam viéc trong linh viee ban hang tir nhan vién cho t&i chuyén gia ban
hang, tir gidm d6c ban hang dén cac chuyén gia huin luyén ban hang, thi day chinh la cuén

sach danh cho cac ban.

Chuc cac ban thanh cong.

TP. H6 Chi Minh, thang 3 ndam 2011

FRANCIS HUNG

Dién gid/Chuyén gia huin luyén ban hang hang dau khu vuc/C6 van chién lwoc kinh doanh

Fresh View Training & Consulting Co, Ltd.
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Loi mo dau
CUON SACH NAY SE GIUP GI CHO BAN?
“T6i ghét khi nhan vién ban hang...”

Dién vao cho trong. Hay nghi t&i nhitng trai nghiém khong may tha vi ctia ban véi nhan vién
ban hang. Hay nghi t&i nhirng diéu khién ban thit vong vé nhin vién ban hang. Ban dién gi

vao chd tréng? Ban ghét khi...

« Ho th6 167

e Ho khong hiéu vin dé?

 Ho khong hiéu vé san pham cua ho?

 Ho 1am ban phat ngan v&i nhirng ban phéan tich va sé liéu?

« Ho khong lang nghe va danh thoi gian d€ hiéu ban va nhu ciu ctia ban?

Cau héi quan trong: Nguwoi dai dién ctia khach hang dién gi vao chd tréng? Néu ciu tra 1oi 1a

“Piéu do tuy thudc vao ho”, thi cudn sach nay roé rang la danh cho ban.

Muc tiéu ctia chung téi trong cudn Doc vi khdch hang 1a cung cAp mét cudn so tay thu vi
giup cac chuyén gia ban hang tim hiéu, xac dinh, va thich &ng v&i tirng phong cach mua.
Khong may la c6 rat nhiéu nhan vién ban hang chi biét mét phong cach ban hang duy nhit -
cach ctia chinh ho. Nhitng ngudi nay khong biét rang ho sé thanh céng hon nhiéu néu ban

hang theo phong cach mua ctia ngudi tiéu dung.

Ban chi sit dung mét phong cach ban vé&i moi ngwdi dai dién cia khach hang? Ban cé biét
nhitng phong cdch mua hang co ban va cac chién lwoc thiét yéu dé thich &ng véi tirng
phong c4ach? Ban c6 nhan ra nhitng d4u hiéu cadnh bo rang c6 thé ban dang sir dung phong

cach ban hang khong phu hop?
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Thong diép ctia Poc vi khdch hang rat don gian:
“Hay thich nghi hodc tiép tuc that bai”

Ching t6i xin trin trong gi¢i thiéu tdi ddc gia cudn Poc vi khdch hang — mot tic pham mdbi,

day 16i cudn véi kiéu ‘hoc ma choi’. Gidng nhw mot cdu chuyén ngu ngoén, cudn sach nay viét
vé mot nhan vat gia twdng tén la Dave, nguwoi da dé 16 mat mot thwong vu 1én ma khong tai
nao hiéu noéily do vi sao. V&i mong muén tré thanh CEO, Dave thwdng tham dw nhirng budi

hoi thdo kéo dai hang nira ngay ban vé phong cach mua hang.

Nhwng khong giong nhw mét cAu chuyén ngu ngon, trong tim cta cudn sach khéng bi chon
vui trong phan két. Trong Doc vi khdch hang, 90% ciu chuyén xay ra & 16p hoc. B&i vy, ciu

chuyén méi la phan chinh cta tac pham.

Doc vi khdch hang con cung cap cho ddc gid mot cong cu hiru hiéu d€ ndm bat dwgc bi quyét

theo ba cach thirc sau:

e Ban ndm dwoc khai niém vé phong cach mua hang trwc tiép tir gidng vién cta khoa hoc

trong ciu chuyén, ct nhw thé ban dang ngoi trong 1&p cing Dave vay.

 Dong thoi, ban trai nghiém thong tin qua cach nhin cia Dave. Ban nghe thay 1oi phan déi,
sw quan tAm, ndi so hai ctia Dave, ciing ltic cdm nhan dwgc niém vui khi anh ta hiéuraly do
vi sao minh lai ddnh m4t thwong vu quan trong nay trong khi nhitrng thwong vu khac lai dé

dang thuc hién.

e Trong tic phdm nay, ban sé quan sat thiy nhirng hoat dong twong tic cia moi ngudi trong
16p hoc va nhan ra mau thuln giita phong cidch mua va ban khi ching xuit hién tir mot

chinh thé.

Vi khan gia tham gia déu la nhéin vién ban hang, nén ching t6i da thiét ké Poc vi khdch hang
thanh mot loat nhitrng chwong ngén gon, mdi chwong déng gép mdt phan quan trong vao
nodi dung cudn sach. Tuy nhién, d6i véi nhitng doc gia khong cé nhiéu thoi gian, ching toi

goiy ban nén doc chwong 3,5, 7.
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e Chwong 3 cung cip cho ban vén kién thirc so dang vé bon phong cach mua hang co ban.
e Chwong 5 dwa ra mot s6 meo dé xac dinh phong cich mua ctia nguwoi dai dién.
e Chwong 7 tom tat nhirng phwong thirc ban pht hop véi tirng phong cach mua.

Sau khi doc xong cic phan trong tim, ban cé thé muodn tiép tuc tim kiém théng tin trong cac

chwong khac dé hiéu thém vé khai niém cac phong cach mua hang.

D3i véi nhirng ddc gid mudn ndm bat dwoc thong diép xuyén sudt tic phdm ngay tir 1an doc
dau tién, hay cAm cay but danh d4u va san sang dé hoc cach ban hang theo phong cdch mua

clia nguoi tiéu dung.
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1. TIM KIEM GIAI PHAP

“C6 phai cac anh cho la chung ta chao hang khong ding cach?”

Sw im lang bao trum sau cAu hdi ma CEO cia CRM First dwa ra cho Dave - gidm ddc kinh
doanh cua cong ty, va nguoi dai dién ban hang, sau khi ho 1am 16 mit ban hop dong tri gia
ntra triéu do-la vao tay mot doi tha yéu thé hon. Ngwoi dai dién cia khach hang tiém néng,
Web Systems and Tools - mdt trong nhirng nha phat trién website hang dau tai My, da cho
rang CRM First c6 sdn phadm tét hon v&i nhiéu dic diém phong phd hon. Mic du san phdm
c6 dit hon d6i chit so véi d6i tha canh tranh, nhwng dai dién ctia khach hang van tin twéng

rang gia san phdm ctia CRM First phi hop véi ngan sach ho dwa ra.

Nguwoi dai dién ctia khach hang, Sharlene Case, van vui vé khi thong bao tin x4u. “Nhém ctia
cac anh di lam rat tot”, c6 nhan manh. “Cac anh c6 mot san pham t6t véi nhirng dic diém
nodi troi nhat trong sé cac san phdm ma ching téi biét. Tuy nhién, ching to6i lai cdm thiy

thoai mai hon khi lam viéc v&i mot nhém khac.”

Khi Dave tham do thém bang cach héi rang nhém cia anh ta c6 thé 1am gi dé cai thién tinh
hinh, thi Sharlene dng 1én. C6 néi: “Sw that 1a cac anh khong thé lam gi. Cac anh biét day, c6
thé cac anh sé hgp tac tét hon véi mot ai do6. Ching toi chi tin twdng vao kha nang hoan

thién va dap &ng nhu ciu cua ching toi tr m6t nhém khac.”

M@i nghe thiy vay, dai dién ban hang ctia CRM First da liéu linh chdp ngay 1dy mét tur.
“Hoan thién w? Néu c6 c6 thac mac ndo vé kha ning hoan thién, thi toi c6 thé ddm bao rang

nhém nghiép vu clia ching t6i l1a s6 mot trong linh virc hoan thién.”

Sharlene che gidu su tirc t6i clia minh bang cach tra 1oi don gidn: “Cac anh c6 thé bao vé
luin diém ctia minh. Nhwng ching t6i da quyét dinh roi. Tuy nhién, néu c6 nhu cau bé sung
trong twong lai, ching t6i sé khong ngan ngai dé nghi nhém anh dy thiu. CAm on mot lan

nita vi nhitng nd lwc ctia cic anh.”
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Va nhuw vay, cudc goi két thuc.

Trong sudt qua trinh thim do, Dave da c6 ging hét strc xac dinh xem sai lJAm clia nh6m nam
& dau. O khia canh qua trinh dao tao ban hang, anh tin rang ho di lam ding theo hwéng

dan:

e Ban diu ho lién hé va tao ra sy thich thu khi thwec thi giai phap quan ly méi quan hé véi

nguwoi dai dién cua khach hang.
e Ho lam viéc v&i nguoi dai dién dé biét dwoc nhu cau va xac dinh gia tri.
e Ho lam viéc v&éi nhém dé xay dung ké hoach hanh dong.

 Ho di xac dinh nhirng kiéu nguoi dai dién ctia khach hang dac trueng, bao gobm nguoi gidi
thiéu va nhan vit c6 anh hwdng, dong thoi thuwe hién ké hoach dé quan 1y cic moi quan hé

nay.

e Sau lan gdp dau tién, nhém ctia Dave da tap hop tat cd vao mot email chi ra nhu cu cta
nguoi dai dién va loi ich khi gidi quyét nhu ciu nay - vi ngwoi dai dién chi chinh stra mot
chit noi dung birc thu.

e Ho thuyét phuc nguwoi dai dién cia khach hang dong y tham duw mot s6 sw kién chuyén

nganh dé tao thém niém tin théng qua viéc kiém chirng chat lwgng sdn phdm cua CRM First.

e Va khi nguoi dai dién cia khach hang yéu cau hai hé so du thau bé sung, ho sé lam viéc

v&i giam d6c du an ctia khach hang dé dwa ra hai d6i thu canh tranh da biét tir trudc, mot
do6i thi dwa ra gia thap hon va mot do6i thd dwa ra gia cao hon - nhirng doi thu nay sé phai
chiu thua truéc géi sdn phdm véi nhirng gidi phap giau tinh nang va gia ca phai ching cua

CRM First.
Vay thi vi sao ho lai thit bai? Cau hoi cia CEO &m anh Dave.

“Cac anh c6 cho rang chiing ta chao hang chwa ding cach khong?”
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“Y ctia ctia dng 1a gi?”, Dave hoi lai sau mdt hoi im ling. “Chiing ta chao hang véi co ta theo
nhirng chién lwoc da dwoc sit dung hang tram lan. Chung ta da xac dinh dwgc cdc nhan vat
c6 anh hwdng quan trong. Ching ta da xdy dwng mdi quan hé. Chiing ta hd tro ky thuat bang
cach cung cAp mot ban phéan tich cu thé vé loi ich va chi phi. Ching ta dwa ra ban chao hang
tom tat ddy mau sic véi nhirng diém nhin chinh di thang vao van deé. Vay thi tai sao dng lai

cho la ching ta chao hang khong ding cach?”

Vi CEO tht nhan: “Téi thuc sw khong thé hiéu néi. T6i chi ngd rang ching ta dang bo qua
thi gi d6 quan trong & day. Ching ta 1a mot trong nhirng hang cé thi phan 1én. Nhwng tbi

cdm nhan rang cé diéu gi d6 rat khac biét gitra nhirng Ian ching ta thang thiu va thua thau.”
“Phai, khi chung ta thua, t6i khong dworc tra lwong,” dai dién ban hang cham choc.

Vi CEO tiép tuc; “Dave, mot CEO trong nhém chiu trach nhiém giai trinh cta ching tbi da
gtri email thong bao vé mot buoi hdi thao dé cip tdi cha dé ‘phong cach mua hang’ ma anh
ta da tham dw va danh gia né kha cao. Trong cuéc hop nhém lan trwéec, téi di xem qua
théng bao do6 chi dé néu anh ta c6 hoi thi it nhat tbi cling c6 thé tra 1oi 1a téi da liéc qua. Tuy
nhién, slogan cta né da khién téi chu y va dirng lai: ‘Nhitrng bai hoc don gian gitup ban ban
theo phong cach mua cia nguwoi dai dién cho khach hang’. Liéu cé phai ching ta da chao
hang t&i ngudi dai dién khong ding cach? Téi cling khong dam chic. Tuy nhién, vu nay
cling ddng dé dau tw. Trong vai tuln tdi, c6 thé sé c6 mot khoa hoc. Toi sé giri lai cho anh

théng tin vé nd. Sao anh khéng thir tham dy va tim ra cach nao dé htru ich?”
Liéu c6 phai ching ta chao hang t&i ngwoi dai dién khong dung cach?

Dave nghi hodc: “Phong cach mua hang? Nghe gidng nhw may cudn gido 4n vé van cla
nhitng vi hoc gia ca doi khong biét thé nao 1a mét co hoi ban hang néu n6 khéng gé clra nha

ho. T6i khéng muén ngoi ca tuan chi d&€ nghe nhirng bai hoc nham chan dé.”

“Xem nay! Chi mit c6 nira ngay. Vi CEO kia n6i rang khoa hoc ndy mang tinh trao ddi va tap
trung vao nhirng vi du thyc tién. Hay thir di va xem qua tai liéu, con néu anh khong thé

tham dw thi hdy ci* mot ngwoi khac trong nhém. Nhw thé dwoc ch&?”
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2. XAC PINH NH’NG HANH VI CUA NGU O]
PAI DIEN CHO KHACH HANG KHIEN
CHUNG TA PHIEN LONG

“Hay nghi vé nhirng ki€éu nguwoi dai dién cho khach hang ma ban cam thay rat kho giao tiép.
Hay nghi vé hanh vi cia ho - nhirng diéu ho n6i va Iam khién ban noi cau, nhirng hanh vi
choc tirc ban. Biy gio hdy thao luin véi nhom cia ban dé 1ap danh sach cac hanh vi cia

nguoi dai dién khién ban phién long.”

Mot cdch thu vi d€ bdt ddu, Dave nghi. La ngudi tirng tham gia nhiéu hoi thio vé ban hang,
anh khéng dat nhiéu hy vong vao khéa hoc kéo dai bén gior dd6ng ho nay. Hau hét cac khéa

hoc kiéu nay thwong chi mang tinh thuyét gido trweérc hang tram ngwoi trong hoi tredong.

D4u hiéu dau tién c6 thé la mot trai nghiém khac biét, d6 1a mot thong bao nhan manh tdm
quan trong cda viéc Dave tham dw 1&p hoc véi nhirng ciu héi da hoan tat vé ba khach hang
ma coéng ty anh gianh dworc, ba khach hang c6 nguy co bi mit vao tay cong ty déi thi, va ba
khach hang khac ma anh dang c6 gang thuyét phuc. D4u hiéu thi hai 1a khi Dave bwédc vao

16p hoc, chi c6 bon chiéc ban, va 20 chd ngbdi, thay vi 200.
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Danh thiép ctia Dave c6 mdt ddu chadm cho thiy anh 1a mét thanh vién ctia d6i D6. Anh nhin

cac tAm danh thiép khac va biét dwoc nhirng thanh vién khac trong doi.
boi dé

e Connie - CEO cua Cassidy Accountants

e [an - Giam d6c Kinh doanh cta US Classic Cars

e Dave - Giam d6c Kinh doanh ctia CRM First

e Douglas - Gidm d&c Chi nhdnh cta United Bank and Trust

e Sam - Pai dién ban hang cia Premiere Telecom

Trong nam phut dau, giang vién dé nghi cac thanh vién tham gia ciing lam viéc theo nhom
dé xac dinh nhirng hanh vi ma ho cam thiy khé d6i mat nhat. Nhém nam nguwdi cia Dave
vao thang viéc. Douglas, gidm ddc chi nhanh cia mot ngan hang dia phwong, cAm but dau
tién va hai: “Ai cd y kién gi khong?”. Ian, gidm d6c kinh doanh ctia mot hdng phan phoi 6 t6
phat biéu: “T6i ghét khi nguwoi dai dién lang phi thoi gian vao viéc tip hop théng tin vé moi

loai xe khac nhau, nhwng cudi ciing chang dé 1am gi ca”.
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“Vay l1a da c6 mot y kién. Con gi nira khong?”, Douglas héi. Dave lién b6 sung bang diéu dang
nghi: “Téi ghét khi nguwoi dai dién chinh tir choi ti€p chuyén va trao ching t6i cho phong
mua ban. B&i vi ban chat sdn pham doi hdi chiing tbi phai xiy dung mot moi quan hé mét

thiét véi ho. Con phong mua ban thi chang cho nguoi ta ¢6 co hdi noéi 1dy mot 1an.”

Douglas quay sang ngw¢i bén ban va héi: “Thé con anh thi sao?”. Sam, dai dién ban hang cua
mot cong ty truyén thong tra 1oi: “T6i biét 1a ngwdi dai dién luén ban ron, nhwng téi hoi buc

minh khi t6i danh thoi gian cho ho, nhwng sau d6 nhirng ngwdi nay khdng budn goi lai.”

Douglas néu quan diém ctia anh: “T6i ghét khi ngwoi dai dién ké 1€ toan bd ciu chuyén vé

cudc doi ho. Nhwng lai chang c6 gi lién quan t&i viéc mua hang ca.”

Sau khi cudc trao déi két thic, danh sach cia déi D6 bao gom:

Nhirng hanh vi gy thit vong ctia khach hang

e Ho l1am t&n thoi gian ciia ban ma chang dwoc viéc gi ca.

e Ngudi dai dién chinh giao ban cho phong mua ban.

 Ho khéng néi ré 1a ho muén gi va thuwong xuyén thay doi.

» Ho khong goi lai cho ban.

e Ho k€ 1€ cho ban vé cudc doi ho.

Sau khi c4c doi ra soat lai danh sach ctia minh ciing ca 16p, gidng vién m&i bat dau 1én tiéng.

“Khi chiing ta két thic budi sang nay, cac ban sé hiéu rang cac ban dang ké cho toi nghe vé
ban than nhiéu hon la nhitng cdm nghi vé ngwoi dai dién. Cac ban sé thay, nhitng hanh vi
clia nguwoi dai dién khién cac ban phién long thwong trai ngwoc véi phong cach ban hang
cda ban than. Khi phong cach mua cia ngwoi dai dién khac véi phong cach ban von cé ctia

ban, két qua sé rat toi té. Cho phép toi dwa ra mot vi du.”
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“Vo toi va toi la nhirng ngwoi ban ron, khong c6 nhiéu thoi gian ranh. Nhwng chiing t6i luén
coi ban than la nhitng khiach hang hiéu biét. Ching t6i muon cé thong tin can thiét khi doi
hoi, theo cdch ma ching t6i ky vong dé c6 thé nhanh chdng quyét dinh. Cach day nhiéu nam,
khi mét nguwoi ban dé cap véi ching téi vé viéc mua bao hiém nhéan tho, ching t6i da nhanh
ch6ng tim hiéu thong tin dé quyét dinh mua né. Trong sudt hai tiéng dong ho gip go, anh ta
da dwa cho ching t6i mot loat cAu hai chi tiét va dai dong dé xac dinh nhu ciu cta ching toi.
Vo t6i da bé di va lam viéc khac trong khi t6i tra 1oi cac cau héi. Tuy nhién, ngwoi ban cua
chiing tdi mudén sip x&p mot cudc gap nira d€ dwa ra nhirng lwa chon sau khi phan tich
thong tin. Hai vg chong t6i mudén anh ta giri cho chung téi danh sach ciu hoi treéc, dé
khong can c6 cudc gap tiép theo, nhwng ching tdi van tiép tuc 1én k& hoach cho cudc gip dé

vi ban t6i da yéu cau.

“Khi anh ta quay tré lai, chi trong nam phut dau tién chiing t6i da biét 1a minh dang gip rac
r6i”, Giang vién néi. “Anh ta nai ni chung tdi xem mot bai thuyét trinh gom 40 slide, va giai
thich ring diéu d6 1a can thiét. Chiing téi cdm thdy thwc sw phién phitc, nhwng van tiép tuc

xem vi né anh 4y.”

Cuo6i cung, khi chuing téi hoi ly do vi sao anh ta lai goi y cho ching t6i san phdm nay, thi ciu
tra 1o 1dp di ldp lai la: “Trong trueong hop cia cac ban, day 1a sdn phdm t6t nhat. Cac ban
phai tin t6i.” Anh ta khong thé giai thich n6i mac diu muén ching toi tin bang cach danh thoi
gian cho ching toi. Nguwoi ban toi thAm chi con khong hiéu néi rang niém tin cda ching toi
dwa trén sy ton trong clia anh ta ddi v&i viéc tiét kiém thoi gian bang cach tra 10 nhitng cau
héi ctia ching t6i. Mac du ching toi cling ¢ y dinh mua, nhwng anh ta dd mit thwong vu
nay vi bdn hang cho ching t6i theo phong cach cla anh ta. Phong cich ban hang d6 cé thé

hiéu qua v&i mot sé khach hang, nhwng khong phai la ching toi.

Giang vién hoi: “Vay ban va nh6m ctia ban da mat bao nhiéu thwong vu vi khéng ban theo
phong cach mua ctia khach hang? Ban nghi minh c6 thé kiém dwoc bao nhiéu thwong vu

néu hiéu vé bén phong cdch mua hang co ban? b6 1a chi dé ma ching toi sé dé cap trong
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phén tiép theo: C6 nhitng phong cach mua hang nao? Lam thé nao dé ban nhin ra chidng?

Valam thé nao dé ban thich nghi v&i chiing?”

Mic du chung tbi cling ¢6 y dinh mua, nhwng anh ta d3 mat thwong vu nay vi ban hang cho

chung toi theo phong cach ctia anh ta.
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3. XAC PINH BON PHONG CACH MUA HANG
CO’ BAN

“C6 phai cac anh cho la chung ta chao hang khong ding cach?”

Tam tri Dave tré nén réi bu. Cau héi cua CEO quay tré lai &m anh anh. Liéu cé phai céng ty
bi mit hgp dong tri gid ntra triéu do-la véi Web Systems and Tools chi yéu la do anh va
nhém cla minh da chao hang khdng ding cach? Anh nhin xuéng danh sich chin khach hang
mang theo va tip trung vao ba khach hang da mit: Web Systems and Tools, Global Tech
Electronics va The Candy Company. Liéu dé l1a ly do thit bai ctia ca ba thwong vu nay hay

chi mét thwong vu? Dave rat muén tim hiéu thém.

Giang vién tiép tuc bang cach giai thich rang thong tin vé nhirng phong cach mua hang ma
anh ta sé chia sé la dwa trén mot cudc nghién ctru dwoc tién hanh trén 15.000 ngwoi do tién
sy William Marston thwc hién ndm 1928. Cudc nghién ctru tip trung vao cach thic giao tiép

va da dwoc chinh stra dé€ st dung trong phong cich mua hang.

C6 bon phong cdch mua hang co ban, viét tit 1a D-1-S-C. Moi nguwoi trong chiing ta déu st
dung cd bon phong cach khi giao tié€p nhwng theo cdc miirc dé khac nhau. Tai bat c thoi
diém giao dich nao, mdt trong nhirng phong cach nay sé chi phéi phwong thirc giao tiép cua

nguoi dai dién chinh. Hay cling tim hiéu tirng phong cach, bat dau v&i phong cach D.
Phong cach mua hang D

“Trong m6 hinh D-I-S-C, D - Drive hay Dominance, cé nghia la nghi luc hay kha nang chi
phoi. Hay twdng twong c6 mot birc twong triedc mat chiing ta, va muc tiéu la sang dwoc phia
bén kia ctia birc twong. Nhém mua hang theo phong cich D sé nhn vai, chuin bi chay va
pha v& birc twong. Nhitng nguwdi nay sé thanh cong. Ho da st dung mot phwong phap quyét
doan va truc tiép dé gidi quyét van dé. Ho thich thir thach va hai long khi vt qua ching.

Trong khi phan 1&n chung ta thirc diy va phan van khong biét hom nay la thir miy, thi
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nhitng ngwoi mua hang theo phong cach D da diy va bat dau suy nghi vé cac cong viéc ho sé&

lam trong ngay hom do.

“Khi nghi vé ngwoi dai dién c6 phong cach D, hdy nghi dén nhitng doanh nhén, tredng
nhom, va gidm ddc. Cai gi c6 gia tri ddi véi nhém nguwdi nay? Ban c6 thé dé dang nhan ra.
Nguoi dai dién c6 phong cach D thudng tap trung nd luc hoan thanh cong viéc, truc tiép xac
dinh vin dé, nhanh chéng dwa ra nhirng quyét dinh kho6 khan. Nhwng khdng may, ho cling

c6 diém yéu.”

“To6i da khong biét diéu d6”, Dave voi néi. “Ngwoi dai dién c6 phong cach D khéng phai la
kiéu nguwoi Dave thich lam viéc cung. Mac du ho biét diéu minh muén va khéng ton nhiéu
thoi gian dé€ dwa ra quyét dinh, nhung nhitng ngwdi dai dién nay thudng thé 16 va khong
mudn danh thoi gian dé€ xdy dung mdi quan hé. Khi Dave ¢6 gdng sap xép cudc gip, anh

thwong thit vong vi bi coi thwong.”

Giang vién tiép tuc: “Cac ban can lam gi khi d6i mat v&i ngwoi dai dién c6 phong cach D. Ho
s& ludn thic giuc. Ho hiéu thang va khong quan tAm t&i gia cA. Ho thwong quan tAm thai qua
t&i muc tiéu dén ndi khong xem xét dnh hwéng téi moi nguwoi. Va nhitng nguwoi nay thuong

nhanh chdéng quyét dinh trwéc khi c6 tit ca cac div liéu.”

“Vi sao ho lai lam vay? B&i vi yéu t6 then chét cia nguwoi dai dién c6 phong cach D 1a thoi
gian. Khi nghi vé kiéu nguwdi nay, hdy dé y t&i thoi gian. DPirng 1ang phi thoi gian vi ho cé qua
nhiéu viéc phai lam. Viy l1am sao dé€ ban hang cho ngwoi dai dién c6 phong cach D? Hay lam

theo phwong phap sau.”
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Y¢u to then chot cua nhéom D: Thoi gian

Nén Khong nén
I. Hiay-chuan bi chu dio; I. Lang phi thai gian eua ho
va noi dicu do vai ho. biang cach not

chuyén phiém.

2. Trinh bay muc dich 1o 2. Noi lan man va k¢ nhimg
rang, ngian gon, cu the, ciu chuyén dong dai.

3. Chi néu chi tiet néu ¢an; 3. Di sau vao chi tiét mac da
hdy d¢ ho kiém sodt tinh ho khong hoi.

hudng.

Sau khi ra soat thong tin trong bang, giang vién két lun: “Tém lai, cac ban c6 thé nhé

phwong thirc ban hang cho nhém D bang cach ghi nhé cac y chinh trong bang nay.”
D38i véi nhom D nén: chuin bi truwedc, ndi ngan gon va d€ ho kiém soat tinh huéng

“Trwdée khi chuyén sang phong cach tiép theo, hay kiém tra lai danh sach khach hang va
nguoi dai dién chinh. Ban nghi rang c6 nguoi dai dién nao ctia cong ty minh thudc nhém D
khong? Nhirng diu hiéu nao am chi diéu d6? Hay tiép tuc va hoan thanh hai cot cudi mo ta

cac dac diém ctia ngwoi dai dién trong danh sach.”

Dave tin la d6i ltic anh cling thanh cdng véi nguoi dai dién thudéc nhém D, nhwng chi c6 hai
nguwoi dai dién thudéc nhém nay trong danh sach hién c6: The Candy Company - mot khach
hang da bi méit vao tay doi thu canh tranh, va Regent Imaging Corporation - mot khach
hang thwdng xuyén ma anh dang c6 gang chao hang. Dave hoan thanh nét hai cot cudi trong

trang giay.

Phong cach mua hang I

Sau khi tong két phong cadch mua hang D, giang vién tiép tuc: “Ching ta vira dé cip tdi

phong cach mua hang D, gi¢ hdy chuyén sang phong cach mua hang co ban két tiép trong
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mo hinh D-I-S-C. I - Influence, mang nghia la anh hwéng. Nhitng khach hang c6 phong cach
mua [ thwong mudn gitp moi ngwdi cé cai nhin tong quan. Ho thic day va c6 vii nhirng
nguwoi khac thanh cong. Trong khi nhém D pha v birc twong, thi nhém I dong vién moi
nguoileo qua twong. Ho 1a nhitng nguwdi 16m tiéng kéu goi: “Nay cac ban! Chdng ta c6 mot
birc tworng can phai virot qua. S€ tuyét voi néu téi dwoc bén kia. Ching ta c6 thé lam dworc.

Hay tién 1én, cac ban! Hay vwot qua birc twong!”

“Khi nghi vé nhém [, hdy lién twdng téi nhan vién ban hang, gido vién va gidng vién. Diéu gi
c6 gia tri doi v&i nhitng ngwdi c6 phong cadch mua hang I1? Nhém I ¢6 tAm nhin bao quat. Ho
rit gidi thic diy va ban hang cho nhitng ngwdi khac. Ho tao ra mot méi treong nang dong,
vui nhon va 1a nhirng ngudi rat sang tao. Toi chdc rang cac ban da tirng nghe ciu néi ‘Hay ra
ngoai day giéng’. Nhom I thAm chi con chang budn nhin vao day giéng. Ho von di rat sing

tao va thwong dwa ra nhitng giai phdp mang tinh d6t pha.”

Dave ngay tirc khic biét rang diy 1a nhém ma anh thich chao hang nhat. M3c du khéng phai
lic nao ciing thanh céng v&i nhitng ngwoi dai dién thudc nhém I, nhwng anh ludn cam thay
thoai mai va vui vé khi tro chuyén véi ho. Nhirng nguwoi dai dién cé phong cach mua hang |
ludn y thitc dwoc nhan té then chdt dan téi thanh cong 1a mdi quan hé. Ho mudn dam dao

v&i nhitng nguoi ho thich va khéng ngai ton thoi gian tro chuyén.

Dave nglrng suy nghi lan man khi nghe thay giang vién néi: “Tuy nhién, cling giéng nhw
nhém D, nhitng nguwoi thudc nhém I cling ¢ mit trai. Ho ndi qua nhiéu téi mirc khong thém
nghe ban va tén qua nhiéu thoi gian vao tim nhin téi mirc khong bao gi¢ thuwc hién hoic
mua bat c thi gi. Va, cling bdi chi quan tAm téi y twdng nén nhirng nguwdi nay thwong chi

xem qua loa nhirng chi tiét.”

“Vi sao ho 1am vay? Béi vi yéu td then chdt cia ho 1a: dwoc 1ang nghe. Ho thich c6 khan gia

dé twong tac.”

“Vay lam thé nao ban c6 thé ban hang cho nhitng khach hang c6 phong cidch mua hang I?

Hay nghién ctru k§ bang sau.”
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Y¢u to then chot cia nhom I: Puwoce lang nghe
Nén Khong nén

1. Trao cho ho bire tranh 1. Pi sau vao chi tiét va

tong thé trude khi di s0 licu; thay vao do,
vao chi tiet. hdy cung cédp cac bao
€40.

2. Cho ho ¢6 co hgi chia 2. B¢ nghi ho lam diéu

se gi ma khong cho ho co
v tuong. hot gop v.

3. Duy tri cugc tro 3. D¢ ho thao thao bat
chuyén ludn than thién tuy€t qua lau
va

am clng.

“Tém lai”, gidng vién tiép tuc, “ban c6 thé nhé phwong thirc ban hang cho nhirng khach

hang c6 phong cach mua I bang cach ghi nhé cum tir sau:”
Nhém I: Hay dé ho tw ban cho chinh minh

“Vay d4y, néu ban ¢ gang chao hang cho mét ngwoi dai dién c6 phong cach mua hang I, thi
dirng néi gi ca! Néu muon chao hang cho kiéu ngwdi nay, ban phai dé ho néi vé giadi phap
cta ban. Hay héi vé nhu cau cla ho va dé nghi ho mé ta hiéu qua cta gidi phap dé. Sau khi
nhirng ngwoi thudc nhém I vach ra gidi phéap, hay dé nghi ho noéi téilgi ich. Luon nhé rang

ban phai dé ho tw ban hang cho chinh ban than.

“Hay tim xem nhirng ngwoi dai dién khach hang nao ctia ban c¢6 phong cdch mua hang 1?

D4u hiéu nao cho thiy diéu do?’

Dave biét rang nhitng thwong vu h&i nhat trong danh sach téi tir nhém I, thé nén anh khong
ngac nhién khi ba ngwoi dai dién ma anh thuyét phuc thanh cong déu thuéc nhéom I. Tuy
nhién, khi nhin vao to gidy, anh cdm thiy bat an b&i khong cé khach hang tiém nang nao

thuéc nhém L.
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Y¢u t6 then chot cua nhom D: Thoi gian

Nén Khong nén
I. Hiay-chuan bi chu dio; I. Lang phi thai gian eua ho
va noi dicu d6 vai ho. biang cach not

chuyén phiém.

2. Trinh bay muc dich 1o 2. Noi lan man va k¢ nhimg
rang, ngian gon, cu the, ciu chuyén dong dai.

3. Chi néu chi tiet néu can; 3. Disdu vao chi tiét mac da
hdy d¢ ho kiém sodt tinh ho khong hoi.

hudng.

Phong cach mua hang S

Truwdéce khi dé cap téi phong cdch mua hang tiép theo gidng vién kiém tra nhanh dé dam bao
rang nhirng ngwoi tham dw da ghi lai thong tin ma 6ng ta thuyét trinh vé hai phong cach
dAau tién. Doi cia Dave tra 1o dung tat ca cac ciu héi va ghi dwoc bay diém. Nhung diéu
khién Dave chi y nhat d6 12 anh ta c6 thé dé dang nhé lai toan bd nodi dung, mic du gidng

vién dwa ra nhiéu chi tiét.

“Chung ta da ban bac vé phong cich mua hang D va I. Gi¢ thi hdy chuyén sang phong cach
mua hang th ba trong mé hinh D-I-S-C. S - Stable, mang nghia la tinh 6n dinh. Nhirng

nguoi cé phong cach mua hang S thwong c6 kha nang duy tri té chirc & trang thai 6n dinh.
Ho thwong la nhitng nhan vién trung thanh, dang tin cay va yéu thich mot moi truedng lam

viéc ddm bao, 6n dinh. Ho thich gitup d& ngwoi khac.”

“Trong khi nhém D vuot qua bikc twong bang cach ¢6 vii moi ngudi, thi nhom S lai 13ng 18
chung tay gitup d& dé vuot qua birc twong. Nhitng khach hang c6 phong cach mua S khong
an to ndi lon, ho khong phai la nhitng nhirng nguwoi gy 6n ao. Poi véi nhirng ai cin dong
vién, nhom ludn S s&n sang khuyén khich. D6i véi nhirng ai cAn nang d&, nhom S sé cui
xuéng, nim tay va nang ho day. D8i v&i nhitng ai cAn mot bwdc dém, nhém S tham chi con

16i xuéng bun va cho phép ban tréo 1én lung ho dé leo qua bikc twong.”
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“Nhitng nguoi c6 phong cach mua hang thudc nhém S thwong lam nghé gi? Nhan vién cung
cip dich vy, cdng chirc nha nwéec, dai ly ban 1é. Diéu gi c6 gia tri ddi véi nhirng nguwdi thudc
nhém S? Nhitng ngwdi thudéc nhém S thwdng la nhan vién tan tam va dang tin cay. Ho luén
vi moi nguwdi va san sang lang nghe. Cac khach hang c6 phong cach mua hang S thwdng hao
hiép va vi tha véi nhitng ngwoi khac. Néu nhitng ngudi thudc nhém D tw kiéu va tho 16, thi
nhom S hiéu rang dé 1a ban chit ctia nhém D. Khi nhém I ba hoa thi nhém S lang nghe, va
cho rang déi ldc nhém I ndi lan man. Vi viy, nhém S 1a nhitng nhan vién trung thanh, vi tha

va dang tin cay.”

“Nhwng khong may 1a ho ciing c6 nhwoc diém. Nhém S thwong né tranh gidi quyét van dé
trir khi né da qua nghiém trong. Piéu nay xay ra vi ho khong thich sw d6i dau. Thé nén, néu
ban lam nhém S chan nan, ho sé khdng néi nang hoic lam bat c diéu gi dé giai quyét van
dé d6. Néu ban tiép tuc lam nhém S that vong, ho sé van cuw xtt nhw vay cho téi khi ho khéong
con du strc chiu dung. Khi nhém S qua that vong t&i mirc ho trd nén tirc gidn thi ban hiy can
than va nén tranh di mot noi khac. Nhiéu ngwdi trong chiing ta nghi ‘“Téi khong hiéu, tit ca

nhirng gi téi lam 13, v.v.. nhwng ho khéng nhin thay moi viéc trudc do.”

“Nhu vy, nhwoc diém cta nhém S 1a khong thich d6i dau va tranh xung dot. Ngoai ra,
nhirng ngwdi ndy con thiéu tAm nhin va kha ning sang tao. D6 12 bédi ho ¢6 gang lam viéc
hiéu qua va ddm bao rang moi ngwdi cdm thiy thoai mai. Nhdm S khong nhin ra ngoai day

giéng.”

“Nhwoc diém cudi cling ctia ho 12 chAm thay d6i va mién cwdng. Ho mudn sy 8n dinh ch
khong phai 1a sw thay do6i. P6i véi nhitng nguwoi dién hinh thudc nhém S, thi thay déi dong

nghia véi hon loan, 1am gidm tinh 8n dinh va pha vé m6i quan hé.”

“Mot trong nhitng Iy do khién nhém S khéng thich d6i dau do 1a vi yéu to then chot cia ho la
dwoc yéu mén. Nhirng khach hang cé phong cach mua S thich dwoc yéu mén, ho muon sw

hoa thuan va mong moi nguwoi hai long.
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. A A A » ~ ~ A
Yéu to chu chot cua nhom S: PDuge yéu meén
Nén Khong nén
. Ban dau hday d¢ cip t6i 1. D¢ cdp thang vao vu mua

mot chu ‘d¢ mang tinh ¢d ban.

nhan,

2, Chu @m dua ra ¥ Kién r6 2. Doihoi va tho 16.
rang: va cung c¢ap su dam

bao.

3. Hay chac c¢hin ho déng ¥ 3. Cho ring “im {ang nghia 14

vl ban truede khi tiép tuc. dong y7.

“T6i mudn n6éi mot chit vé phan trng ctia nhém S khi ai d6 doi héi hoic c6 hanh ddng tho 16.
Hay thit so sdnh. Néu mot ngwdi nhém D doi héi hodc tho 16 véi mot ngudi cling thudc
nhém D, thi ngwdi nay sé cw x véi thai do twong tw. Néu mot ngwdi nhém D doi héi hoic
th6 16 véi mot ngwdi nhém I, ngwdi nhém I sé ké cho nhitng ngudri khac (d6ng nghiép, ban
be, ngudi than, thi cung, hoic bat ¢t ai s3n sang lang nghe ho) vé hanh dong bat lich su.
Nhung néu mét ngudi nhém D doi hoi va thé 16 véi mot ngudi nhém S, thi ngwdi nhém S
chi im lang. Ngudi nhém S sé khong noi gi. Piéu nay din chung ta téi diém mau chdt cudi
cung. Pirng tw cho rang im Iing nghia 1a dong y. Khi nhirng ngwdi nhém S ddng y véi ban,
ho sé gat dau. Khi khéng dong y, ho sé chang lam gi ca. Hay c4n than, c6 thé ban da bo qua

diém nay!

“Tém lai, cic ban c6 thé nhé phwong thirc ban cho nhirng khach hang c6 phong cach mua

hang S bang cach ghi nhé rang:”
Nhom S: Hay bat dau bang cach riéng tw, dirng dwa ra gia thuyét

Khong ban tAm téi chuyén gio tay phét biéu, Douglas - gidm d6c chi nhanh ngan hang, cit
ngang: “T6i khong hiéu Idm. Ching t6i 1a mot ngan hang. Khi moi ngudi dén ngan hang, ho
mudn thwc hién giao dich. Sé c6 gi khdng 6n néu nhw ching toi dé cap thang vao cong viéc?

b6 la cach chung téi thwdong lam.’
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Gidng vién hoi lai doi Po: “Ai mudn gidi quyét vin dé nay? Ai c6 thé giai thich tai sao cic ban

khong nén dé cip thang vao cong viéc véi khach hang nhém S?”

Sam - gidm do6c kinh doanh cong ty truyén thong, lién gio tay: “Cé thé diéu nay sé hiru ich
cho ban. Ddi v&i khach hang ¢6 phong cach mua hang S, khi ban bat dau ndi vé cong viéc,
cling c6 nghia la ban dang coi trong céng viéc hon khach hang cua ban. Piéu d6 c6 thé 1a do

tam ly phong vé.”

Mot ngudi khac tir mot ban khac b sung: “D6 chinh xac 1a nhirng vin dé vwdng mic cia toi
v&ingan hang. Ho gti cho t6i rit nhiéu thw mo ta vé cac dich vu méi ‘pht hop véi nhu cu
cda toi’, nhwng khi néi chuyén véi ho, thi dworng nhuw toi chi 1a mét con s6. Hoan toan khong

phai Ia mot khach hang.”
Mot ngudi khac xen vao: “toi cling gdp phai van dé twong tw véi ngan hang. Mai lan tdi...”

Giang vién budc tdi cat ngang cudc thdo luan: “Hay khoan da. Ching ta & day khong phai la
dé ban luin lam thé nao dé cac ngan hang chu trong hon vao mdéi quan hé véi moi ngudi. Sé
dé dang hon néu chiing ta tip trung vao nhirng gi ngwoi khac nén 1am dé diéu chinh phong
cach mua cua khach hang. Hay quay tré lai véi viéc hoc hoi cac phong cdch mua hang dé

chung ta c6 thé hiéu khach hang cia minh hon.”

“Trwéce khi chuyén sang phong cach tiép theo, hdy kiém tra lai danh sach cac khach hang, va
nguoi dai dién chinh. Ban nghi c6 bat ¢t ngwoi dai dién nao cua cdng ty minh thuéc nhém S

khong? Nhirng diu hiéu nao am chi diéu d6?”

Luc nay, Dave da chic chdn rang nguwoi dai dién gin day nhit ma anh thuyét phuc thanh
cong la Jillian t&i tir Fasteners in a Snap, ¢6 ta 1a mét khach hang dién hinh thuéc nhém S,
chit khong phai nhém I. Dave nhan ra rang vi khach hang nay chu trong t&éi méi quan hé,
nhwng dong thoi cling kha dé dat. Nhitng cau hoi cta c6 ta ludn tip trung vao con nguoi, va
c6 ta la ngwoi duy nhat dé nghi gap mat truc tiép sau cudc goi dau tién. Jillian té ra kha
mién cudng khi ndi chuyén truc ti€p véi Dave. Ty mot bd phan khac ctia Fasteners in a

Snap, CRM First biét rang ngudi dai dién ndy c6 mot méi lo ngai lén d6i véi bd phan ma co
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dang phu trach. Do d6, khi goi lai, Dave da dé cap t&i cach thirc CRM First sé thay doi bo
phéan cua Jillian, nhung c6 ta khdong hdi Am. Lic d6, Dave cho rang im lang nghia 1a dong y.
Nhuwng khi biét phong cidch mua hang ciia nhém S, thi anh cam thiy nghi ngo vé gia thiét
ctia minh. Thwec té thi, ngwoi dai dién truyén thong trong nhém da nhic nhé anh vé vi khach
hang nay. Jillian dang mén nhwng kha deé dat, va to ra trai ngwoc hoan toan véi hai khach
hang thudéc nhém I - nhitng ngwoi hwdng ngoai va thich giao du. Khi tro chuyén véi ho,

Dave hiém khi chen 1¢i vao dwoc.

Dave stra lai théng tin vé Fasteners in a Snap, nhw sau:

Khich Negwoi Tinh trang | Phon Dau hicu
hang dai di¢n thuwong ¢

chinh thuyét cich

Fastener | hillian Thinh cong | S o G:om ¥y mt cude gap
sina McFarian o trge tiép sau
Snap d, Pho cuge 2ol
(iam doc dau tién
phu trach o Tap- trung vao con
Hinh

ngudi mor quan he

chinh . 2 7s

o am thay tm tuemg
hon khi biét ring
ching 161 da thiét
lip thanh cong he
thong nay cho hai
Khiach hang ma ¢o
ta bict

o[D¢ dat trong giao
ticp

o Mién cudng khi ¢
cdp (i moi lo ngai
chinh: ching 10
bict duoe thong tin
nay wr mot bo phan

khac

Phong cach mua hang C
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“Ching ta da thdo luin vé cac phong cach mua hang cia nhém D, [, S. Tiép theo sé la phong
cach mua hang cudi cung trong mé hinh D-I1-S-C, phong cich mua hang C. C - Compliant,
mang nghia la tinh tuan tha. Nhitng khach hang thu¢c nhém C thwong cé xu hwéng dwa vao
logic duy ly va bang chirng dé rut ra két luan. Ho muén dam bao rang moi thi dwoc lam

theo hwéng dan cta sach.”

“Trong khi nhém D pha twong, nhém [ dirng 1én ¢6 vii moi ngwdi veot qua birc twdng, nhém
S gitup d& dé moi ngwoi vrot qua birc twdng, thi nhém C lai la lam bai tap vé nha. Trwéec
tién, ho do chiéu cao ctia birc twong, va dién thong tin vao bang. Nhirng nguoi nay st dung
thiét bi do dac dé xac dinh géc birc twong 1a 84,5 do. Tiép theo ho kiém tra tdc dd gi6 va cin
nang ban than. Cudi cung, khiach hang thudc nhém C dién moi thong tin vao bang ghi chu,
sau do6 4n vao nit ‘tinh’. Bang ghi chi dwa ra mot bao cdo dai bon trang, trong d6 chi rarang
néu ho dirng cach birc twong hon 6 mét va buéc 1dy da khoang 7 buédc (mdi buéc dai 0,8
mét), ho sé nhay qua birc twdrng véi mot lwe twong dwong khoi lwong co thé, va cach birc
twong xap xi 0,05 mét khi nhay qua, déng thoi tiép dat & khoang cach hon 0,6 mét tai phia
bén kia. Va néu ban c6 chit thoi gian, ho muon ké cho ban nghe chi tiét vé phwong phap

tinh toan.”

“Khi nghi vé nghé nghiép dién hinh ciia nhém C, hay lién twdng t&i nha nghién ctiru, ké toan,
ky sw, nha phan tich, nhirng ngwdi lam nghé lién quan téi viéc dinh lwong va di sdu vao chi
tiét. Vay diéu gi c6 gia tri véi cac khach hang thuéc nhom C? Nhirng nguwoi nay thwong co xu
hwdng t6 chirc va di sau vao chi tiét. Ho mudn ddm bao rang quyét dinh dwa ra pht hop véi
cac s6 liéu va dir kién thuc té. Nhitng ngudi thuéc nhém C mudn chic chin rang cac thu tuc
ti€p theo la phu hop. Ho ludn tim ki€ém ciu tra 1oi cho ciu hai ‘tai sao n6 khéng hiéu qua?’

Nhém C gidp ddm bao rang ching ta van duy tri chat lwong cao sdn phidm va dich vu.

“Khong may la cling giong nhw cac nhém khéc, ho cling c6 mat trai. Khach hang thudéc nhém
C la nhirng nguwoi theo chi nghia hoan hdo va rat kho hai long. Ho khong chi ky vong cao
vao ban than ma con ky vong cao vao ngudi khac. Noi chung, khéng may ai trong ching ta

lai thich dwoc ngwoi khac ky vong cao vao minh.”
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“Nhém C c6 thé sé chi chi trong vao so liéu va thyc té€ ma quén di nhin t6é con nguoi, bdi

vay, doi lic ho bi cho la nhitng ngwdi lanh lung va tinh toan.”

“Két qua 13, ho c6 thé qua lo 1dng va mic phai chirng té liét kha nang phan tich - téi mirc

khong thé dwa ra dwgc quyét dinh nao ca du la nho nhat.”

“Vi sao nhém C lai nhw vay? B&i yéu to chi chot caa ho 1a thue hién diing cdch. Nhirng nguoi
c6 phong cach mua hang C tha khéng dwa ra quyét dinh con hon 1a dwa ra mot quyét dinh

sai lam.”

“Vay lam sao d& ban hang cho nhém C? Piéu nay chwa hin da khé. Mau chét1a & chd ban
phai dwa ra mét treong hop logic dé chirng minh ré rang cho quyét dinh caa ho la dung.”

Giang vién trinh bay bang sau:

Yéu to chu chot: Thue hién ding cich

Ntn Khong nén
. Pua ra ¥ twong mot l. VO 16 chire va thinh thoang lai
cach logic, xen vao mot so o1 binh luédn,
2. Bam sat vao chu de. 2. Phu thude vao s¢ thich theo
cam tinh dé dat duoc thoa
thuan.

3. Dua ra s6 licu va dir kien 3. Thae give ra quyét dinh
thuc té dé khang dinh nhanh.
cho tuyeén bo cua minh.

Néu ban 1a mot ngwdi ban hang thanh cong trong viéc thuyét phuc khach hang nho vao tinh
cach, uy tin, méi quan hé, thi hay quén ngay ching di. Ban sé khong thé gianh dwoc sw dong
thuin ctda khach hang thudc nhém C. Ho muén s6 liéu va dit kién thwc té. Nhitng ngwoi nay
mong ban dwa ra ding ciu héi, cung cap cho ho nhirng gidi phap dw phong, thuwc hién diéu

ma ban hira, va khong nén tuyén bé 1a ban khong thé dwa ra s6 liéu hodc dir kién thuc té dé

chirng minh.
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“Tém lai, ban c6 thé nhé phwong thirc ban cho nhitng khach hang c6 phong cach C bang

cach ghi nhé”
Nhém C: Cho ho thoi gian d€ tim hiéu chi tiét

Trwéce khi giang vién dé nghi ho nhin vao danh sach ngwoi dai dién, Dave da cam thiy bat
an. RO rang la nguwoi dai dién ciia Web Systems and Tools 1a m6t khach hang dién hinh

thudc nhém C. Bang chirng da qua ro rang:

e Sharlene khéng thich xay dwng méi quan hé. Trong khi CRM First thanh céng trong viéc
thuyét phuc nhirng khach hang khac tham gia vao thwong vy, thi c6 ta lai khéng.

e C6 ta la ngwoi duy nhat yéu ciu tén ctia hai d6i tha canh tranh. Dave da cho dé 1a mot

bwdc khong may quan trong dé dap (rng yéu cdu mua cia Web Systems and Tools.

e Sharlene dwong nhw hoi bwe minh néu cudc gap go kéo dai hon so véi du tinh vai phit, va

dé 1a diéu thwong xay ra.

e Dave nhé rang khi Web Systems and Tools dé nghi CRM First dwa thém thong tin, thi doi

lic c6 ta phai goi lai cho anh téi hai I4n b&i vi thong tin khéng ding dang nhw yéu cau.

Va Dave hoi twdng lai mét diéu Sharlene da néi khi co ta goi t&i dé tir chdi vu mua ban:
“Chung t6i chi tin twdng vao kha nang hoan thién va dap &ng nhu ciu ctia ching tbi tir mot

nhém khac.” O, hoa ra la ho da khong chao hang ding cach. Sao anh khéng nhéin ra diéu dé

trudc day nhi?

“Trwéce khi ching ta tiép tuc, hay dién n6t phan con trong vé nhém C vao trong danh sach.
Ching t6i da ra soat lai bon phong cach ban hang co ban. Theo ban, thi chin khach hang cia

Dave sé roi vao nhom nao?”

Dave da hoan tit danh sach.
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Giang vién noi: “Ching ta sé tam nghi & diy. Nhwng trwéc dé hay danh vai phut dé trao doi

v&i cac ban cung nhom vé ba ciu héi sau:”
1. Phong cadch mua hang nao khién ban cdm thiy dé chao hang nhAit? Vi sao?
2. Phong cach mua hang nao khién ban cdm thay khé chao hang nhat? Vi sao?

3. Hay dwa ra ba trwong hop trong d6 ban cht dong chao hang, ban sé thwc hién nhirng

hanh dong nao dé lam khach hang hai long nhit?

Dave cling can tam nghi. Budi hoc kéo dai 90 phit troi qua kha nhanh va séi néi khién anh
ta cdm th4y ngap dau. Nhung Dave khong hé biét rang, phat hién quan trong nhat déi voi

anh ta sé t&i ngay sau khi hét gio nghi.
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4. BAN HANG CHO SEP CUA BAN

Giang vién tiép tuc bai hoc sau gio nghi: “Chung ta da tim hiéu vé bén phong cach ban hang
co ban, va cac ban ciing c6 co hdi dé xac dinh cac thwong vu thanh céng, thwong vu that bai,
va thwong vu dang theo dudi tir nhirng ngwoi dai dién cé phong cdch mua hang thuéc cac
nhém khac nhau (D-I-S-C). Té6i mudn doi chu dé tir ly thuyét téi thwe hanh trong vong vai
phut bang cach quan sat nhirng chién lwgc 4p dung cac nguyén tic nay. Hay bat dau bang
mot vi du don gian: ban giai phap cho sép ctia ban. Sau dé, chung ta sé quay tré lai cha dé

ban hang cho khach.”

“Hay lang nghe that k§. Toi sé dwa ra mot thi du cho cac ban. C6 mot van dé nay sinh trong
nhém cua cac ban. Ban sé nghién cru toan bd van dé nay va chuin bi mot tai liéu dai tam
trang dé mo ta van dé, dwa ra bon gidi phap khac nhau dé xir Iy van dé, va trinh bay diém
manh ciing nhu diém yé&u cia mdi giai phap. Ban thich ca bén giai phap nay. Chti y 1a ban da

hanh dong ding nhw mong mudn cia mot khach hang dién hinh thuéc nhém C!

“Ban sé gap sép dé thao ludn van dé va dé xuit cach gidi quyét. SEp khong biét gi vé van dé

va cudc viéng tham cda ban. Ban go ctra va nghe thiy: ‘Moi vao™.

“Nhitng tir d4u tién ma ban ndi con tuy thudc vao phong cdch mua hang cia sép. Chang han,
néu sép ctia ban thuéc nhém D, diéu diu tién ma ban noéi sé 1a gi? Vay néu sép thudc méot
trong banhém [, S, C thi diéu gi sé xay ra? Hay nhé lai nhirng diéu ma ban da hoc dworc vé
bdn phong cdch mua hang co ban, va suy nghi cin thin vé cic ca nhin c6 phong cach mua
hang khac nhau sé mu6n ban lam gi cho ho va mong dgi diéu gi sau khi ban buédc vao
phong. Ban sé cé tam phut thao ludn véi nhém cliia minh, hdy thay tredng nhém méi. Toi

mudn c6 bon cau tra loi trén bang kep gidy.”
Nhitng y kién dau tién

Trwdng nhém tiép theo trong doi o la Ian, gidm déc kinh doanh mot hang phén phéi 6 to:

“Pay c6 vé la mot bai tap thu vi. Téi cé tham dw mot Iép hoc & Myers-Briggs cach day vai
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nam, ciing tién hanh twong ty nhw thé nay. Hay ban vé khach hang thuéc nhém D. Cach nao
tot nhat dé giao tiép véi ho? Ai cé y kién gi khong?” Connie - CEO ciia mot hang ké toan tra
10i: “Theo nhw hwéng dan, gia sir sau khi bwéc vao phong sép, chiing ta dwoc phép quyét
dinh thi sé n6i gi dau tién. Mot khach hang thudc nhém D khong thich tro chuyén dong dai,

toi nghi ching ta nén di thiang vao muc tiéu bang cach giai thich van de.”

Douglas - gidm d6c ngin hang lién phan ddi: “Cach dé chang bao gior dem lai hiéu qua. Toi
cho 1a minh thuéc nhém D, va t6i khong thich dé cap téi viéc giai thich van dé. Té6i mudn
nghe vé gidi phap. Thé nén khi bwdc vao van phong cua toi, toi mudn biét cac ban nghi
ching ta nén lam gi. T6i mu6n dwgc nghe diéu gi d6 tir cic ban nhw: “T6i nghi ching ta nén

lam xyz va day la ly do vi sao.’ D6 méi la diéu t6i can”

“Moi nguwdi thdy 6n cht”, Ian hoi.

“Toi thiy 6n”, Dave tra 1o, va ca doi Do nhat tri.

Ian tiép tuc vai tro trwedng nhom: “Thé néu sép thudc nhém I, ching ta sé néi gi day?”

Douglas phat biéu: “Téi cho 12 cach tiép cin twong tw sé hiéu qua. Ching ta nén di thang vao

diém chinh.”

Lan nay t&i Dave phan doi: “Téi la mot ngwoi dién hinh cho nhém [ va téi ddm bdo 1a cach
d6 khéng hé hiéu qua véi toi. Cac ban cin phai thuyét phuc dé toi tré nén nhiét tinh truéc
khi toi san sang giai quyét cong viéc. Td6i mudn cac ban...”

lan xen vao gitra ciu: “T6i hiéu. T6i ddng y véi anh vi ly do d6. Toi cling 1a nguoi thudc
nhém 1. Khdng phai lic nao moi thi cling déu la cong viéc. Hay dé cap t&i tran bong t6i qua,
hodc héi tdi vé ky nghi vira r6i hay nhan vién méi lam viéc ra sao. Hay danh tréng lang mot
chut.”

Dave dap 1¢i: “Chinh x4c! D6 1a cach bat dau cudc néi chuyén, dong thei gitp xay dwng mai

quan hé kinh doanh t6t dep.”
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“Dlng vay”, lan no6i va gio nam ngdn tay dong tinh véi y kién cta Dave.

Douglas hoéi: “Khi nao thi hai anh méi két thic man trinh dién tinh anh em cadm dong va noi
cho ching t6i nén viét diéu gi 1én bang day? Nén dé cip t&i diéu gi dau tién khi sép 1a khach

hang dién hinh thudc nhém 1?”
Dave tra loi: “Cudi tuan cta anh thé nao? La cdu hoi ma t6i mudn nghe.”

“Cach do sé hiéu qua day. Gio thi hay chuyén sang nhom S. Chuing ta c6 ai la khach hang
dién hinh thuéc nhém S khéng?”

Dave ngay lap tirc quay sang phia Sam, dai dién mot hing truyén théng, ngwoi kha la im
lang cho téi thoi diém nay. “T6i doan d6 la toi”, Sam tra 1o, nghe c6 vé giong mot ciu hoi
hon 1a mot 1o khang dinh. “T4t ca cac ban déu rat gioi khi phat hién ra diéu nay. Téi thuc sw
thay khong can thiét phai néi gi. T6i cling khong chic minh 1a mot khach hang dién hinh
thuéc nhém S. Nhwng néu ban buéc vao van phong toi dé€ thao luin vé viéc kinh doanbh, thi
tot hon hét 1a hay dé cip téi mot chi dé mang tinh cd nhan giong nhw giang vién vira néi,
nhwng dirng di qua siu vao ch dé dé. Néu hoi tén vo téi hodc noi chiing t6i sé di du lich, thi

d6 1a mot khéi dau tot. Tém lai ban ddu hay hoi mot chat vé ban than téi.
“Tai sao ching ta khéng viét la: ‘Gia dinh anh thé nao?””, lan goi y.
Sam lién tra loi: “Duwoc diy.”

“C6 phai tit ca nhirng ngwoi thudc nhom S déu dé xtic dong khong?”, Douglas héi vai thai do

khong thé gidu giém sw tirc gidn trong giong ndi ciia minh.
“C6 phai tat ca nhirng ngwoi thudc nhéom D déu tho 16?7, Dave dap tra va bat cuoi.

lan xen vao: “Théi ndo, ching ta hay chuyén sang nhém C. Lam thé ndo dé chung ta bat dau

buéi tro chuyén véi mot ngwdi thuéc nhém C?”
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Dave tra 1oi du tién: “Thang than ma noéi thi diy 1a nhém t6i cdm thay kho cong tac nhat.
Néu cac ban c6 thé chi cho t6i bi quyét dé ti€p xtc v&i ho, thi that tuyét. Ho luén khién t6i

phat dién.”

Sam tiép 10i: “Dave, néu diéu nay hitu dung, t6i cho 1a nhém C sé rat dé hop tac néu tdi
khong don ho vao chin twong. T6i nhan thiy ho khong thich bi thic ép dé dwa ra quyét
dinh. Nhirng ngwdi nay luén mudn c6 nhiéu thoi gian dé kiém tra sé liéu va dir kién thwc

te.”
“Vay chung t6i nén noéi gi khi bwdc vao phong sép?” Douglas hoi.

Vai gidy im 1ang troi qua truéc khi Connie, CEO cia mot hing ké todn tra 1oi: “Trong bon
phong cach mua hang, toi cho la minh dac trung cho nhém C hon ca so v&i nhitng nguoi
khac trong doi. Néu toi la sép, thi nhirng gi Sam noi it nhiéu cling ddng. T6i khong thich bi
thidc giuc dé dwa ra quyét dinh. Cac ban nén giai thich cin thin van dé cho t6i va dwa ra cho
toi bén 1o dé nghi. Sau d6, ban cin phai cho toi thoi gian dé kiém chirng, nghién ctru vé cac
giai phap thay thé khac ma t6i mudén cin nhic, rdi sau d6 méi dwa ra két luan cudi cing

trong khoang thoi gian da dinh.”
“Van con hai phut”, gidng vién néi tir phia trén 16p hoc.

“S3p hét gio roi, thé cudi cung thi chiing ta phai néi gi khi buéc vao phong sép?”, Douglas

sOt rudt vi ap lwc thoi gian.
“Lam on cho t6i vai gidy dé nghi, dwoc khong?”, Connie tra 1.

“Douglas nay, chung t6i khong muon don mot khach hang nhém C vao chan twong. Ching ta
c6 thé van can tdi co dy!”, Ian chAm choc. Sau d6 tiép tuc noi: “Cac ban thiy sao néu gia st
viét ‘Chung ta dang c6 mdt van dé, tdi mudn anh xem xét mét s6 gidi phap dw phong dé xi&

1y né.” Liéu d6 c6 phai la khéi dau tot khong?”
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Dave d4p lai: “Bit dau t6t ddy, nhung cin phai b sung thém thdi gian vao cau dé. ‘Chung ta
dang c6 mét van dé, td6i muon anh xem xét mot so gidi phap dw phong dé xtr Iy nd. Anh cé

thoi gian khong?”

Ian nhan xét: “Nghe c6 vé thuyét phuc hon diy. Connie, cd6 cdm thay thé nao?”

“To6i dong ¥, d6 1a mot khéi dau tot. Co vé do 1a lwa chon t6t nhit cua ching ta trong khodng
thoi gian ngan ngui nay”, Connie tra 1oi.

Khi chuing t6i hoan tit, ndi dung trong bang kep gidy cia d6i D6 nhw sau:

e D - T6i cho la ching ta cin lam xyz, ly do la vi...

e [ - Ky nghi cu6i tudn cta anh thé nao?

e S - Gia dinh anh thé nao?

e C - Chung ta dang c6 mot van dé, tdi mudn anh xem xét mot sé gidi phap duw phong dé xi

1y n6. Anh c6 thoi gian néi chuyén khong?

“T6i dang quan sat toan bo ndi dung trén nhirng bang kep gidy trong 16p hoc. T4t ca cac doi
déu st dung thoi gian hiéu qua dé thao ludn dé tai nay va dang chuin bi dwa ra két luén.
Trwéce khi ching ta dé cip téi dap an, cho phép tdi hoi, cac ban cé nhin thiy bat ky hanh vi
mua hang dién hinh nao hodc bat ky hanh vi mua hang khong ding cach nao trong nh6m
ctia minh khéng?”, gidng vién nhan manh vao “hanh vi mua hang khéng dung cach” véi mot
tiéng khuc khic trong c6 hong. Dave cdm thdy ré rang la cac déi khac cling dang trai nghiém

twong tw nhw doi Do.
“Hay tam gac lai nhitng hanh vi ma cac ban quan sat thiy va bat dau di vao ndi dung chinh.”

“Hay nh¢ lai gia thuyét: c6 mot van dé ndy sinh trong nhém ctia ban. Ban da nghién ctru
toan bd van dé nay va chuin bi mot tai liéu dai tdm trang dé mo ta van dé, dwa ra bon giai

phap thay thé dé xir Iy vin d@, va trinh bay diém manh cling nhw diém yé&u ctia mdi giai
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phép. Ban thich ca bon gidi phap nay. Ban sé gédp sép dé trinh bay vé van dé va dé xuit cach
giai quyét. SEp khong biét gi vé vin dé va chuyén viéng tham cta ban. Ban go ctra va nghe
thiy, ‘M1 vao’. Nhirng tir dau tién ma ban noi tuy thudc vao phong cach mua hang cia sép.
Chang han, néu sép cta ban thudc nhém D, diéu dau tién ma ban néi sé 1a gi? Doi Xanh

dwong phat biéu truéec.

DPap an ctia bon ddi nhw sau:

Néu sép ban thuéc nhém D

Doi Xanh dwong: Chung tdi dang gap rac rdi véi... anh c6 thoi gian dé€ ban bac vé né khong?
Doi Xanh 14: Anh c¢6 vai phut dé€ ban vé cach gidi quyét vAn dé ma ching ta dang mac phai...?
Doi Do: Toi cho la chung ta can lam xyz, 1y do 1a vi

Doi Den: To6i can 10 phit dé€ xin quyét dinh cta anh vé... biy gi¢ cé tién khong?

“0r day c6 mot sé dap an ding, nhung cai diing nhat 13 ci thé hién ré rang von hiéu biét ctia
chuing ta vé cach thirc lam viéc hiéu qua v&i khach hang nhém D. T6i cho la cac ban biét Iy
do vi sao. Hay nh¢ 101 goi y cda toi. Hay tw hoi ban than: Khi ban bwéc qua canh cira, khach
hang thudéc nhém D muén gi & ban? Hay chd y yéu t6 then chét ciia nhém D d6 la thoi gian -
Dblrng lang phi thoi gian ciia ho! Thé nén khi buéc qua canh ctra, sép mudn ban néi véi ho

hai diéu, cu thé 1a: Ban muén gi? Va ban sé sir dung bao nhiéu thoi gian ctia ho?”

“Thé& nén néu ban noi: ‘Ching toi dang gap rac rdi véi... anh co thoi gian d€ ban bac vé no
khong?,’ thi ban da tra loi cAu hoi thir nhit - Ban muon gi? - nhwng chwa giai dap ciu hoéi vé
thoi gian. Ban khdng néu ro thoi gian cin thiét, va sép cia ban khong thé biét dwoc liéu
cudc thao ludn nay c6 dang d€ dau tu thoi gian ciia ho hay khong. Hon thé, theo quy luat
chung, khach hang thuéc nhém D khong thich dé cip téi ‘van dé. Ho muon tip trung vao

giai phap.”
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“Néu ban ndi, ‘Anh c6 thoi gian d€ ban bac vé cach giai quyét rac réi ma ching toi dang

phai...?,” thi rd rang ban c6 mot van dé véi viéc gidi quyét rac rdi thay vi dwa ra gidi phap.”

“Twong tw, khach hang thudc nhém D ciing hiéu vai cudc ban bac sé tiéu tén thoi gian cda

ho. Thé nén ho s& cit ngang ban bang cich 4m chi rang ban chi cin mot phut

“Néu ban noi, ‘ T6i cho 1a chung ta can lam xyz, ly do la vi..’, ban da tip trung tim kiém sw

ung ho, diéu nay t6t, nhung ban van gip van dé vé thoi gian.”

“Tuy nhién néu ban néi, ‘T6i cAn 10 phit dé€ xin quyét dinh caa anh vé..”, ban da n6i ré minh
mudn gi, ddng thoi dién dat ro bang tir quyét dinh thay vi vdn dé - khach hang nhém D

mudn hiéu roé vé thoi gian. Ho sé thich va tén trong ban néu ban dé cip ddang cach.”

Dave quan sat nhirng cai dau dang gat g xung quanh phong hoc. Diéu d6 néi 1én rang day

hién nhién la cach t6t nhit dé doi thoai véi khach hang thudc nhém D.

Giang vién két luin: “Hay nghi vé phong cach ban hang ma khach hang mong mudén, ban nén
dwa ra y kién hay nhit bang cach bat dau mot cudc ddi thoai véi nhitng ngudi thudc nhém

D_"

“Gior thi hdy chu y vao ba phong cich mua hang con lai. Khach hang nhém [ muén gi tir ban

sau khi ban buéc qua cira, diéu dau tién can noéi la gi?”

Sau khi két thic viéc thao ludn bén phong cach mua hang, gidng vién hoan tit théng tin 1én

bang kep gidy:
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Ho muon gi tir ban

D Ho mu6n biét ban muon gi
va thot gian dé thao ludn la
bao nhicéu

I Ho muon ¢ nglr ¢anh

S Ho mudn trod chuyén than
mat

C Ho mudn danh théi gian dé

hiéu chi tiét van dé

A A - -~ 3~ - ..
DPicu dau tién nén dé cap toi

la gi

Téi can 10 phut dé xin anh

quyét dinh vé..,

Cudi tuan ¢ua anh thé nao?
Anh ¢6 Khoe khong?

(Giri mot email dé cap téi
thai gian can thiét ¢ thao
luan chi tiét vé van dé) Néu
bdy gi¢ thich hgp, thi toi
mong anh ¢6 the danh thoi
gian can thiét dé thao Tudn vé
rac roi mé ching ta dang gip

phai..,

Pai thoai véi Khach hang nhém D

“Chung ta da thao luin t&i diéu dau tién can dé cip. By gio, hay tiép tuc véi phan con lai

clia cudc doi thoai. Hay quan sat ndi dung trong bang biéu. T6i muén moi ngwoi danh bén

phut dé dién nét thong tin con lai. Hiy dwa ra quyét dinh, d6i véi moi phong cach mua hang,

cac ban cin phai lam gi d4u tién, thir hai, thir ba, v.v... Chu y 1a khong phai hanh dong nao

cling 4p dung v&i moi nhom. Hay bat dau véi cot D va dwa ra thi tw wu tién cla tirng hanh

déng - dau tién, thi hai, thi ba, v.v... Ban c6 bon phut.”
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Hanh dong - D — I S C
A. Chao hoi xd giae
B. Giai thich v& vin dé
B 1. Giai thich so hwge
B2. Gidi thich chi tiét
C. Hoi eich giai quyvét van dé
D. Dua ra giai phap
1. Giai thich so luge
2. Giai thich ¢hi tiéy
E. Loi ich cua giai phap
El. Yéu cau lgi ich
E2. Giai thich lot ich

F. Dat dugce sir dong thugn trong budge

ticp theo

Sau bon phit, giang vién tiép tuc thao ludn. “Hay cung kiém tra lai bang bi€u. Néu sép cia
ban 12 mot khach hang dién hinh thuéc nhém D va ban dang déi thoai truc tiép, ban sé bat
dAu tir ddu? Chao hoi xa giao? Hién nhién 1a khong vi diéu nay khong phu hop véi mot
ngudi thudc nhom D; Gidi thich so qua vé van dé? Khong, khong danh cho kiéu nguwoi nay.
V&i khach hang nhom D, ban hay bat dau bang giai phap. Nhém D 1a nhitng khach hang
thwong doc phan két ciia quyén sach trudc dé quyét dinh xem liéu ho c6 muén doc phan

con lai hay khéng.

A 2

“Sau khi bat dau véi gidi phap, ban hay dwa ra mot vai loi giai thich van tit vé van dé, mo ta
loi ich chia gii phap, va c6 gang dat dugc sw dong thuan trong bwdc tiép theo. Thuc té, cudc
d6i thoai nay sé dién ra ‘t6i mudn lam...,, bdi vi no giai quyét nhirng van dé nay..., va ching ta

sé c0 lgi... anh ¢6 nhit tri khong?”
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Hanh dgng D I S (3

A. Chao hoi xa grtao

fR, Giai thich \1 \7;':n x‘I:"
B1. Giai thich so luge
Bi. V(varlr thich ¢hi lu
C. Hoi céch gidi quyét van dé
D. Dua ra giai phap I
D1. Giai thich so lugc
D2. Giai thich chi tict
L. Lot ich caa giai phip 3
1. Yéu cau loi ich
2. Giai thich 1gi ich

F. DPat duge s dong thudn trong bude 4
Lép theo

“V&i khach hang thuéc nhém D, ban c6 nén mo6 ta ca bon gidi phap? Pwong nhién 1a khéng,
hay dwa ra giai phap ban cho 1a t6t nhit. Nhung nhé chuin bi cd nhitng phwong an dw

phong trong trirong hop ho khéng thich gidi phap dau tién.”
Do6i thoai véi khach hang nhom |

“Tiép theo 1a nhom I. Ban sé& bat dau tir dau? Chao hoi x4 giao? T4t nhién roi. Ngoai ra, ban
con cin phai chuln bi Ky cang vi sép cua ban c6 thé muén danh thoi gian dé thao luan chi
tiét. Sau khi tao ra ngit cdnh, ban san sang chuyén sang buéc tiép theo, gidi thich so lwgc

van dé, day 1a mét bwéc quan trong. Tiép d6, ban sé lam gi?

Dave biét ciu tra 1o, nhwng mot nguwoi tir ddi Xanh dwong da tra 1oi truedce: “Pua ra giai

phap.”

“Cach d6 co thé hiéu qua vdi vai ngwdi nhom I, nhwng mot khach hang nhém I dién hinh sé

thich phwong thirc ti€p can khac. Co ai trong 1&p nghi minh thudéc nhém nay?”
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Hon mot nira canh tay gio 1én. Tiéng ri rAm quanh 16p hoc chirng té cho Dave hiéu rang
nhiéu nguwoi cling ngac nhién. Khong chi minh Dave. Pwong nhién, hon mét niva cdnh tay gio

lén vi ddy la 16p hoc bdn hang Dave nghi.

“Nao nhirng nguoi gio tay, cac ban hay ho to chir cai dau tién cia buwéec tiép theo,” Gin nhw

tat ca déu nhat tri “C!”

Connie gio tay: “Té6i ¢ y kién. T6i dd danh nhiéu ngay dé nghién ciru mot van dé va chuin
bi mot ban thuyét trinh dai tm trang, trong d6 dwa ra bén giai phap va phan tich diém
manh, diém yéu cta tirng giadi phéap. Gitr diy cac ban dang néi véi toi rang téi nén hoi sép
cach giai quyét van dé sau khi cb ta chi danh ndm phut dé€ lang nghe tdi trinh bay sao? Diéu

nay nghia la gi?”

Giang vién tra 1oi: “Dwong nhién ban dung. P6i véi mot sé nguwdi nhém C, hdi nhom I vé
cach gii quyét van dé sé chang c6 y nghia gi. Nhung d6i véi nhém I diédu d6 1a cuc ky quan

trong. Ai cé thé gidi thich ly do?”

Ian phat biéu y kién: “Cac ban thay diy, doi véi téi va nhiéu ngwoi thudc nhém I, phin tha vi
nhAt 13 suy ngadm vé giai phap. Thé nén, khi dwa ra vin dé, hiy dé chiing tdi kham pha no.
Hay cho nhém I thoi gian d€ can nhiac vé cach gidi quyét. Ching téi chwa mudn nghe giai
phép cua cac ban. Ching t6i khong muo6n suy nghi cia ban ngén can tinh sang tao cia nhém

chung toi!”

“Ping l1a phong cach ndi ctia ngwdi nhom 1. Thé néu cac ban hoi mot ngwdi nhém D vé gidi
phap, thi diéu gi sé xay ra?”

Mot thanh vién cla doi Xanh 14 tra 1oi: “Sép t6i 1a mot khach hang nhém I dién hinh, 6ng ta
s& ndi thé nay: Xin 16i! Anh dang hoi tdi cach gidi quyét van dé clia anh? Anh noéi tdi phai
lam cong viéc cla toi va ctia anh? Néu d6 1a nhirng gi anh dang ndi, thi c6 thé chung ta

khong can ca hai, phai khéng?” Tiéng cudi vang khap 16p hoc.

https://thuviensach.vn



Giang vién nhat tri: “Chinh xac, néu sép cuia cac ban thudc nhém D, thi hdi 6ng ta hoac ba ta
A 7

vé cach giai quyét vé dé sé 1a mot diéu ngu ngoc — hanh déng do sé khién sw nghiép ctia ban

c6 nguy co chirng lai. Tuy nhién, hay tiép tuc.”

“P6i véi nhom I, bwée 1 - chao hoi xa giao, buwéce 2 - gidi thich so lwoc vé van dé, buéce 3 -
héi ho cach giai quyét, buwdc 4 — dwa ra cach gidi quyét cua chinh ban. Nhdn manh thém vé
gidi phap duy nhat ma ban mong mudn st dung. Budc 5 thit tha vi. Hiy nhé nhitng leu y
khi lam viéc v&i nhém I: Hay d€ ho tw ban cho chinh minh. Bwéc 5 chinh xac 1a: Dé nghi sép
mo ta nhirng lgi ich trong giai phap ctia ban. Ho sé trinh bay diéu mong muén c6 dworc tir
nhirng 1oi goi y cua ban. Cudi cung, budc 6 - nhian dwgc sw dong thun dé tiép tuc thuc

hién. Gi¢ thi hdy tong két lai.”

Sau khi téng két, giang vién dién tiép ndi dung vé nhém I vao bang biéu:

Hanh dong D | S C
A. Chao hoi xa giao l
B. Giai thich van dé 2 2
B1. Giai thich s¢ hrgc

B2. Giai thich chi et

‘oa

€. Hoi each giar quyét van d¢
D. Pua ra gian phip 4
D1. Giai thich so luge

D2. Giai thich ¢hi tiét

E. Lot ich cua giail phap 3 5
1. Yéu cau loi ich

E2. Giai thich 1ot ich

F. DPat duge su da"m;__- thuan trong bude 4 6

ticp theo

Pai thoai véi khach hang nhém S
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Giang vién tiép tuc: “Thé con nhom S? Dy c6 18 1a cudc d6i thoai don gian nhit. Ban bat dau
v&i loi chao hoi xa giao. Theo ndi dung trong bang biéu, mach doi thoai sé gin giong mot
ciu chuyén: mo ta so lwoc vé vin dé, giai thich vi sao ban thich gidi phap nay hon, néu ra
nhirng loi ich cta gidi phap do, va yéu cau sw déng thuin dé tiép tuc thwc hién. Nhém S sé di
theo mach d6i thoai ctia ban, va néu thiy giai phap hop 1y, ho sé cAn nhic sw lién quan dén

con nguwdi va cdc mdi quan hé, va thuwong c6 xu hwdng nhat tri véi ban.”

Hanh ding D I S C
A. Chao hoi xa giao 1

B. Giai thich ve van dé 2 2 2

B1. Giai thich so luoe

32. Giai thich ¢hi tict

d

C. Hoi cach giar quyet van dé

D: Dura ra giai phap 1 4 3
D1, Giai thich so huge

D2. Giai thich chi tiét

e

E: Lyt ich cna giai phap
El. Yéu cau lgi ich

2. Giai thich ot ich 4

(WS

F. Pat duge sy dong thuan trong | 6

bude tiép theo

Paéi thoai véi Khach hang nhém C

“Gi¢r thi chuyén sang nhém C. Hiy nhé rang cac ban da giri mot email thong bao trwdc vé
ndi dung cho ho. Vay tiép theo, ban s& bat dau tir ddu v&i nhom C? Chao hoi xa giao? Duong
nhién la khéng. Cac sép thudc nhom nay khong thich sy than mat. Thé nén, trwdc tién ban
hay giai thich so qua vin dé. Thé la xong? Chwa dau. Ban can phai giai thich that chi tiét. Ban
can phai thuyét phuc sép rang day 1a vin dé c4p bach. V4an dé d6 1a gi? N6 quan trong ra
sao? N6 kéo dai bao 1au r6i? Nguyén nhan 1a tir ddu? N6 anh hwéng dén t6 chirc nhw thé

nao?...
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“Mot khi ban da thuyét phuc dwoc nhitng ngudi thudc nhém C rang c6 mot van dé, va né
can phai gidi quyét, ban cin néu ro giai phap bang mdt bao céo chi tiét vé cac giai phap da
phan tich, bao gom ca diém manh 14n diém yé&u. Sau d6, hay trinh by loi ich va héi xem liéu

nhém C da sin sang dwa ra quyét dinh hay cin thém thong tin bé sung hay khong.”

Giang vién hoan tit n6i dung bang biéu:

Hanh dong D I S C

A. Chdo hoi xid giao |

B. Giai thich v¢ van dé 2 2 2 I
B, Giai thich so luge

B2. Giai thich ¢hi tict 2
C. Hot cach @iai quyét vian de 3

D. Dira ra gidi phap 1 i 3 3
D1. Giai thich so luge

D2. Giai thich chi tiet 4
E. Lot ich cua giai phip 3 5

E1. Yéu cau lgi ich

E2. Giai thich lgi ich - S
F. Pat duge su dong thudn trong bude } f 3 3

ticp theo

Mot canh tay gio 1én tir ddi Den, c6 ngwoi hoi: “Anh noi rang ching ta phai giai thich chi tiét
vé ca bdn giai phap khac nhau. Tai sao? Chang phai diéu dé sé gy lang phi thoi gian néu
nhu gidi phap thi tw 1a dap &n hién nhién?”

“Mot cau hoi thad vi. Ai c6 thé néi cho téi biét Iy do vi sao viéc giai thich chi tiét toan bo bén
giai phap lai dong vai tro quan trong?”

Connie tra 1od: “Ban phai chirng minh cho nhém C la minh da lam bai tap vé nha. Ban phai
chirng minh rang minh da suy ngdm ca bdn giai phap va giai thich dwoc 1y do vi sao lai chon

giai phap thit tw thay vi ba phwong an con lai. Bang cach ndy, ban ddm bao rang nhém C c6

thé tin twéng vao két ludn ma ban da chirng minh.”
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Trong dau Dave bong vang 1én mot tiéng chudng. Khong can phai hét 1én, anh ciing thdy

minh dang néi vé&i chinh ban than, “Héa ra la vay. D6 la diéu minh bé qua.”

“Dwong nhw c6 thanh vién nao d6 cia déi b6 da kham pha ra chén ly, Dave anh c6 thé phat

biéu dé moi nguoi cung trao doi khéng?”, giang vién hai.

Dave bat dau: “Khi t&i day vao budi sdng, c6 mot thuc té dang budn 1a t6i hu nhw ldc nao
cling gianh dwoc hop dong tir cAc khach hang nhém [ - nhém cia chinh téi, va bo 1& cac ban
hop dong ctia cac khach hang nhém C. T6i té hon nira, ba khach hang tiém ndng trong danh
sach tdi mang theo t&ilép hoc, déu thudc nhém C. Ngay tir dau, téi da ndi véi ddoi minh rang
day 1a nhom khach hang ma tdi cAn hoc cach chao hang. Khi Connie két thiic cu ‘Bang cach
nay, ban ddm bao rang nhém C c6 thé tin twdng vao két ludn cia minh.’ vin dé cla toi da

tré nén rat ré rang.”

“Cac ban thay diy, khi t6i dwa ra 1oi ddm bao cho cac khach hang nhém I, ho tin chdng vi ho
tin t6i. V&i khach hang nhém C, cich khién ho tin vao 1&i ddm bao cda téi khéng phai 1a nho
mdi quan hé véi toi ma la thong qua nhirng diéu téi lam - cung cap chi tiét, va thwc hién yéu
ciu ctia ho. Trinh bay chi tiét chwa bao gi¢ 1a diém manh cida t6i. Vi khiu hiéu cda toi la
‘Ngan gon 1a . Thuec té, toi c6 xu hwdng bo qua chi tiét va dwa ching vao cudi danh sach.
Gior day, toi c6 thé cdm nhin dwgc suy nghi cia khach hang nhém C, téi da xem nhe chi tiét

vi khéng quan tAm téi nhirng diéu quan trong déi véi ho.”

“T6i hy vong 1a cac ban sé& cho ching tdi mot s6 meo nhé dé gidi quyét mé rac réi nay tot
hon. T6i da 1am ngh@ ban hang hon 25 nam nay, va tw cdm thdy x4u hé vi cho t&i gior van

chwa dwoc trang bi day du kién thirc va phong cach ban hang”, Dave dé nghi.

“T6i ddm bao rang anh dang tham dw mot khéa hoc véi nhiéu phwong phap hiéu qua. Noi
dung chinh ctia phn nay sé doi héi cdc ban thém nira ngay nira. Dave nay, hay binh tinh dé

dan dau 16p nhé!”

Kiéu d6i thoai nao?

https://thuviensach.vn



Giang vién nhan manh: “T6i c6 mo6t cu hdi cho tat cd moi nguoi. Toi cwoc la it nhat 75%
cac ban d6i thoai cuing mot kiéu véi sép cia minh. Kiéu déi thoai dé 1a gi? Kiéu doi thoai véi
nhém D, nhém I, nhém S, hay nhém C? Dave chic rang minh biét cau tra 1&i. it nhat thi anh

cho la vay.

“Bao nhiéu nguwoi trong sd cac ban d6i thoai véi sép theo kiéu d6i thoai cia nhom D?”

Khoang 30% gio tay.

“Khong, d6 khong phai la kiéu doi thoai cia nhém D”, gidng vién phan bac: “Bao nhiéu
nguoi trong sé cac ban doi thoai véi sép theo kiéu doi thoai cia nhém 1?” Khoang 40% gio

tay.

“Khong, d6 khong phai la kiéu d6i thoai cia nhém I. Thé bao nhiéu ngwoi trong sé cac ban

doéi thoai v&i sép theo kiéu débi thoai cia nhém S?” Khodng 10% gio tay.

“Khong, d6 khéng phai l1a kiéu d6i thoai cia nhém S. Bao nhiéu nguoi trong sé cac ban doi
thoai véi sép theo kiéu ddi thoai clia nhém C? Dave nhan thiy rang c6 mot s6 ngwoi khong
thang than, chi vai canh tay gio 1én. Khi gidng vién néi rang d6 khong phai 1a kiéu déi thoai

clia nhém C, thi tiéng ri rim néi 1én khap 16p hoc.
“Khong phai ki€u déi thoai cia nhém D, I, S, C, thi d6 1a kiéu gi?”, Douglas hai.

Gidng vién tra 1oi: “P6 1a ki€u doi thoai cia ching ta. Chiing ta thwong c6 xu hwdng déi
thoai v&i sép theo kiéu cla riéng minh. Néu thudc nhém D, ching ta thudng cd ging doi
thoai v&i sép theo ki€u d6i thoai cia nhém D. Néu thudc nhém I, ching ta thwdong c6 xu
hwéng tro chuyén theo kiéu déi thoai cia nhém I. Néu ching ta thuéc nhém C, thi diéu
twong tw cling x4y ra. T4t ca chiing ta déu c6 xu hwdng c6 gang ddi thoai véi sép theo kiéu

cta chung ta. Nhung c6 nén khéng?”
“Tro chuyén theo kiéu ctia ho”, tiéng dap lai dong thanh vang 1én trong 16p hoc.

“Pung thé&, Ching ta phai ddi thoai theo ki€u ctia sép. Vi sao? B&i néu 1am vy, sép sé san

sang ldng nghe va hiéu ching ta hon. Pay 1a mot d4u hiéu ré rang cho thiy ban 1a mot
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chuyén gia giao ti€p hiéu qua, nhin thirc ré tim quan trong cua viéc giao tiép theo cich cua
ngudi doi dién. Nhung, trong hau hét cac cudc ddi thoai déu c6 mot chién trueong. Moi

nguoi sé dau tranh dé ndi theo cach cta ho.

“Cho phép t6i dwa ra mot vi du chirng minh diéu nay. Hay twdng twong mét nhan vién

nhém C déi thoai v&i sép thudc nhém D. T6i cho 1a ndi dung sé nhw sau:
Mot chuyén gia giao tiép hiéu qua nhan thirc ré viéc giao tiép theo cach ctia nguwoi doi dién.
Giang vién dong vai nhin vién thuéc nhém C déi thoai véi mét thanh vién nhém D:

Cudc doi thoai di€n hinh
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Nhan vién:

Nhan vién:

Sép:

Tdi déa gui cho anh mdt bao cao dai tam
trang mo ta vé van dé ma ching ta dang
gap phai va bon giai phap dé xu 1y né.
Anh di ¢6 co hoi dé...

(Sép edt ngang 16i)

Toi nhé roi d6 1a mot email dai. Toi van
chura ¢6 thoi gian dé xem qua. Sao anh
khong noéi luon nhi? Anh nghi ching ta
nén lam gi va vi sao?

Trude tién toi s& bt ddu bang van dé
sau: Tudn trude, o1 vira lam mot vai
nghién ctru, va ra soat lai dir lidu vé& y
kién cua khach hang, toi thiy s6 lugng
khach hang khong hai long vé chat
lugng cua mot chi tiét may tang Ién
dang ke. Cach day hai nam, chi ¢6 chua
day 1% khach hang phan nan vé van dé
nay. Thang truwoc. 15% khich hang
phan nan vé chat lugng cua chi tiét may
nav. Va toi quan sat thang trudc nira,
11% khach hang phan nan, thang ké
trude la 7% Khach hang...

(Sép tiép tuc ngat loi nhan vién)

~

Pugc. 161 hicu roi. Van dé ngay cang
nghi¢m trong. Van dé cu the la gi va

anh mudn xur 1y nhu the nao?
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Nhan vién:

Toi chi mudn anh hidu 13 tinh chat
nghiém trong cua vian dé nay dang
ngay cang tang va ching ta cin phai xu
Iy nd trudie khi moi chuyén trg nén 16i
t¢ hon. Vin dé 1a ching ta dang gap
ric roi voi chi tiét may sé6 K75226.
Nhu anh da biét, chang ta nhap khau
n6 tir mot nha san xuat Han Qudc.
Cach day vai nam, khi tim kiém nha
san xudt chi tiét may nay, ching ta da
tim tha} nha cung cap nay va mot nha
cung cap khic. Va ching ta da chon
nha cung cap nay vi no ¢o ucnu 1a chat
luwong cao. Khi téi noi chuyén véi nha
san xuat Han Quéc, thi ngudi dai dién
noi ri'mg.

(Toi lic nay thi sép quvét dinh la sé
khong Icf: thong tin nhanh tir nhdn vien.
Boi vay trong khi nhan vién pr tuc di
san vao chi flel thi scp tim kiém va m(r
emil dé heot qua noi dung. Sau do ngdit
i nhan vién.)

Toi da ludt qua bai phan tich cua anh vé
van dé. (6 ve anh da tach no thanh van
dé san xudt, va dua ra bon khuyén nghi.
Khuyén nghi anh thich hon ca la bit
nha san xudt phai chi tra cho qua trinh
thu héi toan bo chi tiét may da san Xudt
trong vong sau thang qua. Téi thay giai
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phap do kha 6n mién la ching ta wr
nguyveén thu hor cho khach hang.

Nhan vién: Sau khi ching ta ¢an nhic k¥ cang, 16i
tin day la giai phap tot nhat. Nhung toi
nghi chiing ta cling nén xem xét ba giai
phap khac boi vi ching cting ¢6 nhimg
diem manh riéng.

Sép:  Toi da thay cac diém manh va diém yéu
o diy. Téi khong thé nghi ra didu gi
hon. Toi thay dong v v&i anh nhimg
dicu chang ta vira thao luan. Anh chi
nén dé cap lai van dé nay néu nhur nha
san xudt tir chéi thu hoi. Con gi nira
khong? Néu khong thi toi can tro lai
cong vicc.

e “Cac ban c6 thiy day la trdn diu khau khéng?” gidng vién hoi. “Theo cac ban, c
bao nhiéu cudc ddi thoai ki€u nay dién ra hang ngay trong cac t6 chirc trén khap
thé gi¢i? Gio thi hdy twdng twong ra cudc dbi thoai twong tw xay ra trong cac
tinh hudng chao hang ma nhan vién kinh doanh c¢6 ging ban theo cach ctia ho va

nguwdi mua cd gang mua theo cach ctia ho.”

z o

Dave nhin thdy mot canh tay gio 1én tir d6i Xanh 14, “Xin 16i, anh c6 thé cho ching toi mot vi
du vé déi thoai khéng dung cach, téi doan day la viéc thwong gdp trong nhiéu tinh hudng
chao hang. Nhwng néu ca hai ngudi déu biét vé cadc phong cach mua hang thi liéu cudc doi
thoai c6 khac di? Néu nhém C c8 ging d6i thoai theo kiéu nhém D va nhém D c8 ging ddi

thoai theo ki€u nhom C, thi cudc déi thoai dé c6 tré nén tét hon khong?

Giang vién tiép loi: “Cau hoi thu vi. Ching ta hay cung thao luin. Téi can hai tinh nguyén
vién dong kich. Téi mudn chon mdt nguwdi cho 1a minh thuéc nhém D dé dong vai sép. Va

mot ngwdi cho 12 minh thudc nhém C dé déng vai nhan vién. Muc tiéu cia vai dién 13 ¢
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gang hét strc dé giao tiép v&i ngwoi dbi dién theo phong cach clia anh ta (c6 ta). Hay gidi

thiéu cho t6i hai tinh nguyén vién thu6éc nhém C va D?”

Dave khong ngac nhién khi thiy Douglas gio tay nhan déng vai sép. Nhwng anh ngac nhién
khi thiy Connie tinh nguyén déng vai nhan vién. Cudc d6i thoai bat dau, Dave cang ngac

nhién khi thay cach giao ti€p cta hai ngwdi tré nén tét hon.
Moi nguoi pha 1én cwdi khi Connie bat dau cudc ddi thoai bang thi ngdn ngit ctia nhém D:

Cudc dai thoai tot hon
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Connie:

Douglas:

Connie:

Anh ¢6 10 phat khong? Toi 'cfm anh giéxlg
tinh dé tiecn hanh giai quyet van d¢ ma
ching ta dang mac phai voi chi tiét may
K75226.

Thuc té._ to1 dang .cé chat viéc _b‘zfm:
Nhung néu ¢6 ¢6 the ludt nhanh van dé
trong vong tam phut, thi ching ta ¢o the
Ién k& hoach ti¢p theo Ia ligu ¢6 can
thém thoi gian hay khong. Ndéi cho 101
nghe chuyén gi dang xay ra.

Hay dé toi bat dau véi luan diém cudi. Toi
muon ching ta nén véu cau nha cung cap
Han Quédc thu hdi toan bo chi tict may
K75226 da san xuat trong vong sau thang
qua. Ly do thu héi vi khich hang phan nan
vé chat luong cua chi tiét may nay gia tang
dang k¢, tir 1% cdch day hai nam, lan luot
lén 161 7%, 11%. va gan 15% trong vong
ba thiang qua. Nha cung cap da xdc dinh o
van dé nay, va néu ho nhat tri thu héi toan
b so chi tiét may bi 151, thi ching ta s&
thong bao cho khach hang la cong tv dang
chu dong giai quyét van dé dé ho khong
phai lo lang. Diéu nay s& gitp ching ta tiép
tue xay dung long tin voi khach hang. Gia
str nha san xudt Han Qudc dong ¥. anh ¢o
nhét tri voi giai phap nay khong?
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Douglas: \u]u ¢o ve nhu ¢6 da nghién clru rat k¥
van dé nay. Toi donu v vOi giai phap
cua ¢d. Tuy nhién, ching ta nén tu
nguyén thu héi cho khach hang. Nhung
cho phép t61 hoi: Chung ta ¢6 con giai
phap nio khac thay thé khong?

Connie:  Toi da phan tich ba giai phdp khic va xac
dinh cac diém manh va diém yéu cua timg
cai. Toi tin la giai phap ma ching ta vira
thao luan Ia cai Lot nhﬁt, nhung néu anh
muon, tdi ¢6 thé luét qua cac giai phap
khac, ching ta s& cung thao luan vé diém
manh va diém yéu cua timg cai.

Douglas: Khong. khong cin thiét. Nhung sao ¢o

Khong gui cac giai phap do qua email cho toi

phong truémg hop ching ta quay lai ¢hu dé
nay? Gia su nhu nha san xudt Hdl) Qube
khong dong v thu hoi lai. ching ta can gap
nhau dé ban vé van dé nay, ¢6 ¢o thiy thoai
mai néu chiing ta ton it thoi gian hon dé dua
ra giai phap thich hgp?

Connie:  Khong, 16i nghi ching ta déu 6n. Cam on
sép. TG s¢ khong lam mat thoi gian cua
anh ntra,

Ca1&p vo tay tan thwdng Douglas va Connie. Gidng vién nhin xét: “Hai ban nhip vai that

hoan hdo. Cac ban thiy sao?”
Douglas tra 1oi: “Hoi bat tién nhwng khong khé chit nao”
“Thé con c6, Connie?”, gidng vién hoi.

“T6i khéng thudc tuyp nguoi tinh nguyén. Nhwng toi da tw hira véi ban than trede budbi hoi
thdo nay rang toi sé c6 gang hét strc d€ hoc héi dwoc nhiéu diéu nhat. Ban dau, toi hoi lo

lang, nhung khi moi ngudi cwdi sau ciu néi dau tién cha toi, tdi thiy dé dang nhap vai hon.
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)

Kho khin 16n nhat cta toi 1a ludn phai duy tri suy nghi: ‘Di vao diém chinh. Ngin gon thoi.

biéu d6 dwong nhw da dem lai hiéu qua cho t6i.”

Douglas xen vao: “C6 n6i dung, Connie. T6i da khong nhin ra cho t&i khi co dé cap tdi.
Trong suot cudc déi thoai, toi ludn nghi, ‘Giai phap nay cé ding khong? Ching ta c6 nén di
siu vao chi tiét?’ Diéu nay that thad vi. D6 1a mét manh phai khong? Dé 1a cach dé déi thoai

theo kiéu cua nguoi khac - luén nhé vé nhirng diéu can lwu y ma anh néi t¢i?”

Giang vién tra l&i: “MoOt s6 ngudi cho 1a ho phai luén nhiac nhé ban than vé nhirng luu y.
Nhuwng cac chién lwoc khac nhau sé hiéu qua doi véi tuy tirng ngudi. Y chinh & day 1a hay
nhé trong dau diéu ma ngwdi khac mudn. Diéu dé sé gitp ban tré thanh mot chuyén gia

giao ti€p thanh céng hon va mot nhan vién ban hang hiéu qua hon.”

“Ching ta nén chuyén sang viéc thao luin vé cach xac dinh cac phong cdch mua hang cta
nhitng nguoi khac. Nhung trwde khi chiing ta bat dau, téi mudn cac ban danh vai phit cho
bai tip nay: Hay nghi vé sép ctia cac ban va danh vai phut dé viét ra mot vai cdm nhan vé
anh ta hodc c6 ta. Theo ban, sép cia ban thudéc nhém nao? Sau dé, hay viét ra cac buéc dé

giao tiép hiéu qua hon véi sép trong twong lai dwa trén phong cach mua hang gia dinh.
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5. XAC PINH PHONG CACH MUA HANG
CUA NGUO'I KHAC

Sau bu6i sang, Dave da biét trwdrc cac hanh vi cla tirng ca nhan théng qua bén phong cach
mua hang, anh cam thay khé tw tin khi ddnh gid dwoc phong cach cia khach hang truéc khi
lam viéc v&i ho. Pi véi anh, nhém C va D dic biét dé xac dinh. Nhém D ludn c6 gang kiém
soat cudc doi thoai. Nhom C thwong thu thip dir liéu. Ho luén mudén cé thém thong tin.
Nhém I va nhém S khé phan biét hon. Nhwng ho déu rat than thién. Tuy nhién, nhém I c6 xu

hwéng noéi nhiéu hon, con nhém S lai thich 1ang nghe hon.

Mic du cdm thiy hai long v&i nhitng phong cadch mua hang cia cac khach hang ma Dave da
tirng 1am viéc, anh vAn mudn biét Iam thé nao dé xac dinh phong cach cia mot ngwoi ngay
tir 1an gap dau tién. Dave hiéu rang minh can c6 chién lwoc t6t hon dé thich nghi véi hoan

canh.

“Chung ta da trai qua cac ndi dung co ban trong hdm nay - ban bac vé bon phong cach mua
hang, st dung vi du: ban giai phap cho sép, dé nhin thiy tim quan trong khi phong cach
clia ban phu hgp v&i phong cach clia sép. T4t ca thong tin dwgc trang bi déu nham muc dich

xac dinh cac phong cdch mua hang cia ngwoi khac.”
Phwong huéng

Gidng vién tiép tuc: “P€ xac dinh phong cach mua hang cliia moi ngwdi, hiy quan sat hai truc

trén man hinh: tryc tiép - gidn tiép, thién vé nhiém vu - hwéng téi con nguoi.

Pau tién, hdy xem xét truc tryc ti€p - gian ti€p. Tinh huéng la ban dang thuyét trinh va mot
nguwdi ndo dé thic mac vé diéu ban dang néi. Nguwdi ¢6 xu hwdng ddi dién truc tiép sé dit
ciu hdi ngay khi ho nghi ra. Nguoi ¢6 xu hwéng xtr 1y gian tiép sé doi cho téi khi ban két
thuc, c6 thé vi ho git phép lich s ma ciing c6 thé vi ho mong rang ban sé& tra 1&i cau hoéi cla

ho trong khi trinh bay.
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Truc tiép
4

Thién ve . Huéng toi
nhiém vu con nguoi

Y

Gian tiep

“Hay xem cach ma nhirng ngudi thich déi dién truc tiép xir Iy van dé. Ho di thang vao muc
dich. C6 diém dén ro rang. Ho nhin thang vé phia trwdc va bwéc téi vi tri da dinh. Trai lai,
nhirng ngudi c6 xu hwdng xtr ly gian tiép sé danh thoi gian dé quan sat toan bd van dé va

thwdng thirc bai thuyét trinh cia ban. P6 1a sy khac biét vé xu hwéng.

“Mot truc khac la thién vé nhiém vu - hwéng téi con nguoi. Nhitng cd nhan thién vé nhiém
vu thwong tap trung hoan thanh céng viéc. Ho quan tam téi cac hoat dong va thanh tyu.
Nhitng ca nhian hwéng téi con nguwoi thich xay dung cdc méi quan hé. Ho tip trung vao nhan
td con nguwdi va quyét dinh anh hwdng téi moi ngudi. Day ciing 1a sy khac biét vé xu

hwéng.”

“Trong mot vi du, gid st gidm doc ban hang di nghi hai tudn. Ngay diu tién trd lai lam viéc,
c6 ta quan sat cach ban di xu6ng hanh lang. Néu hwéng téi con nguwdi, ¢ ta sé néi diéu gi

dau tién?”
Mot thanh vién doi Xanh dwong tra 1oi: “Anh cé khoé khong? Gia dinh anh thé nao?”

Giang vién nhan manh: “Dung vay. C6 ta mudn cip nhat théng tin vé diéu gi dang xay ra véi
ban va cudc s6ng cia ban. Thé néu la ngwoi thién vé nhiém vy, gidm doc ban hang ctia ban

sé ndi diéu gi dau tién?”
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Ian tra lod ngay: “Thwong vu ban hang 16n d6 téi dau roi? Tinh trang ra sao? Toi c6 can phai

lwu y diéu gi khong?”

Giang vién khang dinh: “Chinh xac. D6 1a mot xu hwdng khac biét. Gio thi hay tré lai véi biéu
d6. Nhirng nguoi thich doi dién trwc ti€p va thién vé nhiém vu thwong giao tiép theo kiéu
cia nhom D. Nhirng nguwdi thich déi dién trwce tiép va hwéng téi con ngudi thwdong giao tiép
theo ki€u nh6m I. Nhém S luén hwéng téi con ngudi va thich xtr 1y gidn ti€p. Nném C thi

thién vé nhiém vu va thwong xtr 1y gian tiép.”

“T6i doan chic diéu nay thu vi d8i véi mot s6 ngwdi. Nhung toi khong biét Iam thé nao dé

ap dung n6?”, Douglas hoi.

Truc tiép
A

Thién vé _ . Hwéng toi
nhiém vy con Nguoi

C S

A 4

Gian tiép

Giang vién tra 1oi: “Hay dé toi trd 1oi cAu hdi cia anh bang cach 14y anh 1am vi du, Douglas
nhé. Doi do, chu y! Sau khi cing Douglas trai qua ngay hém nay, cac ban cho la Douglas

thudc tuyp thich doi dién truc ti€p hay gian tié€p?”

Connie tra 1o ngay: “Anh ta vira méi dwa ra mét ciu héi ma khong degi cho téi lic anh dé

cip ndi dung tié€p theo. T6i thiy hanh dong nay ré rang la truec tiép.”

“Duwgc roi. Vay Douglas hwdng téi con ngwoi hay nhiém vu?”
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“Nhiém vu. Néu ching t6i lac dé, anh ta la ngwoi duy nhat kéo dbi o quay lai cong viéc.”

“Truwc ti€p va thién vé nhiém vu - diéu nay chirng té anh thuéc nhém D. Douglas, anh nghi

sao?”, giang vién hoi.

“Pwong nhién, tdi thudc nhém D. Nhung nhitng ngwoi thudc nhém D rat dé xac dinh. Hay

thr Iy ngwoi khac lam vi du.”

“Dugc thoi. Nhuwng thay vi Idy mot hoc vién ching ta khong biét ro, hdy thir 4p dung cac truc

trén v&i nhitng ngudi ndi tiéng - tong thong My chang han.”

“Doi Xanh 14, theo cic ban thi George H. W. Bush - Bush cha - 1a ngwi thich déi dién truc
ti€p hay gian tié€p? Khi c6 mot van dé, ong ta sé tin cong n6 ngay, hay con cho dgi va nghién

ctru trwedre khi dwa ra quyét dinh?”

Mot thanh vién ctia ddi Xanh 14 tra 1&i: “Han nhién 1a gian tiép roi. Ong ta khéng bao gior

mudn hanh dong véi vang.”
“Duorc roi. Vy dng ta hwdng tdi con nguwdi hay nhiém vu?”

“George H. W. Bush 1a téng chi huy ctia CIA. Chang phai anh nhan thiy dng ta 1a ngwoi thién

vé nhiém vu va thich x 1y gian tiép? Piéu d6 chirng t6 6ng ta thuéc nhém C.”

“P6i Xanh dwong, theo cic ban thi Bill Clinton thudc tuyp nao? Thich d6i dién truc tiép hay

gian tiép? Hudng téi con ngwdi hay thién vé nhiém vu?

Khi cudc thdo luin két thic, cac doi da két luan nhw sau:
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Tong thong Truc 1
M

George HW. | Gian tiép
Bush

Bill Chinton I'ruc liC';‘.

Jimmy Carter | Gian ticp

George W. I'rire tiép
Bush
May tra loi tw dong

True2

Thién v¢ nhiém

Vil

Hudng 141 con

nguoi

Huadng tén con

NN

Thién vé nhiém

Vil

Phong cach mua

hang

Nhom C

Nhom |

Nhom S

Nhom D

“Ching ta da ban vé nhirng ngwdi ndi tiéng. Thé con nhitng ngwdi ma chung ta khong biét

thi sao? C6 mét sé thir gitip xac dinh phong cach cia nhirng ngwdi nay. Pon gian 1a: moi

nguoi thwong dé 16 ra mét s6 diu hiéu vé cach ho muoén ban giao tiép. T4t cd nhirng gi ban

phai lam 1a cht y va tim kiém diu hiéu. Hay 1y hé thong tra 1oi tw dong lam vi du.

“Ban goi cho mét ai d6, va nghe thiy hé thong tra 1oi tw dong cia anh ta vang 1én, ‘Ban biét

phai lam gi r6i ddy. Bip’. Viy d6 la phong cach nao?”

Dave va nhirng ngwoi khac bat cwdi, ké ca Douglas.

“Ngudi nay ro rang dang noi rang, téi thudc nhém D. Hay giao tiép véi toi theo kiéu cla

nhom D: Hay chu4n bi ngdn gon va nhanh chdng! Ban thim chi khong thé gip nguwoi nay

qua dién thoai. Ban chi nghe thiy tiéng hé thong tra 1o tw dong ctia anh ta. Thuc té, anh ta

chi n6i bay tir. Nhung trong bay tir 6, c6 nhirng d4u hiéu chirng té rang ban dang giao tiép

v&i mot ngwoi thudéc nhom D.”

“Hay xem trwong hop thir hai. Ban nghe thiy hé thong tra loi tw dong vang 1én ‘Toi rat 1ay

lam tiéc. Hién ching t6i khéng thé nhin cudc goi ciia ban. Nhwng né rit quan trong véi
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ching t6i. LAm on hay dé€ lai tin nhin, ching t6i sé goi lai cho ban sém nhét c6 thé. Chiic ban

mot ngay tot lanh!” P6 1a phong cach nao?”

Dave chua tirng nghi rang mot thi don gian nhw 1oi nhan dién thoai lai c6 thé nhanh chong
va dé dang ndi 1én phong cach déi thoai clia chti nhan. Nhirng cum tir thdng bao tin hiéu

nhw ‘Toi rat 14y l1am tiéc’, ‘quan trong véi ching toi’ dwong nhw néi lén rang: Hay lién lac véi

toi. Ban 1a mdt con ngwoi. Toi la mot con nguwoi. Hay doi xt tot véi nhau.”

Mot thir don gidn nhw 1&i chao trong dién thoai lai c6 thé nhanh chéng va dé dang noi

1én phong cach d6i thoai ctia chi nhan

“Trwong hop tiép theo. Ban goi cho ai d6, va may tra 1o tw dong 1én tiéng, ‘Hién khéng co ai
& diy dé nghe cudc goi cia ban. Vui long dé lai tén, so dién thoai, ngay va gi¢ cuéc goi nay,
cing mot tin nhan giai thich ngan gon sau khi nghe thiy tiéng bip, tdi sé lién lac lai véi ban

sém that ¢ thé.” Phong cach nao vay?”

Connie cwoi va néi chi di 1én dé€ nhirng ngwdi cung ban c6 thé nghe thiy: “Nghe c6 vé gidng

nhw 11 nhdn trong hé thdng tra 1o tw dong cua toi.”

Gidng vién két luan: “Trwong hop cudi cung, dién thoai reo, va chuyén sang tra 1oi tw dong,
ban nghe thay tiéng nhac trong vai gidy, va sau dé la mét giong n6i day hirng khéi va hoat
bat: ‘Hién khong c6 ai & day. Hay dé lai tin nhan!” RG rang 12 1o nhan noi 1én rang “Tdi thudc

nhém I. Hay giao tiép véi toi theo kiéu cia nhém 1.
Van phong

“Hay 1ay mot vi du khac va ghi nhé lun diém dau tién cua ching ta - ¢ thé xac dinh phong
cach néu ban biét minh dang tim kiém gi. Lan nay, hay quay tré lai véi doi Pen. Néu buéc
vao phong 1am viéc ciia mot nguwdi nao dé, va ban nhin thay toan 12 giai thwéng, bang khen,
chirng chi, va cac vat dung khac chirng minh thanh tich cia ngwdi d6, thi theo ban dé 1a kiéu

nguoi nao?”
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“C6 thé 1a mdt ngwdi thudc nhom D. Toéi c6 mdt vai khach hang chi thich lam vay. Dwong
nhw ho mudn néi rang: ‘Nhin nhirng gi toi da lam nay. T6i gioi hon ¢ ddy’”, gidam ddc ban

hang ciia mot hing san xuit phan cing tra loi.

Dave nhin sang Douglas, va nghi rang anh ta cdm th4y khong thoai mai v&i loi nhan xét doé.

“Qua that vay”, Douglas xen vao.

“Khong phai thé. Toi c¢6 treo mot s6 bang khen trén twdng trong phong lam viéc. T6i da
nhan dwoc cach day vai nam Kkhi con la dai dién cham séc khach hang cia ngan hang. T6i la
nguwdi ban hang xuit sac nhit nam I4n lién. Toi chi mudn nhan vién ctia minh biét rang ho

dang lam viéc cho mot ngwdi thanh cong trong cong viéc.”

Mot thanh vién d6i Xanh 14 - gidm d6c ban hang cia mot hiang dwoc pham lén tiéng: “Hang
ngay toi goi cho cac bac sy, tit ca ho déu c6 bang khen va chirng chi treo trén twong. Nhung
nhiéu ngudi trong s6 ho thudc nhém C, nhém S, va vai ngudi thudc nhom 1. Viéc treo bang

khen trén twong khong c6 nghia la nguwdi d6 thudéc nhém D, phai vay khong?

“Mot luan diém rat tot nira. Baing khen khong nghia 1a nhom D. Chung chi 1a mot d4u hiéu

can chd y, va mot mA&u thong tin dAu vao khéc, cling giéng nhw 1o1 nhan trong hé théng tra
loi tw dong, hodc cac thong tin khac ma 1at niva ching ta sé dé cip. Quan trong la ban phai
nhan ra cac diu hiéu, c6 thé thay d6i két luin da rit ra, va diéu chinh lai néu hanh vi cia

nguwoi d6 noi lén rang ban dang ban hang khong ding cach.”

“Chung ta vira ban vé van phong cia nhirng nguwoi thudéc nhém D. Thé con nhém 1?7 Cac ban
mong doi nhin thdy gi? Hay hoéi doi D6 cau tra 1oi. Téi mudn bat dau tir [an va 1an lwgt sang

trai.”

lan cwoi va néi: “Chon ngwoi thudc nhém I dau tién trong doi Do, phai khong? Puoc thoi,
trong van phong téi, cc ban c6 thé nhin thiy nhirng tdm bién vé&i khiu hiéu truyén cam

hirng nhv ‘Lam viéc nhém’ hoac “Thanh céng’”.
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M6t s6 hoc vién mim cwdi va gt gu tan thanh ciu tra 1od ctia Ian. Nhwng Connie khong chu
y. C6 dang quan sat gidng vién. Connie két hon véi mot chuyén gia dao tao, ngwoi thwong ké
cho c6 nghe cong viéc va cac chiéc lwgc ma anh st dung dé€ quan ly 16p hoc. Connie rat thich
cac phwong thirc ti€p cin da dang ma giang vién nay da st dung dé duy tri sy tham gia cia
cac doi. Nhwng c6 nhin thdy Sam hiém khi phat biéu trong suot cac cudc thao luin va phan
van khong ré liéu giang vién c6 quan tam t&i toan bd 20 hoc vién trong 1¢p hay khong. Khi
cO nghe thdy, “bat dau tir lan va lan lwot sang trai”, Connie nhan ra day 1a ky thuat “xoay

vong nho” - mot meo dé Sam tham gia thao ludn ma khong dit anh ta vao trung tam.

“Tiép tuc t&i nhitng ngwdi khac trong doi. Sam, dén lwot anh. Anh c6 mudén bé sung diéu gi

vao van phong ctia nhom I khong?”, gidng vién haéi.
“Cé6 1€ 1a mot so thir khién nguoi ta sao lang.” Sam tra 1oi.
“Sao lang? To6i khong chic 1a minh quen véi cum tir d6”, gidng vién thac mac.

“Nhirng thi ki€u nhu mot qua bong cao su dé bop. Anh biét diy, nhirng th tha vi khién
nguwoi ta sao lang - sé lam tang tinh sang tao, giam stress, hodc sw nham chan vé&i cac nhiém

vu doi héi chi tiét”, Sam gidi thich.
“T6i hiéu réi. Nhirng thir khién nguwdi ta sao 1ang. Con ai cé y kién khac khong?”

Cu6i buéi thao luin, ndi dung trén bang kep gidy nhu sau:
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Vin phong

D Giai thuong, bing khen, chimg chi, va cac vt dung

Khic ¢chirng to thanh tich trén ban lam viée.

I Nhirng tam- bién véi Khau hi¢u truyen c¢am hirng.
nhirng thir khién ngudi ta sao lang, ban fam vige 1on

xon vai thong tin v ede dir an.

S Cdc birc anh've gia dinh, ban-be, va mt 50 vat dyng c¢a
nhan dang quy, bau khéng khi giong nhu phong Khach

o nha.

C Moi thir déu duge sap xép gon gang, ngin nip (ban
lam vié¢ sach s€. nhirng cuon sach ngay ngan trén gia,
cdc ngan dung tai ligu déu dé ©€n rd rang). hoic bua

bai nhung ¢6 trdt tw (nhicu @p gidy vung vai khap noi,

nhing deu chira thong tin va muc dich cy the).

Cira hang ban 1é

Giang vién tiép tuc: “Hay twdng twong ban 1a nhan vién ban hang trong clra hang ban 1é va
mot khach hang nam bwéc vao. Gia str nhirng hanh vi cia khach hang dé cho thiy anh ta

thudc nhom D. Cac hanh vi d6 1a gi trong méi trwedong ctra hang ban 16?”

Giam ddc ban hang cia mot chudi ctra hang ban 1é quan 4o dap: “Qua don gian. Ching toi
thwdng xuyén tiép xdc vdi tuyp ngudi ndy. Ho sé téi thang chd ban, va noi véi ban thir ma
ho dang tim kiém; hodc bwéc di roi dirng lai, nhin quanh ctra hang c nhw thé d6 1a 1anh dia
ctia ho, cudi cing di thang t&i chd c6 thir ma ho mudén. Ho khdéng phai tuyp thich lwon 1¢. Ho

mudn bwéc vao, 14y thi ho can, va budcra.”

“Duwgc roi, thé néu dé la khach hang thudc nhém I, thi cb ta sé lam gi khi bwée vao ctra hang

ban 1é?”

Trwdng dai ly bat dong san cia doi Pen phat biéu: “Téi nghi mét ngwdi thuéc nhom I sé
mim cudi, nhin ban, va buwéc téi bat chuyén cir nhw thé co 4y biét tit ca vé cudc doi cia ban.
Trong thi trweong bat dong san, téi da lam viéc véi nhiéu cap ve chéng. Thinh thoang nguwoi

chong thuéc nhém I, nhwng thwong thi d6 la nguoi vo vi ¢ ta noi truede.”
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“P6 la cac hanh vi cia nhém D va nhom I. Hay chuyén sang nhom S. Mot nguwoi sé lam gi khi

bwdc vao ctra hang néu anh ta thuéc nhém S?”

Douglas dap: “V&i t6i, ho 1a doan mat ma khé gidi nhat. Boi lac ho than thién giong nhém |,

nhung c6 khi ho lai thu thap dit liéu giéng nhém C. Ho khién tdi nham 14n.”

“Ai c6 thé giup tra 1oi cAu héi nay?”, gidng vién héi. Sau vai gidy im 1ang, Connie phat biéu:
“T6i nghi giong nhw anh néi. Nhém S la nhitng nguwoi khong thich d6i dién truc ti€p va
hwéng téi con ngwdi. Nhwng ho muén tranh d6i dau. Nhitng ngudi nay cdm thay khéng
thoai mai néu ban danh thoi gian cho ho nhung rét cudc ho lai chdang mua gi ca. Pong thoi,
ho khong mudén mua thir ma ho khong thich. Thé nén, mac du nhirng ngw¢i thuéc nhém S
than thién, nhwng khi bwéc vao clra hang, ho muén tranh ban vi khéng muén bi ap luc boi

ban hay béi chinh ho Itic mua hang.”

Giang vién nhin xét: “D6 1a mot 1o khuyén bé ich. Va nhw Connie da ndi, mdc du nhém S
than thién, nhung khi bwéc vao cira hang, ho c6 xu hwéng tranh mau thuin xay ra. Vay nén
nhirng ngwoi thudc nhém S ¢ thé khong nhin vao mat ban va khong téi chd ban trir khi ho
thdy ban than thién va c6 cach thirc bAn hang nha nhan. Hon thé niva, nhém S con 1a mét
khach hang trung thanh. Néu ban d6i x( tot va chiém dwegc long tin cia ho, thi nhém S sé

quay tr¢ lai ctra hang thwong xuyén.”

“Gidr thi ching ta sé ban vé nhém C. Hay twdng twong rang khi buéc vao clra hang ban 1¢,
nhitng ngwdi nhom C ludn chuén bi tir trweée. Ho biét chinh xac minh dang tim kiém thir gi.
Néu dé 1a mot cira hang tap ho4, ho sé mang theo mot danh sach da dworc liét ké cin than va
kiém tra hai lan. Néu buéc vao mot clra hang do dién ti, ho sé so sanh hang loat cac san
phidm méi nhit trén mang trudc va in ra nhiéu mau ma dé lwa chon kém theo théng tin chi
tiét. Nhom C khong mudn phai d6i mit véi nhan vién ban hang néu c6 thé. Vay nén nhirng
nguwoi ndy sé cdm thiy phién long néu ctra hang ctia ban khong c6 cac bién chi dan dé ho c6
thé téi noi tim thdy thit cAn thiét. Néu clra hang clia ban c6 bién chi dan, ban sé& thiy ho

dang doc thong s6 trén nhirng chiéc hdp va cac to gidy ghi thong s6 ki thuat clia tirng mau
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san phdm. B&i nhém C muon ddm bao 1a ho da lwa chon chinh xac, ho sé phén loai thong tin

ma ctra hang cta ban sén c4.”

“Bay gi¢ thi cic ban hiy ra soat nhanh mot s6 meo vit dé nhin dang nhirng tuyp nguoi

bwéc vao ctra hang”, gidng vién noéi va ca 1¢p 1ap ra bang sau:

D

C

Bude vao cua hang ban ¢
Téi thing cho ban va ndi vai ban thir ho
dang tim kiém.
Hodc nhin quanh cira hang sau do di thing
to1 ¢ho ¢o thir ho muon.
Mim cudi va nhin vao mat ban.
Taé1 cho ban va bat chuyén cr nhu thé ho
biét tat ca vé cugc song cua ban.
Thuong khong nhin ban trir phi ho quen ban.
Tranh gdp néu thay ban lanh nhat hodc tho

ey

10.
Ludn mang theo mot danh sach hodc thong
tin ho tro giao dich.

Khéng thich tiép xtc trie phi ban ¢6 thé noi
cho ho thong tin can thict.

Phong cach mua hang cia tong dan sé

Mot thanh vién ctia doi Xanh dwong phat biéu: “T6i c6 mot thac mac. Toi thudng gitp céc t6

chirc phi lgi nhuan ting von, vi thé toi c6 thé dé dang nhan ra ly do vi sao minh thuwong

thanh c6ng khi giao ti€p véi khach hang thudc nhém S, béi vi ho thich khuyén khich nguoi

khac, va cdm thiy buon khi phai néi ‘Khong’ truedc nhitng ngwdi cin sy giup do. Nhwng ciu

héi cua téi la: ‘Trong tong dan s6, c6 bao nhiéu ngwdi thudc nhém S, nhém D va cadc nhém

con lai?”
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“Theo thuét phéi canh xa gan vé phong cich mua hang, thi anh da dat cau héi dung lac réi
day. Trong mdt mau ngiu nhién gdm hon 250.000 nguwdi tham gia, thi c6 45% thudc nhém

S, 29% thudoc nhém I, 18% thudc nhém D, va 8% thudc nhém C.”

“Hay nhé d6 1a mau ngiu nhién. S6 khach hang clia ban c6 thé s& c6 nhitng phong cach khac
so véi mau nay. Chang han, néu ban chao hang téi trudng phong ki thuat, ban c6 thé nhan
thdy rang da phan cac khach hang nay thuéc nhém C. Twong tw, néu ban chao hang t&i nhan
vién ban hang, ban sé thiy nhiéu khach hang thuéc nhém I. Pwong nhién, ciing c6 nhirng ky
sw thudc nhém I va nhan vién ban hang thuéc nhém C. Thé nén, can tranh phong doan

phong cach mua hang ciia mot nguoi qua nghé nghiép hodc vi tri cia anh ta.”
Phén loai nhim?

Mét canh tay tir doi Xanh 14 gior 1én. D6 1a gidm d6c ban hang quan ly chudi ctra hang quan
40. “Nghe c6 vé nhw chung ta thwdng xuyén phin loai nhAm phong cach mua hang cia moi
nguwdi. Anh néi rang méi ching ta déu cé ca bon phong cach nhung theo mirc dd khac nhau.
Loai nguoi that phire tap. C6 ¥ nghia gi khi phan loai mét ngwdi nao dé trén thé gidi vao

mot trong bon loai phong cach néu trén hay khong?”

“Mot cau hdi tinh té khac. C6 ai mudn tra 101 khéng nao?” Connie thiy khong c6 canh tay
nao gio 1én ngay. Nhwng thay vi tra 1¢i, gidng vién ti€p tuc nhin quanh 1é&p hoc. Connie to

mo vi hanh dong nay va c6 mim cwdi khi Sam gio tay.

“Pung vay, moi chung 1a mot ca thé va rat phirc tap. Nhwng t6i c6 thé nhan thiy y twdng vé
cach ban hang cho khach la mét cong cu gidp chiing ta ban hang hiéu qua hon. Néu c6 nhiéu
nhan vién ban hang biét phai tim kiém cai gi, thi moi chuyén c6 1€ sé di theo chiéu hwdng
khéc. Ban sang, anh c6 dwa ra mot vi du tir cudc séng thye t€ — mot lan c6 mot ngwoi ban
mudén ban bao hiém cho anh va nhén vién ban hang d6 nhit quyét ban theo cach cua anh ta.
Toi cling tirng trai qua mét chuyén twong tw khi téi va vo di mua dén chum dé trang tri cin
nha mé&i. Nhan vién ban hang la mét ngwdi thudc nhom I va néi khong ngirng. T6i thi khong

sao. Nhwng vo toi thuéc nhom D va c6 mot s6 dic diém giong nhém C. Nhan vién d6 da lam
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c6 dy phat cau. Ly do duy nhat khién chiing toi ti€p tuc mua hang la vi cra hang d6 c6 chiét

kh&u cao.”

Giang vién nhdn manh thém: “Hay nhé rang muc tiéu cia chiing ta khong phai 1a phan loai
con ngwoi ma la tim ra cach thirc chao hang hiéu qua hon. Chiing ta st dung cac phong cach

nhw mét phwong tién dé nang cao kj nang giao tiép.”
Lo6i kéo bang manh khoe

Mot nha tuyén dung - thanh vién ctia doi Xanh dwong thac mac: “Nhwng diy khong phai la

cach 16i kéo bang manh khée sao?”

“Manh khée? Cau héi hay ddy. Nhwng lam on hay giai thich ki hon dé ching t6i hiéu ré.

Manh khée dé nhw thé nao?”, giang vién hai lai.

Nha tuyén dung tra 1oi: “Anh chi diéu chinh phong cach ctiia minh dé khién khach mua hang.

D6 chang phai 1a manh khée sao?”

Connie lién dap: “Néu diéu dé dung nhw dinh nghia ctia anh, thi bt ky hoat dong ban hang
nao ciing 1a manh khde vi chiing déu nham muc dich khién khach mua hang. Vay thi viét

mot to chao hang cling 1a manh khoe.”
Dave nghe thay tiéng Connie vang l1én.

“Co hiéu y cua t6i ma. Str dung cac meo vat tAm ly d€ dat duwgc muc dich chwa han da hay”

nha tuyén dung phan béc.

Giang vién xen vao: “Thong tin vé phong cach mua hang sé hiru dung nhat, néu ching ta
cam thay thodi mai khi st dung né. P6i véi mot sé ngwdi cam thady dwong nhw ho dang lira

nguoi khac, thi sé khong mudén st dung cong cu nay.”

“Hay nhin theo quan diém khac. B6 dwong cia v téi bi lang tai. Thé nén néu mudn dng

nghe th4y, t6i phai hét that to. Liéu toi hét to c6 phai l1a d€16i kéo 6ng bang manh khée?
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Khong, t6i hét to c6t chi d€ 6ng nghe thay tiéng ciia minh. Hét 1én 1a mdt cach dé€ 6ng hiéu

nhirng gi t6i ndi. Néu cb y dinh 16i kéo ong, toi sé hét 1én.”

“Twong tw, néu mudn ban cho mdt khach hang thudc loai D, tdi cAn c6 ta ldng nghe. VAy nén
toi s& diéu chinh phong cich ban hang: chuin bi ngan gon va nhanh chdéng. Dy la phwong
thirc toi st dung dé ¢ ta lang nghe va chi y. Néu san phdm t6i ban khong thudc sé thich

cua khach hang nay, thi t6i sé sir dung manh khée dé 16i kéo co ta.”
Muc tiéu cta chung ta la tim ra cach thirc chao hang hiéu qua hon

“Toi tAp trung vao phong cach ban hang, twong tw nhw viéc hét 1én dé€ moi ngwdi nghe thay.
Liéu d6 c6 phai la manh khée hay khéng - diéu d6 con tuy thudc vao y dinh. Diéu nay cé

giup duoc gi cho anh khong?

Nha tuyén dung tra 1oi: “Toi thich cach anh dit vAn dé. Théng tin vé phong cach ban hang
chila mot phwong tién thu hit moi ngwdi lang nghe ching ta. Nhung lam thé nao dé ching
ta biét rang ngwoi ban hang ludn cé y dinh trong sang va ludn dit loi ich cia khach hang 1én

trén hét?”

Giang vién tra 1oi: “Mot cau hoi thu vi khac. Nhwng n6 khong nam trong pham vi bai hoc cta

buéi sang nay.”

“T6i chi dua thoi. Chung ta khong thé giai quyét van dé vé su trong sang ciia déng co hay

nan déi trén thé gi¢i trong ngay hém nay. C6 thé 1a ngay mai.”

“T6i mudn cac ban xem lai ba khach hang tiém nidng trong danh sach. Dwa vao théng tin bo
sung vira thao ludn, hay nghi vé tirng ngwdi va diéu chinh lai phong cach ctia mdi cd nhan

ma ban da phdéng doan.”

Dave quan sat ba khach hang tiém ning trong danh sach. Thong tin bd sung giip anh khang

dinh lai phdng dodn ctia minh vé cac khach hang nay.
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sOat tnrdre bat ky tai

Dave hai long vi gidang vién da danh thoi gian dwa ra mét minh chirng r6 rang giap hoc vién

hiéu cac phong cdch mua hang va lam thé nao dé nhan ra ching. Nhwng anh hdo hirc mudén

tim hiéu thém vé cach thirc ban cho tirng ki€u khach hang.
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6.S0O SANH CAC PHONG CACH BAN HANG
VA CAC PHONG CACH MUA HANG

“Ttr ddu budi sdng t&i gio chiing ta da ban vé bon phong cdch mua hang va phwong thic
nhan dién ching. Gior day, ching ta sé ban vé bén phong cich ban hang. Nhwng t6i mudn
thwc hién phan nay theo cach thirc khac dbi chit. Trong 30 phiit tiép theo, thay vi t6i giang
bai, ti mudn cac ban tw giang bai. Téi muon cic ban mo6 ta vé nhirng ddc trung cua tirng
phong cach ban hang. Xu hwéng ban hang tw nhién cia nhém D? Phwong thirc tiép cin tw
nhién cia nhém D? Piém manh va diém yéu ctia nhirng nguwoi thuéc nhém D? Vay con
phong cach ban hang cia nhém I? Nhém S? Nhom C? D€ hoan tat phén nay, toi sé phan cho
mobi doi nghién ctru mot loai phong cach ban hang. Pi Pé - nhém S. Po6i Xanh 14 - nhém D.

bo6i Xanh dwong - nhém C. boi Pen - nhém 1.”

“To6i da dat bang kep gidy gan ban cua tirng doi, cac ban c6 ba cot: phwong thirc tiép cin,

diém manh, diém yéu. Hay dién ciu tra 1oi vao tirng cot.”
Cau hoi

e Phuong thirc tiép cén la gi?

e Diém manh Ia gi?

e Diém yéu la gi?

“T6i khéng ky vong nhém C sé c6 nhiéu dac diém. Nhwng d6i véi nhém D, tdi mudn c6 hon
mot cAu tra 101 & moi cot. Hay dit muc tiéu moi cot o tir hai dén bén gach dau dong. Bai tap
nay kéo dai sdu phut. Cac ban nén chon ra mot trwédng nhdm mai. Con cau hoi nao nirva

khong?”

Dave phat biéu: “C6 vé nhw da dén lwot toi lam trwedng nhom. Ching ta hiy ban vé phwong

phap chao hang ciia nhém S. M6t nguwdi thuéc nhdm S muén ban hang theo cach nao?”
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Sv im lang bao trum khong khi ling ting trong vong vai phut. Dave quan sat hanh dong cta
cac thanh vién trong nhom. Douglas, ngwoi thuwdng phat biéu, dwong nhw dang cd gang
khong cw xtr nhw mot ngudi nhém D. Connie bat d4u quay lai véi nhitng trang dau cla so
hwéng dan, co 1& dé kiém tim bang chirng cho nhitng gi c6 sap stra phat biéu. Ian ré rang c6
diéu muén noéi - nhém I thudng khé cé thé kiém ché lau - nhung anh van quan sat Sam,
nguwdi duy nhat trong nhém thudc nhém S, véi hy vong rang Sam sé phat biéu. Nhung Sam

dwong nhu dinh im lang.

Cu6i cung, Ian khong thé chiu dwng thém, anh pha v& bau khong khi im lang: “T6i tirng lam
viéc véi mot s ngwoi thuéc nhém S. Lic do, toi khong biét ho thudc nhém S. Nhwng tdi cho
rang toi hiéu ho. To6i biét hai nhan vién ban hang thuéc nhém S thwong tiép can khach hang
v&i phwong thirc than thién va céi mé. Ho sé ling nghe mién 1a khach hang con mudn néi.
Ho khong phai 1a nhitng nhan vién x6ng xdo nhat trén thé gidi, thé nén khong nhat thiét
phai chay theo hiéu suit, nhwng t6i ddm khang dinh mot diéu: khach hang ctia nhém S rat
trung thanh. Ho thwdng quay tré lai cong ty sau 2-3 nam va mudn biét John hay Betty hién

dang & dau. Khach hang chi mu6n lam viéc véi chinh nhan vién ban hang do.”

“Nghe c6 vé nhw nhirng khach hang trung thanh déu thudéc nhém S. Ty yéu ban than.”

Douglas ndi va tw cudi véi chinh minh, m3c du chang ai cdm thiy ciu néi dé thu vi.

lan dap: “P6 1a mot y kién hay day, Douglas. Toi chwa tirng nghi vé diéu d6 nhwng cé thé

anh ddng. Khach hang trung thanh ctia ho cé thé chinh la nhirng nguw¢i thudéc nhém S.”

“Vay day la nhirng gi toi ghi lai dwoc tir ndy t&i gio.” Dave néi va dwa ra mot ban tom tit

thong tin vao bang kep gidy:
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Phong cach ban hang cua nhom S
Phuong thire Diém manh Diém yéu
ticp cin
e Co1 mo, e Lang nghe e Khong
Than thién khach hang nang nd
e D¢ chiu
e Chiém duoc
long trung
thanh cua
khach hang

Sau d6, Sam phat biéu: “T6i nghi mot trong nhitng diém yéu khac ctia nhém S 1a doi lac
ching toi thdy kho6 ngat 1oi cac khach hang khong m4y tiém ning. Mdi thang, toéi thuwong
phai danh 4-5 tiéng cho hai khach hang. Ho khong dit hang ngay hom nay va cé thé sé
chang bao gio nam trong s 25 khach hang hang dau cua toéi. Nhwng nhirng khach hang nay

ludn goi dién va muodn t6i tw van cho ho.”

“T6i cho 1a minh ‘thin thién va c&i mé’. Hon nita, con ‘wa nhin’ va la mét chuyén gia ‘c6 vin'.
Vi muén tré nén hitu dung va tré thanh mét cum tir khéa quen thudc, nén ching t6i mudn
cac ban mua th gi dé6 dap &ng nhu cau cla ban. Viy nén t6i la nhém S c6 xu hwéng ban

hang theo cach tw vin thay vi tao ap lwc budc khach hang phai cam két mua.”
“Cam on Sam. Y d6 thuc si hitu dung.” Dave néi

Khi moi ngwdi cwdi, Dave thic mac khong biét 1y do vi sao, mai cho téi khi anh nhén rarang

minh da khen mot ngwoi nhém S theo cdch ma ho thich nhit.

“Hét gio. Cac doi da trao cho ching ta mot diém khé&i dau bang cach ghi lai nhitng suy nghi
so lwoc 1én bang kep gidy. T6i muon cho cac ban mét co hdi luan phién nhau di vong quanh
16p d€ quan sat thanh qua ciia nhém khac, dong thoi bd sung thong tin hodc dwa ra mot sé
goi y thay d6i néu thay bat hop ly. Hoat ddng nay sé giup cac ban c6 co hoi hiéu sdu hon vé

ndi dung trén bang kep gidy clia nhirng doi khac. Doi Do, vui 1ong cAm but va t&i chd dit
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bang biéu cua ddi Xanh 14. Poi Xanh 13, téi chd dit bang biéu cua ddi Xanh Dwong. P6i Xanh
dwong, téi chd dit bang biéu ctia doi Pen. Pdi Pen, dwong nhién t&i chd dit bang biéu cla

d6i Dd.”

“Nao, gi¢ thi cac ban da dirng triréc bang biéu cua cac doi khac, hay doc ky tirng gach dau
dong. Néu doi cta ban thich y kién d6, hay danh dau v. Con néu khéng, hdy danh dau X va
viét 10 gidi thich cho cach stra cia ban. Néu cho rang y d6 cin dwoc bd sung, hdy st dung
but va ddnh diu v Khi hoan tat, moi gach dau dong déu phai c6 diu X hodc v. Va moi gach
dau dong bi danh diu X déu phai c6 mot ghi chia bén géc phai giai thich dap an thay thé. Cac
ban cé bén phut. Sau do6, hay chuyén sang bang biéu tiép theo, cir thé tiép tuc cho t&i khi

quay tré lai bang biéu ctia ddi minh. Con ciu hoi nao nira khong?”

Dave hy vong c6 co hoi trinh bay bang biéu cia minh trwéc ca 16p, thé nén anh rat thit vong
khi giang vién dé nghi cac doi di vong quanh cac bang biéu. “T6i thic mic vi sao ching ta
phai ra soat lai theo cach nay.” Dave néi v&i lan khi ddi Pé di t&i chd dit bang biéu ctia doi

Xanh la.

Nghe th4y cudc tro chuyén, Connie lién bay t6 suy nghi: “Néu suy ngdm ky, anh sé thiy
giang vién di bat ching ta 1am nhiéu th trong ngady hém nay. Doi khi trang thai than kinh

cta toi bi kich dong nhung t6i dam ca la nhitng ngwdi nhém D thich vay.”
“Ping thé”, Douglas déng tinh.

“C6 mot s6 cudc thao luin theo nhoém ma ngwoi thudc nhém I nhw anh thich. La mot trong
nhitng ngwoi thuéc nhom C, toi thich khi gidng vién cho ching t6i thoi gian viét ra nhirng
suy nghi ca nhan trwdc khi thdo luan nhém. Va t6i ca la nhém S thich mot nhém nhé vi n6

mang tinh ca nhan cao hon.”
“Vay muc dich cda tro xoay vong la gi?”, Dave hoi.

“Gido vién da néi la cho ching ta co hoi d€ tim hiéu sdu hon. Sao anh khong thir hdi anh ta

sau khi két thuc bai tip nay?”, Connie tra 1oi.
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Douglas xen vao: “Néu cac ban da két thic cudéc phan tich tAm ly ca 16p - hay du c6 chwa két
thic di chang nira - thi chung ta cing nén tré lai lam viéc dwoc ch®? Ching ta da mat vai

phit roi.”

Trong khi Dave va cic thanh vién cta d6i Bo6 di vong quanh cac bang biéu khac, roi tré lai
bang biéu cia ddi minh, anh da tw tim ra cau tra 1. Moi khi doi D6 téi mot bang biéu méi,
Dave c6 thé nhin thay cach tw duy ctia d6i ban dau va phwong thirc b6 sung mét sé6 dé muc
va stra d6i nhirng gach dau dong cta cac doi khac (bang cac mau muc khac nhau). Va khi
quay tré lai bang biéu ctia ddi minh, Dave nhén ra rang, ho c6 thé stra lai y kién ctia doi Do
dwa trén thong tin tir cAc doi khac. Sau khi tat ca cac doi chinh sira lai, ndi dung trong bén

bang biéu hién ra nhw sau:

Phong c¢ach ban hang cua nhom D

Phuong thirc Diém manh Diém yeéu
ticp cin

o Truc tiép dé  « C6 kha nang e Phong cach
c;_'!p 1h‘;'mg vao  canh tranh. liép can tryc
van dé luon tim co hdi  tiép cd thé

e X0ng xdo dé chién thing khién mét $6
theo dudi co e Khong [é)n thoi nf’:’}“\)‘i cam
hoi gian vio nhimg thay nhu:by

o Sm két thie thurong vu tan cong

bat thanh e Thiéu SUr coi

o Khong ngai mo va than

chdo hang thicn

lin dau o [t danh thoi
gian dé phat
trién dan toi
nhimg moi
quan h¢ co
tiém nang
lau dai
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Phong cach ban hang cua nhém |

Phuong thie
tiép cin

Piém manh

Diém véu

.

e Tim cach xay

dung moi
quan h¢

o C ging tim
hiéu cac van
dé& ma khach
hang quan
tam,
va sau do
béan hang
bz"mg cach
thuyét phuc

o Thich lam viéc
nhom va
than thi¢n

e Thé hién ¥
trong rd rang
va thuyét phuc

o (0 thé noi
qua nhicu

yéu cau kem
theo cua
khach hang

o (6 thé ton
nhiéu thoi
gian vao cac
hoat dong
vo ich

Phong cich ban hang cia nhom S

Phuwong thire
ticp can

Diém manh

e
~

Di¢m yéu

e (01 mo,
than thién

e Nhe nhang

e (¢ kha nang
tu van, va
ludn tim cach
trd nén co ich

o Siin sing
ling nghe

e Dang mén.
mubn giup
khach hang
thanh cong

e Chiém dugc
long trung
thanh cua
khach hang

e Khong xong
Xao

e Khong thé ngat
|01 cac khach
hang khong ¢o
ticm nang

e Khéng véu cau
khach hang
mua san pham
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Phong ciach ban hang cia nhom C

(g~

Phuong thire Diém manh Diém y
tiép can

u

o Surdung cac o Kha nang phan e Co xu huéng

kién thire da tich pham vi chuin bi qua
biét vé san tot can thdn
phim d¢ giai ¢ Thuone trude khi
thich cho nghién“c(ru kv ¢hao hang
khach hz'mg l\ trudic khi goi e ('O [hé kh()ng
do nén mua dién cho l:h;kh than thién va
e Thé hién sur hang ¢O1 mo
tin ¢dy bing o C6 thé ¢6 mot

cach thuc A . san pham 1ot
e e Can than trong :
hién cac yéu nhung khong
the thuyét

phue khach

AR vice theo doi
cau kem theo : 2
: khach hang
cua khach

hang hang

Sau khi ra soat cac bang biéu, Dave c6 thé dé dang nhan ra cac thanh vién trong d6i D6 c6
nhitng nét twong dong dic trung cho cac loai phong cich ban hang khac nhau. Ban mo ta vé
nhém [ da l1am noi bat phong cach ban ctia Dave, mac du d6i khac chuan bi thong tin nay.

Nhwng con nhiéu thir cAn phai hoc hon khi giang vién kéo ho tr¢ lai bai giang.

“Gior thi chung ta da biét r6 vé phwong thirc ti€p cin, diém manh, diém yéu cua tirng phong

cach ban hang va san sang dé phan tich chiing sdu hon mét chat.”

“Hay xem xét tirng phong cach ban hang, va xac dinh cich phan &ng ctia moi ¢4 nhan véi cac
phong cich mua hang khac nhau treéc tirng phong cach ban hang. Déi véi mbi phong cach
ban hang, chung ta hiy tim ra phong cAch mua hang nao 1a phu hop va ngwoc lai. Hay bat
diu véi nhém D. Poi Xanh 14, cac ban c6 bang biéu mé ta phong cach ban hang ctia nhém D,
sau cudc ra soat xoay vong vira roi, bang biéu da chi ra rang nhém D 1a nhitrng ngwdi thich

doi dién truc tiép, xdng x40, va mudn két thic sém van dé. Hay suy ngdm vé cac phong cach
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mua hang khac nhau sé phan rng nhu thé nao véi phwong thire ti€p cin nay. C6 thé mot so
ngudi thich né con sé khac thi khdng. Trudce tién, phong cach mua hang nao thich hop véi

cach tiép cin nay?”

“Hién nhién, nhém D sé thich phwong thirc tiép cin nay vi d6 1a cadch ma ho giao tiép.” Mot

thanh vién doi Xanh 1a tra loi.

“Plng viy. Liéu cé con phong cach mua hang nao phu hgp véi phwong thirc tiép cin cta
nhém D khong? Khi khéng ai tra 101, gidng vién tiép tuc hoéi: “Dwoc réi. Vay cé phong cach

mua hang nao khéng phu hop véi phwong thire ti€p can nay?”

Mot thanh vién khéc ctia d6i Xanh 14 phat biéu: “T6i cho rang minh thudc nhém C. Toi cam
thdy nhom D thwong 1a nhirng ké kiéu cang va doc dodn. Ho thwong thic giuc toi ra quyét

dinh trwdc khi trao cho toi day du thong tin.”

“Hay tam xép tredng hop cia nhém C sang mdt bén. Con phong cach mua hang nao khong

phu hop véi phwong thike tiép cin cia nhém D?”

“T6i ca la nhirng nguwdi thudéc nhoém S cling khong thich phong cach ban hang nay vi cho
rang n6 mang tinh tdn cong, khong than thién, va qua thwc té.” Ian dap va quay sang nhin

Sam git gl tan thanh y kién cua anh.

“Tém lai, chiing ta tin rang nhoém D sé& nhAt tri véi phong cadch ban hang ctia nhém D, nhung
nhém S va nhém C thi khong thich phong cach nay. Tiép theo, ching ta hdy chuyén sang

phong cach ban hang ctia nh6m I”, gidng vién két luén.

Sau khi gitup bon déi phan tich phong cach ban hang cta tirng nhém, giang vién tao ra bang

biéu sau:
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Thich (T) hay Khong thich (K)

Phong ciach bin hiang D I S C

Nhom Trye ticp, xong xdo, va 1 K K
) nhanh chong két thie vin

dé
Nhom 1 | Thich lam viéc nhom va 1 I K

than thién
Nhom Duyén ‘dang, va co kha | K T 1
S nang tw van
Nhom Sau sac, ¢o von hiéu bict K K |

C Tong,

dang tin

“Hay nh¢é rang & day chiing ta dang thao luan vé cac phong cach ban hang néi troi. Cac ban
sé& thay khi nhin vao bao cdo vé phong cach ban hang ctia mbi ca nhan, hau hét ching ta déu
c6 hon mét phong cach. Tuy nhién, & tirng thoi diém cu thé, mot trong nhirng phong cach
dé6 sé tré nén noi troi. Nhuwng néu ai d6 ¢6 phong cach ban hang ctia nhém D, ho hoan toan
c6 thé diéu chinh dé€ ban hang cho nhirng khach hang c6 phong cach mua khac, chang han
nhu nhém S hodc nhém C. Piéu quan trong la nhan ra xu hwéng ban hang tw nhién cia

chinh minh, va diéu chinh né cho phu hgp”, gidng vién nhac nhé.
“Vay thoi diém nao la phu hop dé diéu chinh phong cach ban hang?”, Douglas hoi.

“Mot cau héi hay. Hiy danh gia dwa vao bang biéu ma ching ta vira tao ra, né ding véi hiu
hét cac treong hop, khi ban chao hang cho nhitng nguwdi c6 phong cach khac - nhwng khong
phai 14 tat ca. Pdi véi nhém D, khi chao hang cho nhém S hodc nhém C, bang biéu da goi y
rang ho nén diéu chinh sao cho pht hgp. Khi nhém I chao hang cho nhém C, khi nhém S
chao hang cho nhém D, khi nhém C chao hang cho nhém D hodc nhém I, viéc diéu chinh

phong cach ban hang sé tré nén hitu dung.”

“Trwéce khi tim hiéu thém, téi mudn cac ban kiém tra lai bang biéu vira 1ap. T6i mudén héi:

Liéu c6 phai ching ta sé thanh cong hon néu chao hang cho nhém cé phong cach mua hang
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phu hop véi phong cach ban hang cia ching ta va ngwoc lai? Theo tryc gidc, ban mong cau
tra 1oi 1a ‘ddng’. Nhwng hay thir kiém tra, st dung danh sach khach hang ma ban mang theo

va hoan tat bang biéu trong sach, t6i sé trinh chiéu né 1én man hinh.

So sanh cac thwong vu thanh cong va thit bai khi str dung phong cach ban hang ty nhién

Thuong v thanh Fhuong vu that
cong bai
|
Phong ciach ban hang ty | K I K

nhién

Truwdec tién, hdy xac dinh phong cach ban hang tw nhién cta ban la gi? Sau d6, hay viét vao
bang biéu. Tiép theo, hdy ra soat lai cac thwong vu thanh céng va phong cach chao hang ma
ban da str dung véi khach hang. Dwa trén co s bang phong cach ban hang vira tao ra, hay
tra loi cau hoi ‘phong cach mua hang ctia khach hang ¢6 phu hop véi phong cach ban hang
cta ban khong? Hay né & trong tinh trang trung 14p?’ Hay dém s6 thwong vu thanh cong -
trong do6, khach hang thich phong cach ban hang cia ban theo bang biéu va ngworc lai. Néu
ban thudéc nhém D, va da thuc hién thanh cong hai thwong vu véi cac khach hang cling
thuéc nhém D va mét khach hang thuéc nhom S, thi hdy dién s6 2 vao cot ‘thanh cé6ng nho
phu hop véi phong cach ban hang’ va s6 1 vao nhém S - ‘thanh cong méc du khéng phu hop
v&i phong cach ban hang’. Twong tw, hdy ap dung cach 1am nay vao cic thwong vu thit bai.
Trwdéec tién, moi cd nhan hay tw sip xép theo danh sach khach hang cia minh, roi trudng
nhém sé lay cac so liéu tlr cac thanh vién trong d6i va dém lai. Sau khi hoan thanh, cac ban

hay mang s6 liéu téng hop cla tirng ban 1én trudc 16p.”

Dave nhanh chdéng ra soat lai danh sach ctia minh va tong hop két qua
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Danh sich khach hang cua Dave

Khach hang Negudri dai dién chinh Tinh trang | Phong
cach
mua
hing

Fasteners ina. | illian McFarland., Pho Thanh S

Snap Giam doc phy trach midng | cong

Hanh chinh

Better Bob Scott; CEO Thanh I

Beverage cong

Makers

Ebank Vance Paulson, Gidm doc | Thanh 1

Finances phu trdch Khu vue chau cong

Au m rong

Webs Systems | Sharlene Case, Pho Giam | That bai &

and Tools doc phu trach Hanh chinh
va Cong ngh¢

Global Tech Myron Griftin, Pho Giam | Thit bai ¢

Electronic doc Cap cao

Specialists

The Candy Fiona Young, Pho giam That bai D

Company déc Kinh doanh

Két qua tong hgp cua Dave
So thaong vy thanh cong Sothuong vu that bai
Phong Thich Khong Thich Khong
cach ban thich thich
hing
I J 3 0 0 2

Nam phut tréi qua, két qua ctia bon doi da dwoc tinh toan va tong hop lai trén bang biéu dat
trwdc 16p. Gid st cd 16p c6 20 hoc vién tham gia, mdi ngudi cé ba thwong vu thanh cong va

ba thwong vu that bai, két qua la 60/60.
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Dave mong do¢i két qua sé rat kha quan khi phong cach ban hang trung véi phong cach mua

hang, nén anh khdng chuin bi cho sw bat ngo nay:

So thueng vu thanh cong Sa thuong vu that ba

Do Thich Khong Thich Khong
thich thich

Do Il 2 4 3
Xanh 14 13 5 8
Xanh i 3 2 10
dirong
Pen 9 3 3 9
I'ong 44 9 14 33
Phan tram 73% 15% 23% 38%
thanh
cong/that
bai trong
60 thuong
Vil

Gidng vién khéng dwa ra bat ci két ludn nao, va yéu cau cac nhém nhén xét vé dir liéu trén

bang biéu. Lan nay, Connie 1a ngwdi phat biéu dau tién.

“Théng tin nay thwc sw thi vi. Néu toi hiéu ding bang dir liéu - phai thira nhan 1a ching ta
khong nghiéng vé gid thuyét ndo, thi cic con s phan tram chi ra rang nh¢ phong cach ban
hang phu hop véi phong cach mua hang ma ty 1é khach hang hai long gdp gan nam lan so

véi khi phong cach ban hang khong phu hop véi phong cach mua hang (73%/15%). Trong
s6 cac thwong vu thit bai, s6 khach hang hai long chi chiém khoang 2,5 1an so v&i s6 khong

hai long (23%/58%).

“Anh c6 thwong thay két qua bat ngo nhw thé nay & cac 16p hoc khac khéng?” Dave héi

giang vién.
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“T6i chi c6 thé néi rang két qua nay khong phai 1a tredmng hop dién hinh.”

“Vay diéu dé phai ching c6 nghia la ching ta - nhitng gidm doc ban hang, nén lam tot hon
dé nhan vién ban hang cé phong cich ban hang trung khép véi phong cach mua hang cda

khach?” Dave tiép tuc hdi.

“Ch¢ chat. Toi khong mudn cam thay lo lang vi lic ndo ciing phai ddm bao rang s6 lwgng
nhén vién c6 phong cach ban hang D, I, S, C sé ting 1én. Phai ching sé tot hon néu ching ta
hwéng dan nhan vién cia minh st dung phong cach ban hang pht hop véi phong cach mua

hang ctia khach?”, gidm ddc ban hang ctia mot chudi ctra hang ban 1é quan 4o phat biéu.

“Han nhién, giai phap d6 tét hon.” Dave khang dinh, va nhin thiy nhiéu ngudi gat gu tan

thanh.
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7. PIEU CHINH PHUONG THUC TIEP CAN
PE PHU HO'P VO'I PHONG CACH MUA HANG
CUA KHACH

“Dwdrng nhu tat ca chiing ta déu nhat tri rang t6t hon hét 1a hwéng dan cho nhan vién ban
hang cach thich nghi véi phong cach mua cua khach hang. Vay thi bay gior chinh la lic thich
hop dé ban vé cach diéu chinh phwong thirc tiép cin téi tirng phong cdch mua hang. Muc
tiéu cta ching ta la tim hiéu phwong thirc ban cho tirng khach hang theo cdch ma ho mong

~ »
mudn.
Piéu chinh phwong thirc tiép cin cia nhém D

“Hay bat dau véi nhom D. Gia st ban dang ban bao hiém va gdp mot khach hang c6 cac hanh

vi thé hién rang anh ta 1a mot ngudi thudc nhém D. Cac hanh vi dé 1a gi?”

“Nhém D la kiéu khach hang téi wa thich. Ho quyét dodn va biét minh mudn gi, nhirng nguoi
nay ludén mong 1a ban da chuin bi trwdc va dé cap thang vao vin dé”, giam déc ban hang cla

mdt hang san xuat phin cirng tra 1oi.

“Néu dé la thai do cua ho, hdy néi cho toi biét thém vé hanh vi. Hiy nghi vé diéu nao doé cho
ban biét 12 ho quyét dodn va mudn ban dé cap thang vao van dé. Hanh vi nao ban ky vong
nhén thiy & nhom D khi mdi ho mua bao hiém - thir sé cho ban biét phong cdch mua hang

ctia nhitng ngudi nay?

“T6i hi€u cAu hoi ctia anh. Mot trong nhirng hanh vi ma ho 1am d6 1 nhin thing vao mat
anh. Nhém D luén mudn kiém soat cudc d6i thoai va mudn anh vao thing van dé ngay lap
tirc. Ho s& n6i mot s6 diéu, ching han nhw ‘Hay noi anh c6 thé 1am gi cho t6i’. Va néu anh di

sau vao chi tiét, ho sé& ngat 1oi vao kéo anh tré lai cha dé chinh.”
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“Tir nhitng hanh vi d6, néu ban két luan rang khach hang nay thudc nhém D, thi hay nhé&

rang co6 tamudn ban dé cap thang vao van dg, chi ra diém maiu chdt, va dé co ta kiém soat

cudc hoi thoai. Nhém D sé khong thich néu ban trinh bay quéa 1au.”

Giang vién dwa ra mot bang biéu va néi: “Pay 1a mét sé6 meo nho dé diéu chinh phwong thirc

ti€p can véi nhém D.”

4

Me¢o diéu chinh phwong thire tiep ¢an voi nhom

D

Nén...

Tranh...

Bat dau...

Khi giao

e D¢ ho kiém soat cude doi thoai.

e D¢ cdp thing vao van dé madt cich
chinh xéac.

e Tap trung vao lgi ich ma nhom D s¢&
dat duoc.

e Két thiie bang cach dé nghi ky

hop dong.

e Lang phi thoi gian cua ho bang
thong tin, chi tiét, hay nhimg hanh
dong khong can thict.

e Truc tiep va hav dé nhom D kiém

soat (“T6i co thé lam gi cho anh?”).

e D¢ nhom D kiém soat mach hai
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tiép... thoai.
e Pura ra cac cau hoi ro rang va chinh
xac. Pong thoi tra 1o1 trye ticp vao
van de.

Khi trinh e Trudc tién, hay dua ra mot s
bay... khuyén nghi dé giai quyét van dé va

giai thich vé nhimng loi ich ma no
mang lai.

o Su dung dung cu truc quan va bicu
do dé lam rd cac v chinh.

Khi viét... o Cang ngdn gon cang tot.

e Su dung gach dau dong.

e Tom tat toan bd noi dung trong
mot trang.

Khi hoi e Dirng dua ra nhic¢u lva chon: nhom
quvet dinh... D muon ban dé cap t61 khuyén nghi

tot nhat va chi can biét rang ban da
can nhac nhiéu su lua chon cho ho.

¢ Nhan manh vao tic dong cua
khuyén nghi va nhimg 1¢1 ich vo
hinh ma né mang lai.

Ho sé chan e Ban mat nhiéu thoi gian dé di vao
nan néu... chu dé chinh.

Dé thu hut e “Cho phép toi dé cap thang vao
suchuycua  vande”

nhom D... e “T61 ¢oO the ludt qua chi tiét va chi
nhan manh vao nhitng diém

chinh khong?”
Tom lai... e Hay chuan bi, trinh bay ngan gon
va nhanh chong két thue.
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biéu chinh phwong thikc tiép cdn ciia nhém I

“Tiép theo 1a nhém . Hay 14y mét vi du khéc. Gia st ban dang c6 gang ban cac khoa hoc dao
tao va gap trwdng bo phan phu trach dao tao cia mot doanh nghiép qua dién thoai - nguoi
ma ban da c6 gang thuyét phuc trong vong vai thang. Trong phit dAu tién cta cudc ddi
thoai, ban nhén ra rang c6 ta thudc nhém I. D4u hiéu nao chi ra rang ngudi dé thudc nhém

[?

Nha tuyén dung - thanh vién cta d6i Xanh dwong - tra 1oi trwedce tién: “T6i kha quen véi
tinh huéng d6. T6i lam viéc v&i nhiéu Pho Giam déc phu trach Nhan sy, va ho thuong thudc
nhom 1. Toi cho rang d4u hiéu dau tién dé€ nhan biét nhirng ngudi nay 1a ho hoat dong tich

cuc va c6 kha nang phan &ng nhanh.”
“Y anh la gi?”, gidng vién hoi.

“T6i hiéu y anh. Nhém I1udn c6 vé twoi tinh - ho tro chuyén qua dién thoai ct nhw thé anh
la mot nguwoi ban lau ngay khong gap. Khi toéi chao hang mot doan xe, t6i luén goi cho
trwdng doan. Toi rat dé tro chuyén véi nhirng ngwdi nhém 17, Ian xen vao cat ngang cudc

doi thoai.

“Do chinh xac la nhitng gi téi dinh néi. Nhdm I dwdrng nhw dang cho doi ai do tinh cd di qua
va noi chuyén véi ho. Chao ciu, ho thwong noéi vay day! Mot 1an khac téi c6 mét cudc dién
thoai véi mét ngwdi nhém I va anh ta ké cho t6i gdn nhw ca cudc doi. Anh ta dén tir...”, nha

tuyén dung dap.

“0. Cho phép t6i d6i hwéng cudce ddi thoai nay tré lai chit & diéu chinh phong cach ban

hang”, gidng vién cit ngang.

“Pugc thoi. Xin 16i vi diéu do. T6i doan 12 anh phai gitt ching tdi - nhém I, di diing hwéng”,

[an dap.
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“Vira roi chiing ta da ban vé cach nhan biét nhanh chéng nhém I qua dién thoai. Gio thi hay

chuyén qua viéc diéu chinh phong cach ban hang ctia ban dé phu hop véi phong cach mua

hang cia nhom 1.”

Giang vién dwa ra mot bang biéu trinh bay thong tin nhw sau:

Meo diéu chinh phwong thirc ti€p cin véi nhém I

Nén...

Tranh...

Bat dau...

Khi
giao Liép...

Khi
trinh bay...

e Cur xtr than thién, am ap va
nhe nhang.
e Bit dau véi nhimg v chinh trude,
e Cho ho nhiéu thoi gian dé
tro chuven.
e Di thang vao cong vige.
o Tap trung vao chi tiét.
o Ni r0i lai hoi.
e Tro chuyén than thién, coi mo,
nhe nhang.

e (Chao ban! To6i la... Chao ming
ban to1 cua hang cua ching toi).

e D¢ nhom I ¢o thot gian di to1 diem

mau chot.

e Khi néu ra mot luan diém, hay véu

cau ho nhan x¢t; trao ¢ho nhom |
co hoi chia se¢ y Kién cua ho.

e Nhan manh vao tinh duy nhat;

nhom [ thich nhan xét vé nhimg v

trong maéi me va la ling.

e Cho ho thoi gian dé tao dung moi
quan hé bing cach thiét 1ap thai
gian cung lam vi¢c trong chuong
trinh
lam viéce.
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Khi viét...

Khi hoi
quyet dinh...

e Dua ra cic v chinh trudce khi di sau
vao chi tiét.

o Cho nhom I co hdi chia sé ¥ kién
trude khi ban trinh bay ¥ kién.

o Khi ban dua ra ¥ kién, hiy trinh
bay bt tranh tong thé v¢& tuong
lai.

e Bude nhom [ tdp trung vao v trong
ctia ban bang cach dé nghi ho nhin
xét vé& nhimg loi ich cua no.

e Bit dau cudc hoi thoai mot cach
than thién va coi mo (“T6i hy vong
anh ¢6 mét ky nghi cudi tudn tuyét

voiT).

e Néu ro muc dich chinh trong thu
chao hang.

e Mai ho dua ra yéu cau.

o Dé nghi sip xép mot cude hen.

e Hay cung nhom I tuong tugng
bang cach md ta vé mot vién canh
bao gdm cac kha nang ¢6 thé xay
ra va két qua do quyét dinh cua ho
tao nén.

e Dua trén cac khai niém; va lién hé
o1 cac khai niém va y tuong lon
hon.

e Dua ra thong tin chung; khong di
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sau vao chr tiét.

Ho s€ chan e Ban chi tdp trung vao céc dir kién
nan néeu... va so li¢u ma khong chu y toi vige

tuong tac khi doi thoai.
bé thu hit ¢ 161 muon anh cha v t61...7

suchia ycua e “Hay ciing toi nghi cach...”

') ST < o a0 ; s 2 ~

nhom L. e “Chiing ta hay danh céc chi tict dé
ban luan ¢ phan sau.”

Tom lai... e Hay dé ho tr ban cho chinh minh.

biéu chinh phwong thirc tiép cin cia nhém S

“Ching ta vira ban vé nhém D va nhém 1. Gio hiy chuyén sang nhém S. Gia st ban ban phan
mém cho may vi tinh d€ bado dam rang tit ca cAc may vi tinh trong mot t& chirc déu dwoc
cip nhit phién ban méi nhit. P4 ba tuin tréi qua, ban lién tuc goi dién cho Giam d6c Thong
tin (CIO) cia mdt cong ty dé sdp x€p mot cudc hen nhwng khong thanh cong. Sau do, trong
tAm trang budn b3, ban nhan dwgc mot cudc goi tir tror 1y cia CIO théng bao rang ba ta
mudn gap ban. Chi hai phut diu sau khi gidp mat vi CIO nay trong phong lam viéc, ban rut

ra két luan rang ngudi nay thudéc nhém S.”

“T6i mudn tirng ddi thao ludn riéng dé xac dinh ra cac d4u hiéu dic trung cia nhém S. Moi
doi hay chon ra mot doi trudng, sau dé danh ba phut dé suy ngdm vé cac hanh dong va loi
néi cho thdy nguoi dé thudc nhom S. Nhirng diu hiéu dé cé thé 1a gi? Ghi lai cac diu hiéu

1én mot trang gidy riéng.”

Sau khi cac d6i hoan thanh cong viéc, giang vién ti€p tuc noéi: “Gio thi ching ta hdy 1ap ra
mot danh sach bao gdm céac dap an ddc nhat. Bat dau véi doi Pen, cac ban hiy chi cho toi

cach t6t nhat d€ nhan ra vi CIO 1a nguwdi thudc nhém S chi trong vong hai phit.”
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“Mot trong nhitng diu hiéu ré rang do la sy xuat hién cta cac birc anh gia dinh trong phong

lam viéc”, dai ly ban hang thé thao ctia doi Pen dap.

“Rat tot. D6i Po, dap an tét nhat cda cac ban 1a gi?”, gidng vién hoi.

Sam phat biéu: “Cé ta thudc tuyp ngwdi cdi mé nhung hoi dé chirng ldc ban dau.”

“Céi mé nhung hoi de chirng. Con doi Xanh 1a?”

“Co ta sé to ra hirng thu trong viéc tim hiéu ban”, chuyén gia vin dong hanh lang tra 1oi.
“Lam on giai thich rd hon néu c6 thé. Co ta sé x sw ra sao?” giang vién thic mic.

“Chang han nhw khi toi gdp cac nghi sy d€ ban vé mot dao luat quan trong c6 thé anh hwong
t&i cac khach hang cia toi. Mot vai nguwoi trong s6 d6 thwe sw mudn tim hiéu vé tbi, dia vi xa
hoi va niém yéu thich cdng viéc ctia tdi. Nndm S biét toi 1a mot chuyén gia vin dong hanh
lang, & d6 dé ing ho cho mot y kién, nhung van déi xt véi téi nhw mot con ngwoi. Trong khi
nhém C chi mudn tip trung toan bo thoi gian vao van dé. Nném D dwdng nhu mudn t6i bién
di ngay khi c6 thé. Con nhém I thi lién tuc noi, khién tdi cdm thiy khoé c6 thé ngat 1oi dé€ ho
lang nghe nhitng gi tdi mudn trinh bay. Toi ludn cd gang 1am hai long d6i phwong. Chinh vi
vay, gior dy khi hiéu ro vé phong cach mua hang, t6i cdm thiy dé dang hon khi xac dinh cac
phong cach va biét minh can phai lam gi.”

“Cam on vi 1 giai thich. Vay con doi Xanh dwong?”, giang vién hoi.

“Ching toi gap rac rdi véi chi dé nay. Poi Xanh dwong ciing cho rang cac birc anh gia dinh
va sy c&i mé la nhirng dau hiéu dic treng cia nhdm S ma doéi Bo va doi Xanh 14 da néu. Tuy
nhién, ching t6i da can y twdng va khong thé nghi ra diéu gi khac. Thwec té thi ching toi st

dung phan 1én thoi gian d€ ban bac vé cac ddu hiéu ma ching t6i khéng nhin ra”, mot nha

cung c4p cac giai phap kiém soat 6 nhiém moi trudrng dap.
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“Ludn diém ma cic ban dwa ra c6 vé kha mo h6. Nhdm S thwong linh hoat va thich gitup d&
nguwdi khac. Do vay, dé bi nhan ra bdi cadc hanh ddng ma ho khong thuc hién. Ddi Xanh

dwong hady dwa ra mot vi du vé nhirng hanh déng khéng dac trueng cho nhém S.”

“Nhu ching ta da ndi, nhdm S khong phai 1 nhiimg ngwdi ludn doi héi hay thé 16. Ho khong
cO gang kiém soat cudc hoi thoai. Khdong noéi qua nhiéu. Khong cé xu hwdng di sau vao chi
tiét. Vé co ban, ho d€ ban lam cong viéc ctia minh”, nha cung cap cac gidi phap kiém soat 6

nhiém méi truong tra 1oi.
Dave hiéu vi sao Sam lai mim cwdi khi nghe cau cu6i cung.

“Vira roi ching ta da cung ban lun vé cach nhin ra mot ngwoi thuéc nhom S. Bay gio hay
chuyén sang cach diéu chinh phwong phap ti€p cdn nhém S. Hay nhé diém mau chot la duy
tri khong khi than thién va c&i mé.” Giang vién cung nhirng nguwdi tham gia ra soat lai bang

biéu.

Me¢o di¢u chinh phwong thive tiép can voi nhom S
Nén... e Duy tri khong khi than thién va
COT MO,
e Dam bao ring giai phap cua ban
s¢ mang lai hi¢u qua.
e Nhan manh anh huong tich cuce
&1 moi ngudi.
Tranh... e Di thang vao cong vige.

o Cur xur thé [0 hoac bat lich su.
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Bat dau...

Khi giao tiép...

Khi trinh
bay...

e Dua ra cac cau hoi dat nhom S
vao tam diém.

e Cho rang ho dong v vl ban.

e Hay to ra dé mén; cho ho biét
ban chi muon gitp do.

o (*Chao anh! Toi la... Téi ¢6 the
giup gi anh?”).

e T0 ra thich ho va quan tam toi
nhu cau cua nhom S (“Piéu gi
quan trong nhét vai ban khi thue
hi¢n giao dich nay? Li¢u toi ¢
thé gitp ban biang cach...?).

e Tao diéu kién dé ho dé dang tra
161 “cod” hodic ‘khong® (“Toi rat
muon biét ban thich diém nao
trong giai phap nay, hoidc bat ky
moi quan 1am nao vé hiéu qua
cua no.”)

e Cho nhém S thoi gian dé lién lac
vOi nhimg nguoi khac.

e Pua ra v twong mot cach ¢6 chon
loc va 1o rang.

e Nhan manh nhimg anh huong
tich cuc téi moi nguoi.
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Khi viét...

Khi hoi quyét
dinh...

Ho sé chan
nan néu...

D¢ thu hat sy
chu y cua

o Chimg minh rang giai phap nay
da hi¢u qua ra sao trong qua khr.

e Bit dau cude hoi thoai mot cach
riéng tu (“To1 hy vong ban ¢6
mot ky nghi cudi tuin tuyét
voi™).

o Trinh bay vy tuong nhu mot 161
goi ¥ dem lai nhiéu loi ich khac
(“Ban ¢6 thé lhéy no hiru dung
khi thuc hién giai phap giéng
nhu khach hang XYZ. Heo da..”)

o GOl y sép xép mot cudc hen hodc
tro chuyen qua dién thoai.

o Tranh trinh bay bang van ban néu
¢6 thé, Nhom S thich gip truc
tiép hodc tro chuyén qua dién
thoai.

o Nhian manh vao tim anh huong
tich cuc cua quyél dinh ta1 moi
ngudi (“Bang cich nay, nhin
vién s& cho 1a ho ¢6 thé...™).

o Ban tro' nén tho 16, doi hoi hay
thuc giuc.

e “Dicu quan trong la ban phat cam
thay hoan toan thoai mai va dam
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nhom S... bao rfing quyét dinh dua ra la tHt
nhat cho moi nguoi”.

e “Licu day ¢o phai la thot diém
thich hop dé tom tat nhimg diéu
ban thich va khéng thich vé giai
phéap nay?”

Tom lai... e Hay bat dau mot cach riéng tu va
dirng tu huyén hodc ban than.

Piéu chinh phwong thirc ti€p cin ciia nhém C

“Chuing ta da cing ban luan vé nhém D, I, S. Gior chi con lai nhém C. Hay cung ddi Den bat
dau v&i ciu hdi nay. Gia st ban 1a mot nhan vién kinh doanh, lam viéc tai phong kinh doanh
cia m6t nha phan phoi 6 t6. Ban dang & trong phong tring bay, trong thiy mot nguwoi lai xe
dén, budc ra tir chiéc xe ctia anh ta va rat chd y téi cadc mau xe da dang. Hanh vi ndo nhic

nh& ban rang khach hang dé rat cé thé thuéc nhém C?”, giang vién hoi.

Dai ly bat ddng san tra loi dau tién: “Ching toi it gdp tuyp nguoi nay trén thi treong bat
déng san, nhwng khi ho thé hién thi ban sé nhan thiy ngay. Ho lu6n mang theo bén minh
hang déng gidy to. Thwong thi dé 1a cac nghién ctru ma ho da tim thiy trén Internet hodc
cac to roi quang cdo tai nha, ching déu dwoc dung dé so sanh cac loai sdn pham. D6i khi ho
con déng lai thanh mot tap tai liéu. S6 khac thi thich dung bang kep gidy. T6i tirng gdp mot
phu nit dung loai s6 déng gy xoin véi cic tép gidy mau phan loai tén viing dit ma co ta

quan tdm. Thwc sy rat an twong.”
“Theo anh thi vi sao c6 ta lam vay?”, giang vién hoi

“T6i cho 12 c6 ta mudn moi thit déu dugc sip san dé cé thé ty tin rang minh cé diy du thong

tin khi phai dwa ra quyét dinh”, dai ly bat dong san tra loi.
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“Vay 1a nhém C thudng té ra sdn sang béi vi ho thé hién cac ddu hiéu cho thiy mot thong
diép ‘Hay giup toi tw tin va dwa ra cac quyét dinh chuin xac’. Cé cach nao khac dé nhin ra

nhom C khong?”

Mot nha giy quy tir d6i Xanh dwong dap: “Cé mot diéu ho thwong lam do 1a dwa ra nhiéu
cau héi va ghi lai cac chu thich. P6i khi ho hoi di hoi lai mot cau hdi cung ndi dung nhung

theo cac cach khac nhau, diéu nay tirng khién to6i rat bwc minh.”

“T6i cho 1a con nhiéu ngwoi khac trong phong nay cdm thiy buc minh véi cach héi dé cta
nhém C. Anh ¢6 thé gidi thich thém mot chat dwoc khong? Vi sao diéu dé khién anh buc

minh réi sau d6 lai khong?”

“T6i dodn cach hdi d6 khién toi buc minh 1a vi tdi cho rang ho dung mot cAu hoi nhiéu lan
dé kiém tra xem liéu toi c6 tra 1oi giong nhau hay khong - giong nhuw mot phwong thirc
thdm van cta canh sat viy. Nhwng sau khi biét ré6 mot khach hang thuéc nhém C thi tbi hiéu
rang dé chila cach d€ ho cdm thdy ré rang va dam bao cau tra 1oi cia ban dung trong moi

treong hop ma théi.”
“Vé&i nhirng diéu Ké trén, chung ta hdy cung diéu chinh phwong phap tiép cin nhém C.”
lan quay sang Dave thi thdm: “Téi doan day 1a phan anh ch¢ doi ndy gio, phai khong?”

Dave chim chi ling nghe khi gidng vién lw6t qua phan bang biéu:

Meo di¢u chinh phuwong thire tiép can voi nhom C

Neén... e Thé hién v twong theo timg bude mot
cach logic.
¢ Pua ra cac chi tiet ¢an thiét va cho ho
thoi gian dé thich nghi voi chung.

¢ Trinh bay ca nhiimg giai phap thay
the; vach ra cac luan diém cho moi

giai phap.
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Tranh...

Bit diu...

Khi giao
tiep...

Khi trinh
bay...

e Dua ra bang chirng chimg minh cho
(o1 noi.

e Thuc hién nhimg diéu ban da hia la
s¢ lam.

o Tranh v6 16 chire va binh luidn
lung tung.

® Dua ra cdc tuyén bo khong thé
chimg minh.

e C6 gang dung tinh cam dé thuyét
phuc.

e Thac giuc nhom € ra quyet dinh
nhanh.

e Gui trude thong tin néu ¢o the.

 “Toi ¢6 mot vai giai phap dé anh ¢an
nhac. Hay xem qua tirng bude.”

¢ Bam chat vao chu dé.

o Hay cho doi va thé hién rang ban
khong voi va.

e Moi nhdm C xem qua du li¢u
quan trong.

e Tuan theo thoi gian biéu da dinh,
hodc mot mach ¢ cau triic ro rang
bao gom van dé, két luan, khuyén
nghi. loi ich.
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Khi viét...

Khi hoi
quyct
dinh...

Ho sé
chan nan
néu...

Pé thu hit
suchiy
cua nhom
C.:

Tom lat...

e [ay 10 ra chinh xdc; néu khong ¢o cac
thong tin chinh xéc thi hay dua ra mot
khoang bién thién va cac kha nang ¢o
thé xay ra.

e D& cap thing vao chu dé.

e Trinh bay ro rang. logic.

e Pua ra mot so lua chon khic.

e Két thic bf’mg mot thot han ra
quyét dinh.

o Dua ra mot s6 lua chon di kém voi
ca diém manh 1an diém véu,

e Ban tuyén bo nhung thic¢u minh
ching ro rang hoge ¢6 gang thic giuc
nhom C dura ra quyét dinh.

e “Dirng dua ra nhirng quyét dinh
khong can thiet.”

e “Hay xdc dinh chang ta mudn biét gi

va can thém théng tin ¢ dauw.”

e Cho nhém C thoi gian dé tim hiéu
chi tict.

Gidng vién két thic bai thuyét trinh. Douglas lién gio tay phat biéu: “Cac luin diém ctia anh
t6 ra rat hiéu qua déi véi toi. Gio day toi da nhan thady mot nhan vién ban hang c6 thé thanh

cong ra sao néu anh ta str dung phwong thirc tiép cn nay téi nhém C.”

Khi Douglas ngirng lai lwa loi dé tiép tuc thi gidng vién noi: “Téi cho 1a minh nghe thy tir

‘nhung””.

“Chinh x4c. Nhung tdi chi khong chac 1a minh c6 thé thuc hién phwong thirc tiép cin nay.
T6i thAm chi khong chic 1a minh mudn 1am né. Ching ta déu ban hang mot cach tw nhién.
T6i e 1a néu phai danh qua nhiéu thoi gian dé suy nghi xem khach hang d6 thudc nhém nao,

va tim cach diéu chinh phong cach ban hang cia minh phu hop véi phong cich mua hang
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cda ho, thi toi sé di lac dé, lic dé t6i sé khong con 1a minh, khong tw tin, va ddnh mat thwong

vu d6 chi b&i vi 6m dom qua nhiéu thi.”

“Douglas da dwa ra mot thac mac rat hay. Ching ta c6 thé bo 1& cac thwong vu chi vi suy

ngam quéa nhiéu vé mot tinh huéng. C6 ai mudn ly gii diéu nay khong?”
“Hay thich nghi hodc tiép tuc that bai!”

CAu tra loi xudt phat tir mot ngudn tin bat ngo. “Sé that tuyét néu moi khach hang tiém nang
cda chung ta déu thudc nhom D. Riéng doi v&i toi, thi sé that tuyét néu moi khach hang cta
to6i déu thudc nhém L. Do ddc thu clia nganh ké toan, c6 1€ Connie ludn mong mudén rang moi
khach hang cua c6 4y déu thudc nhom C. Nhwng ti€éc rang moi thir lai khong xay ra dung
nhuw viy. Thé nén thong diép rat don gian. Hay thich nghi hodc tiép tuc that bai. Khi nghi vé
cac thwong vu sap t&i c6 kha ning khong thanh cong (do phong cach ban hang khong twong
thich véi phong cach mua hang) ma ca 16p di liét ké, toi khong con cdm thay s¢ hai nhw
trwéc. Tat nhién, ching ta c6 thé té ra thd o véi diu ndy néu mudén. Nhw dién gia ndi tiéng
Les Brown tlrng n6i: ‘Ban mudn tiép tuc gitt nguyén thanh qua hién tai? Vay thi hay tiép tuc
thwc hién nhirng diéu ban dang lam.’ T6i sé thir cAc phwong phap tién cin nay bdi vi toi

mudn thanh céng hon nira”, Dave phat biéu.

lan b8 sung: “T6i c6 quan diém hoi khac mot chut. Toi tieng choi tennis don truedc khi bat
diu danh do6i. Khi danh doi, ban phai hoc mot loat kj ndng mé&i bao gom cach di chuyén trén
sin, thoi diém tién lai gin lwéi, khi ndo danh tra lai, khi nao bd ngo, khi nao tin cong bit
ngo. Ban dau, toi cAm thiy khong tw nhién, va tw nhic nhé ban than ghi nhé cac diém miu
chot. Sau d6 mot thoi gian, moi thir dwong nhw tré thanh ban nang. T6i tw biét can phai &
dau va nén lam gi. Thwec té, ddnh d6i da nang trinh d6 danh don cda toi 1én. Ban dau, viéc ap
dung théng tin nay c6 thé khién ban cam thiy kho chiu. D nhién, t6i cling khong thoai mai
khi 4p dung phwong phap ti€p cdn nhom C. Nhung dan dén, né sé tré thanh ban nang. Hy
vong rang no sé giup tdi cai thién ty 1& thanh céng khi tiép xtc véi cac phong cdch mua hang

khé cling nhw dé.”
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8. NHAN DIEN CAC PHONG CACH POI LAP

Gi¢ thi hdy cung chuyén sang chu dé khac. Chiing ta vira cing ban bac vé cach diéu chinh
cac phwong thirc ti€p cn cac phong cach mua hang khac nhau. Tiép theo, hdy cung ban vé
cac phong cach déi 1ap: Chung la gi? Vi sao chung lai xay ra? Cé thé lam gi véi ching? Hay

bt d4u bang cach xem lai so d6 dinh huwéng hoi sang.

“T6i c6 mot cAu hdi va mudn doi Xanh 14 tra 1oi. Theo nhw bang biéu, thi nhém I1a nhirng
nguoi thich d6i dién truc ti€p va hwdng téi con ngudi. Nhirng phong cach ban hang nao sé

gap rac rdi 16n nhat khi tiép xic véi nhom 1?7

“Cé thé 1a nhém C vi ho thich sy gidn ti€p va thién vé nhiém vu”, nha vin dong hanh lang tra

1o

Truc tiép
r s
NGH| LUC TAM ANH HUONG
B ii
Thién ve , Hudéng toi
nhiém vu con nguaQl
TINH TUAN THU TINH ON DINH
C &
L 4

Gian tiép

“Chinh xac. Gi¢ thi hdy ban sdu hon. Nhém C thwong nhin xét gi vé nhém 1? Loi phan nan

phé bién nhit 1a gi?”

Giam d6c ban hang ciia mot chudi ctra hang ban 1é ngit 1oi: “Toi thwdng xuyén nghe thiy

cac nha diéu hanh phan nan rang ching tdi chi hira suéng chit khdng bao gid thwc hién,
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chdng c6 viéc gi hoan tit ding hen, nhém I ¢6 thdi quen x4u 1a thwong bd qua chi tiét. Vaho

dung!”

“Nghe c6 vé nhu cic nha diéu hanh c6 mat trong d6i ctia anh. Chung ta hay thir ddo nguorc

cac ciu hdi. Nhom I thwong nhin xét gi vé nhém C? Loi phan nan phd bién nhit la gi?”

“Ho thwdng phan nan rang nhém C di qua sau vao tiéu tiét chdng han nhw mot 16i nho - d6
la nhirng ké chuyén pha dam khi ban bac y kién. Nh6m I khong thé ban theo cach ctia ho da

sdp san”, mot nhan vién ban dwoc pham tra 1oi.

Connie khong dé 16 co hoi tra diia khi chdm choc: “Thay mat nhém C, Xin cadm on anh vé 1oi

khen do”.

“Theo ban thi nhém I cin gi? Ho cén ai d6 lién tuc kiém tra va bién y twéng tré thanh thuc
té, diéu ma nhom C rat gioi thuc hién. Nhém C cin gi? Ho cén ai d6 c6 nhiéu y twdng, tri
sang tao, va khiéu hai hwéc. Ban mé ta cong viéc d6i véi nhém 1. Thwe chit, méi quan hé doi
tac gitra nhém I va nhém C 1a mét ban hoa ca trén thién dwong, hodc & mot noi khac, diéu
d6 con tuy thudc vao viéc liéu moi bén cé biét cach danh gid phong cach cua ddi tic hay

khong.”

“Poi Xanh dwong, twong tw, cac ban hdy so sanh hai phong cadch nam chéo nhau con lai
trong so d6. Nhom S thich sw gian tiép va hwéng téi con nguwoi. Chinh vi vdy ma nhém D -
nhitng nguoi thich doi dién truwc tiép va thién vé nhiém vu - cdm thiy khong thoai mai nhit
v&i phong cach ban hang cia nhém S. Nhém S thwong nhin xét gi vé nhém D? Loi phan nan

phé bién nhit 1a gi?”

“Nhém S thwdng nhan xét rang nhéom D 13 nhitng ngwdi thich gay hdn - thudng té ra tho 16,

doi hoi, va chi tap trung vao lgi nhuan thay vi con nguwi”, nha gay quy nhan dinh.
“T6i doan t&i lwot toi ndi cdm on”, Douglas tra 1oi.

“P6i Xanh dwong, nhém D thwdng nhan xét gi vé nhém S? Loi phan nan phé bién nhat 1a gi?’
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Nha cung cp cac giai phap kiém soat 6 nhiém mai tredong dap: “Toi ca 1a nhém D ludn cho
la nhém S qua nwong nhe véi moi ngwdi. Ho ¢6 thé phan nan rang nhém S khong nhin

manh vé thoi han, khong san sang tién 1én, va mudén né tranh cac van dé khé khin.”
lan xen vao: “Cé thé ho khdng mudn tram trong héa van dé néu khong cd 1y do xac dang.”

“T4t ca y kién déu rat dung. Tuy nhién, hay nhé rang, cling giong nhu méi quan hé déi tac

gitta nh6m C va nhém [, méi quan hé déi tac gitta nhém S va nhém D 1a mét ban hoa ca trén
thién dwdng, hodc & mot noi khac, diéu do6 con tuy thudc vao viéc liéu mbi bén cé biét cach
danh gid phong cach cia déi tac hay khong. Nhém D cén gi? Nhitng ngwoi di theo ho. Nhom
S mong mudn diéu gi? Mot vi vua anh minh hodc mét 1y do xac dang dé ho c6 thé tin twong

vaung hg.”

“Mdi phong cach déu c6 nhitng diém khac biét. Nhung bing cach danh gia cao cac diém
manh cda tirng phong cach va lién hé ching véi nhau, ching ta cé thé tang tinh hiéu qua cda
moi lién hé va ning cao nang suit ban hang. Khach hang mua hang cta ching ta vi ching ta

hiéu ho, néi theo ngbén ngir cia ho, va badn hang theo cach ho muén mua.”

“Vay 1a chung ta vira ban vé cac phong cach ddi 1ap. Cho phép toi két thuc chd dé nay bang
cach quay tré lai cudc thdo lun ban dau. Hay nhé cac ban da lap ra mot danh sach cac hanh
vi khé xtr 1y nhAt. C6 1& cac ban ciling van con nhé diéu toi da noi, qua danh sach nay cac ban
néi véi tbi vé chinh cac ban nhiéu hon la vé khach hang. Cho phép t6i dworc giai thich. Hay

bat dau véi danh sach hanh vi ctia doi Po.”

Giang vién tiép tuc: “Muc dAu tién c6 twa dé ‘Ho 1am tén thdi gian clia ban ma chang duoc

viéc gi cd’. Poi Do, phong cdch mua hang nao thé hién hanh vi nay?”
Nhitng hanh vi dang that vong cta khach hang
e Ho 1am t6n thoi gian clia ban ma chang duoc viéc gi ca.

e Ngwoi dai dién chinh giao ban cho phong mua ban.
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e Ho khong néi roé rang la ho mudn gi va thay doi thwdong xuyén.
» Ho khong goi lai cho ban.
e Ho mudn ké cho ban toan b6 cudc doi ho.

Ian nhan xét: “Dwong nhién 1a nhém C. Ho tiéu ton thoi gian cta ban vao viéc chay thi
nhiéu mau xe. Nhém C mudn ban thu thap sé liéu vé moi mau xe ma ho quan tdm. Ho phan
tich thong tin tir cac tap chi danh cho ngudi tiéu dung. Ho gdp ban 4-5 1an. R6i cudi cung,

chang lam gi ca!”

“lan nay, néu hanh vi khién anh cdm th4y kho chiu nhat bat ngudn tir nhém C, vy thi phong

cach chu dao ctia anh la gi?”

Dave c6 thé trong thiy cac biéu hién trén khuén mat Ian khi kham pha ra: “Téi hiéu roi. Néu
toi gdp rac roi véi hanh vi cia nhém C nhiéu hon cadc nhém khac, d6 1a béi vi toi thudc nhém
doilap - 17

“Khong phai lic nao so d6 trén ciing hiéu qua, nhwng thwong 1a nhw vdy, va trong treong
hop nay thi ding. RG rang la cé y nghia, phai khong? Nhirng hanh vi dang that vong tir phia
khach hang thuwong trai ngwoc véi phong cach ban hang ctia ban. Hay nhin vao cac hanh vi
khéc va chi ra ching dic trueng cho phong cach mua hang nao, d6ng thoi nén 1én phong cach

ban hang dwa ra nhin xét d6 - mac du khéng can néu tén!”

Khi d6i D6 hoan tat cong viéc, gidng vién da tao ra bang biéu sau:
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Cac hanh vi diang that vong tir phia Phong Phong cich

khiach hiang — theo danh sich cua doi | ciach mua ban hing
Do hang cua cua nhin

khich vién
Ho lam ton thin gian cua ban ma ching X |
duge viee

.....

k=

Ngudsi dai dicn chinh gido ban cho C I

phong mua bdn

Ho khong ndi rd rang ka hp muon gi va | U
thay doi thudmg xuyén.

Ho khong goi lai cho ban D S

Heo muon K& cho ban toan bg cude din 5 D

no

Nhirng hanh vi dang that vong tir phia khach hang thwong trai ngwoc véi phong cach ban

hang ctia ban

“Trén co sé& théng tin nay, cac ban c6 thé tim ra mot phwong phap khac dé xac dinh phong
cach mua hang cta nhirng ngwdi khac dé 1a hoi truee tiép: “Khi tiép xic véi mot nhan vién
ban hang, hanh vi nao khién ban cadm th4y phién phttc?” Sau khi lang nghe c4n thin ciu tra
loi va xac dinh phong cach ban hang thé hién qua hanh vi cia nhan vién. Ban sé nhin thay

phong cach d6i 14p chinh la phong cach mua hang ctia khach.”

Douglas van khong chiu d6i d4u v&i cac thach thirc ctia anh. “Téi khong hiéu vi sao anh phai
1am moi chuyén phitc tap 1én dén vay. Tai sao khong héi thang khach hang xem ho mudén

ching ta ban theo cach nao?”

“Hién nhién r6i Douglas, phwong phap dé hiéu qua d6i véi anh theo moi nghia. N6 cang truc
ti€p bao nhiéu, anh cang nhanh chéng ti€p can bay nhiéu. Tuy vay, diéu ching t6i nhin thay
khi hoi moi ngudi vé phong cach ban hang ho muon la gi, thi nhiéu ngwoi khong thé dwa ra
ciu tra loi chinh xac. Thuec té, nhiéu nguwoi khéng biét minh muén gi. Nhwng moi ngwdi déu
biét nhitng diéu ho khong mudn. Bang cach dwa ra mot cau hdi phi dinh, ban sé nhanh

chéng c6 dwoc cau tra 1oi.”
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Connie nhan thy minh dang mim cuwdi. Douglas bat dau té ra kho chiu véi ¢6. Nhung, ké ca
khi dirng trudc thir thach, gidng vién van khang dinh vi thé cia Douglas va trao cho anh ta

ly do dé thwc hién nhiém vu khéc. “Xuét sic”, c6 tw nha.

“Pa dén luc quay tré lai véi ciu hoi ban diu cta Dave. Diéu gi sé xdy ra néu ban doan sai?
Diéu gi sé xay ra néu ching ta biét cadch nhan dién cac phong cdch mua hang nhung van
hiéu sai va roi ban hang sai phong cach? Lam thé nao ching ta biét dwgc diéu d6? Va chiing

ta sé giadi quyét van dé nay ra sao?”

“Hay thao luin vé van dé nay thong qua viéc phan dnh tirng phong cich mua hang. Hiy ban
vé nhom D, bdt ddu tir Dave, tiép theo 12 nhirng thanh vién ngbi quanh ban. Dave, hidy cho

t6i biét nhan td then chot d6i véi nhém D 1a gi?”
“Thoi gian”, Dave tra loi.

“Pung vay. Thé néu lam dung nhén td then chét cda ho, thi c6 nghia 1a ching ta dang lam gi,
[an?”, giang vién héi.

“Lam tdn thoi gian cda ho”, Ian tra loi.

“T6t. Tiép theo, Sam hay thir cAn nhac trvong hop sau. Néu chiing ta lam dung nhan td then
chot cia nhém D - tirc 1a tiéu ton thoi gian cta ho, thi nhitng nguwdi nay sé phan trng ra sao?
Ho sé lam gi khi chidng ta ban hang sai phong cach?”

“Ho mat kién nhan va lién tuc nhin dong ho. Pong thoi nhém D sé lién tuc dit cu hoi dé
khong bi ton thoi gian”, Sam dap.

“D6 la mot ban mo ta chinh xac vé nhém D khi chiing ta chao hang sai phong cach. Nhw Sam
néi, ho sé mat kién nhan, va bat dau lam nhing viéc khac. C6 thé do 1am twdéng ho thudc

nhém C, nén cac ban dwa ra mot bang ra soat chi tiét. Nhwng néu chiu kh6 quan sat cac

hanh vi, ching chinh 12 nhitng d4u hiéu chi ra rang ban dang giao tiép sai phong cach.”
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“Lam thé nao dé sira sai? Ban c6 thé ndi mot vai diéu chang han nhu: ‘Hay xem liéu t6i c6
thé tdng hop thong tin cho anh dé ching ta cung tiét kiém thoi gian’ hodc ‘Cho phép toi cat
ngang va néu ra diém méau chét’, Khi thdy ban dang c6 gang thich nghi v&i phong cach cua

ho, nhém D s& danh gia cao diéu d6 va ban dé dang thu hit sw chd y ctia ho hon.”

Douglas dwa ra loi khen duy nhat trong ngay: “Téi thich thé. Nhirng 1o goi y vira roi that
tuyét, vi chung rat hiéu qua déi véi toi. Thuce té, toi mubn quay vé va néi véi nhirng nhan
vién truc ti€p bao cdo v&i minh rang dé chinh xac 1a nhirng diéu ho nén lam bat ¢t khi nao

nhin thiy t6i dang kiém tra.”

“Cam on Douglas, gi¢ thi ching ta sé& 1ang nghe cau tra 1o cua doi Xanh dwong vé phan trng

ctia nhom [ khi ching ta chao hang sai phong cach.”

Sau khi ca 1&p ra soat toan bé bon phong cach. Dave nhin vao bang tong két:
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Nhin t6 Hanh vi cua Hanh vi Phan @ng cua
then chot ban cua khich ban
hang
D [hoi gian | Lam tonthoi | Mét kién ‘Cho phép 16i cat
gian cua nhan, nhin ngang va néura
khach hiang | dong hé. diém méau chét’
lam viéc
Khac
| Duge ling | Khang cho Cit ngang, | "Toi hy vong anh
nghe ho corhdidé | wrkiém tra | s€nghitdi.. Hay
noi; di qua cling toi vach ra
sau vaochi ¢ach... Chingta
tiét hay ban lai chi tiét
sau,’
S Duge yéu | Tora tho 16 It chdi va | *Cé nhidu Iy do
meén va huénh tora tho o chinh dang d¢
hoang khong lam nhar
vay; hay xac
dinh nhimg diém
manh va diém
véu higndang
on tai’
& Quy &t Thiic giuc Phan doi. “Dirng lam
dinh chinh | khach hing tranh caj. nhitng vige
Xdc nhanh chéng | tim cach khong cin
duaraquyét | ché bai thiét... Hay cling
dinh tim xem chiing
| ta hiél_gj va

Dave tw nhan thdy minh dang git dau. Anh nghi vé hop dong bi 1& gan day véi Web Systems
and Tools. Bao nhiéu lan anh d3 hiéu sai phong cach cua nguwoi dai dién, Sharlene Case?
Trong su6t qua trinh chao hang, anh da déi x& véi Sharlene nhw mét nguoi thuéc nhéom |,
trao cho c6 ta théng tin so lworc, co tinh chao gia cao. Nhwng Sharlene 1a ngwdi luén doi héi

cang nhiéu chi tiét cang t6t. Dave cho rang Sharlene thuéc nhém S béi vi khi tir chéi hodc
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tim cach ché bai, c6 ta ludn to ra lich sy khién anh cam thiy khong c6 gi nghiém trong cho
tdi khi bi mat hgp dong. Dave ciing rit ra rang sai lAm vé viéc nhan dién phong cach ban

hang ctia minh déng vai tro khong dang ké so vdi sai 1am cla giang vién sap miéu ta.
Sai lam cida giang vién

“That dang x4u hé khi mac phai mot sai Jam ma ban khuyén nhirng ngudi khac khéng nén
pham phai. Téi s& 14y dan chirng tir kinh nghiém ctia chinh ban than va hy vong rang cac

ban c6 thé tranh dwoc nhitng tinh huéng twong tw.”

“Mot cong ty cong nghé 1ém yéu ciu chiung téi ddu thau cung cap khda dao tao tw van cho
cac ky sw hé thdng phin mém 2000+ trén toan thé gi¢i. Cudc dam thoai dau tién ctia ching
toi 1a v&i tredng nhém phu trach vé viéc dé cr mét td chirc dao tao dé quan ly. Ching toi
két luan rang phong cach mua hang clia tredng phong dao tao nay c6 thé1a S hodc C. Sau
khi tién hanh x4c dinh nhu cdu va déi tha canh tranh, ching t6i nhan thiy hai diém khac
biét chu yéu. Thir nhat, ndi dung khoa hoc cia ching tbéi dwoc thiét ké dé giap cac ky s hé
théng tw coi minh la nhirng c6 vin dang tin cy doi véi khach hang, trai ngwoc véi hinh anh
nha thau ky thuit thuwong thay. Thi hai, phwong phap gidng day sé duy tri mot 16p hoc
mang tinh thwc té (Practical), ndng dong (Dynamic), c6 kha ning twong tac véi nhau

(Interactive). (Ching t6i goi diy la diém khac biét PDI).

“Sau khi nhan dién phong cach ban hang cia trwéng phong dao tao, ching t6i dw dinh
thuyét trinh di sdu vao ndi dung va kha nang twong tac. Vi nhiéu ly do, bai thuyét trinh kéo
dai hai tiéng vé 101 dé xuit véi khach hang tiém nang cda chiing t6i da bién thanh mot hoi
thao chuyén dé qua Web. Ching t6i khong c6 mat cung phong véi doi ra quyét dinh.”

“Khi bat dau budi hoi thdo, chiing t6i d3 twong tac véi khach hang bang cach thu thip céc
ciu hdi phan bac va ghép ching vao chwong trinh thuyét trinh. Trwedng phong dao tao to ra

hoi mat kién nhan trong sudt thoi gian thuyét trinh, nén t6i da lwét qua nd. Trong sudt budi

hdi thao, trwedng phong dao tao dwdrng nhw muén chuyén bai thuyét trinh theo hwéng ‘lam
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thé& nao d€ dam bao rang chung tdi hi€u vé moi trwdng cia ho’. Khi tra 1o cac cau hoi, toi

cam thay minh khéng két n6i dwoc véi anh ta.”

“Khi ching tdi chuyé&n sang mé ta cac phwong thirc, tredng phong dao tao lién cat ngang.
Trong khi mot dong nghiép cua anh ta chi ra gia tri cia n6i dung va cac phwong thirc, thi
tredng phong dao tao lai cho rang chiing qua chAm va khong phu hop véi trinh dd cha cac
k¥ sw hé théng ky cwu. Ching toi nhat tri rang néu nhw ching qua chdm va khong phu hop
v&i trinh d6 thi qua la khong 6n. Vay nén, t6i dé nghi cing nhém hop véi d6i ngii cac chuyén
gia am hiéu vé y twdng clia ho, nhirng ngudi sé tro gidp qua trinh danh gia day du va toan
dién, nham dam bdao rang ching toi truyén tai ding thong tin, ding téc do, va dap (rng nhu

cau cua ho.”

“Toi cho 1a chiing t6i sé ghi dwgc nhiéu diém véi nhan xét d6. Tuy nhién, tredng phong dao
tao lai cdm thiy diéu nay c6 nghia la ching to6i thiéu hiéu biét vé vin hda cua cong ty cong

nghé, dong thoi khién ho phai tiéu ton nhiéu thoi gian dé giup ching téi thanh cong.”

“Sau khi hoan tat bai thuyét trinh, d6i cia ching t6i da tham van va nhat tri vé cach ti€p cin
dé tiép tuc duy tri nd lwc chao hang. Gidm déc phu trach vé quan hé khach hang cta chiing
toi da giri mot email khang dinh mdi quan tAm cla truéng phong dao tao vé von hiéu biét
cta ching t6i, nhdn manh vao cach tiép cin dé gidi quyét moi quan ngai do6, va goi cho anh

ta nh& téi gia tri c6t 16i ctia ching tbi, dong thoi yéu cau ho phan hoi lai.”

“Trwdng phong dao tao giai thich trong 14 thw phic dap rang anh ta cdm th4y khéa dao tao
clia ching t6i khong thuc té, khong ning dong, thiéu kha nang twong tac, va chang tha vi

chut nao.”

“Pwong nhién ching t6i cdm thiy rit s6c. Niém tw hao cda ching téi ndm trong diém khac
biét PDI - hang tram khach hang da phén hoi rang cich tiép cin cia chiing toi rat thu vi. Toi
viét email dai mot trang cho anh ta va héi lai rang: ‘Truwdng phong cdng nghé cla cong ty
anh sé tra 1oi ra sao néu mot khach hang tiém ning két luan rang cong nghé cua cong ty

khong twong thich, khong cip nhat va khé &ng dung?’ Sau dd, t6i mo ta nhirng diéu ma t6i

https://thuviensach.vn



cho 1a tredng phong cong nghé sé 1am va noi rang ching tdi dang & trong tinh hudng twong

»

tu.

“Trwdng phong dao tao tra 1oi: “T6i danh gia cao tinh than hgp tac nay, nhwng dé t6 chirc
cda anh thanh cong thi anh cin phai néu ra diém mau ch6t. Email ciia anh qua dai, toi da
khong doc hét né. T6i khong c6 thoi gian dé€ tim hiéu nhirng luidn diém ma anh dwa ra... Cac

nha thiu khac da chirng té gia tri va gidi phap dé xuit tot hon ctia cac anh.”

“Chi khi d6 tdi méi y thirc dwoc rang, trong sudt qua trinh twong tac, toi da giao tiép theo
kiéu cia nhém S hoc C vi cho 1a phong cdch mua hang anh ta thuéc mét trong hai nhém dé,
ch khéng phat hién ra cac dau hiéu ctia nhém D! T6i h6éi twdng lai va nhan ra diéu do.
Truéc diy, do nham twdng vé phong cach ban hang cta trwedng phong dao tao, khi thuyét
trinh t6i da khong dé y t&i cac d4u hiéu ndi bat cia nhém D: sw thiéu kién nhan khi anh ta
c6 gang ddy nhanh chwong trinh thuyét trinh, 1&i nhan xét vé tdc do ctia khéa dao tao qua
chdm, méi quan tAm dén viéc chung toi lam tiéu ton thoi gian vi thiéu hiéu biét vé cong ty

cda anh ta - nhirng diéu ma toi dang day cac ban.”

“Lam thé nao toi c6 thé bo qua cac diu hiéu d6? Vi sao to6i khong thay can phai thich &ng?
T6i nghi ngo vé vi tri va vai tro clia tredng phong dao tao trong céng ty ngay tir lan twong
tac dau tién, va két ludn ban dau vé phong cich cia anh ta cé thé da ngan can t6i phat hién

ra diu hiéu khién trach ré rang nay.”

“Néu t6i phan hoi ding cach, liéu két qua c6 khac hay khong? T6i khong dam dam bao.
Nhuwng t6i c6 thé chic chian rang viéc phan hoi sai phong cach ban hang sé khép lai co hdi ky

ban hop dong tri gia hang triéu do-la trong nhiéu nam.”

“Piéu duy nhat khién ciu chuyén nay tré nén cé ich dé 1a toi chia sé né véi cac ban. Pirng dé
tinh hudng twong tw xdy ra véi ban. Hay chi tAm vao phong cach ban hang. N6 c6 thé lam

nén sw khac biét.”

“Ching ta sé nghi mét chit. Nhwng trwedre do, tdéi mudn trao cho cac ban ban béo cdo vé

phong cach cd nhan dwa trén ban khao sat da dwgc hoan thanh trwdc khi gior hoc budi chiéu
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bt dAu. Ban bdo cdo ndy s& md ta chi tiét vé phong cach ban hang clia tirng c4 nhan va dwa
ra mot sé bi quyét gidp ban thich &rng v&i phong cach cia nhirng ngwdi khac. Trong gior
nghi, cic ban hay xem lai ban bao cdo, 1ap danh sich cau hoi, va ching ta sé c6 phan Héi -

DPap vao cubi bubi hoc. Gio thi hdy nghi giai lao.”
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9. LEN KE HOACH CHO BU’O'C TIEP THEO

Dave ngac nhién vé d6 chinh xac ca ban bao cdo. Thuc té anh thién vé nhém I/S hon la
nhém C/D. Anh thich cAc meo vit dé déi pho véi cac phong cach da dang va... lam thé nao dé

nhirng ngwoi khac c6 thé nhin biét dwoc Dave khi anh ta dang phai chiu ap lwc 16m hay vira.

Nhwng, thay vi danh thém thoi gian d€ xem lai bdo cdo ca nhan, trong suét gi¢r nghi, Dave
chi tap trung vao viéc 1én ké hoach din dit doi Do giai quyét ba khach hang tiém ning ma

anh mang t&i 16p hoc.

“Phén cubi ctia khda hoc nay sé dé cip dén viéc 1én ké hoach cho budc tiép theo. Cac ban
thwong lam gi véi dong thong tin nay? Téi mudn cic ban danh mwoi phut tiép theo st dung
bang ra soat ba khach hang tiém nang va tra 1o cac ciu hdi sau. Thir nhat, phong cach ctia
nguwdi dai dién 12 gi? Ban c6 bang chirng nao chirng té diéu d6? Thi hai, ban da st dung cac
céch ti€p can nao phu hop véi phong cadch mua hang cia khach? Thir ba, ban nén bat dau
lam gi dé thich nghi hon véi phong cach mua hang cia khach? Thit tw, ban nén ngirng lam gi
dé thich nghi hon vé&i phong cach mua hang cia khach? Va cu6i cung trong sé cac ciu tra loi
do, d6i véi ban cAu nao 1a quan trong nhét, nhi, ba khi thwc hién trong 30 ngay sdp t¢i? Con

cau hdi nao khac khéng?”

Dave rat hirng thd v&i cac bai hoc rut ra tir budi hoc va dp dung ngay véi ba khach hang

tiém ndng cua anh ta:
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Khiach Financial Compliance Advisers
hing
Newdi dai | Geoffrey Wilson, CEO
dién
chinh
Pheng Nhom €
cich mua. | o Duong nhir kho ¢6 the 1o chuyén néu thicu chi dink.
hang? e Dua ra ba yéu ¢au d& nghi ching 161 duyét lai cde véan
Lam sao dé trong
ban biet? cude hop.
¢ Co vé khong hai long khi thiy bira an méa anh ta yéu
cau Khdng gidng Vi nhimg gi ¢4 dit trude do.
«Phong lam vi¢e chit day gidy té nhung khong phai
lie ndo eiing lay duge théng tin can thiét.
Thich frng véi phong cach mua hang
Dithye | Sdp xép mot cuge gip.
hién
Bit diu | eDdam bao ddi cua chiing 161 gitr mot ban ligt ké nhimg

thwe hién

yvéu cau ctia anh ta va ludn bam sat ching.

o Hay nhd ring niém tin ciia nhom C dya trén bing
chimg vé vide di sau di sat, cung cap chi tiét, thue
hign ¢éc yéu ciu dé chirng minh cho ho thiy ring ¢6
thé tin twong vao 1oi dam bio cua toi.

Ngirng
thure hién

¢ (6 ging [6i kéo anh ta vao cdc hoat dong xa hoi
phim xay dung moi quan hé.

o Dua ra nhimg tuyén bo thiéu bing chimg.
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Khach

Regent Imaging Corporation

hang
Nguoi Ross Studebaker, COO
dai dién
chinh
Phong Nhom D
cach o Tit ¢4 cde cude pip déu ngdn zon, va di trye tidp vio
mua chi dé.
hang? « Giao chung i cho nhan vién cap dwdi.
Lam a0 | o Nyra chimg bing nhién d¢ xudt ngwoi phy trich dy
ban dn, nhung khong ri. soat trude backy 1ai lisu nao.
biét? o Trurng bay cac giai thudng:
Thich rng vii phong cich mua hing
Pathwe | Giri cic tin nhin ngdn gon qua hop thogi.
hién
Bat diu » Khuyén nghi trude ticn béng email va thu thoai.
thuc o Di sau vao gid triz ¢hita ol ich/chi phi..
“hién o D¢ anh ta kiém soit cade héi thoa,
Ngirng C glng 161 kéo anh ta vao cie hoat dong x3 hi nhim
thue xay dynig moi quan he,
hien
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Khich Premier Granite and Tile
hang
Nardri John Eri¢, Pho Gidm doe phu trach mang Van hanh

dai di¢n

chinh

Phong
ciach mua
hang?
Lim sao

ban biet?

Nhoém ¢

e Mong muon chang 101 guri thong tin cho anh ta, va
sau d6 yeu cau thém thong tin bo sung trude khi dong
¥ 2ap mat.

e Da doc tat cacac gidy to vachuian b mot danh sach
¢ie cdu hoi chi tiét ngay trong lan gip dau tién.

o Phong lam viée tudn sach s¢ gon gang, khong ¢o ¢

trén ban.

Thich trng véi phong each mua hang

Da
thye hién

Biit didu

thye hién

Cung ¢ap mot cuon so tay chuyen nganh chi tict.

o Dam bao di cua ching toi gitr mdt ban 1iét ké nhimg
yéu cau cua anh 1a va luon bam sat ching.

o Hoi: “Chiing 161 ¢6 the fam gi'dé cung cap thém chi
tict anh can d¢ dwa ra quyét dinh chinh xac?”

o Hay nhé ring niém tin cua nhom € dya trén bang
chitng veé vige di sau di sat, cung cap chi tiet, thue
hig¢n ¢&¢ yéu cau d¢ chimg minh cho ho thay ring cé

thé tin tromg vao 1or dam bao cua toi.

Ngirng

thyre hién

o CO gang 161 kéo anh ta vao cde hoat dong xa hoi
nham xdy dung moi quan hé.

¢ Pura ra nhirmg tuyén bo thicu bang chimg.

Sau khi quan sat cac k& hoach, Dave nhan ra rang minh va phian 1é6n dong nghiép da tao ra

mot thoi quen x4u - cd gang ban theo cing mdt cach cho moi khach hang. V&i Dave, d6 1a

kiéu ban hang dwa trén maoi quan hé. Piéu quan trong la cach tiép cin nay khéng mang lai

hiéu qua doi v&i ca ba khach hang tiém ndng béi vi ho thuéc nhém D va C.

“Poéng ho da réo vang. Téi lic ching ta chuyén sang bwdc hai ctia phin 14p ké hoach. Cac

ban da lap ké hoach cho tirng khach hang tiém nang. Gi¢ t6i mudn cac ban cing nhau suy
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nghi. Ching ta sé lam viéc theo nhém. Hay chon ra mét tredng nhém méi. Cac tredng nhom
hay str dung bit danh d4u cling nhirng tip gidy, mdi muc dwoc trinh bay trong mot trang.

Cau hoi la:

“Hay thir twdng twong rang cach day hai nim khai niém Doc vi khach hang tré thanh mot
phan khong thé thiéu trong vin hda ban hang. Hiy suy ngAm vé nhirng viéc can phai xay ra
dé giy ra thién hudng nay. Xem xét tinh hinh thwec té trong hai ndm vira qua khién cho
phong cach mua hang tré thanh mét phan cudéc s6ng hang ngay cia cac ban. Gio thi hay
danh bén phut cung thanh vién trong d6i ban vach ra cic y twdng c6 thé thwc hién dé bién

phong cach mua hang tré thanh van hoa ban hang ctia ban.”

“Nao cac cong sw, nhdm C sé chap but. Cac ban da nghe thay ciu héi. Chung ta cin lam gi dé

bién phong cach mua hang tré thanh mét phan ctia vian héa ban hang?”

Ian dap: “Théng tin nay qua l1a htru ich. To6i cin phai chia sé n6 véi cac dai dién ban hang
trong cong ty. T6i cho 1a c6 mot cach dé thong tin nay ludn dwoc goi nhé lai la nho nhirng
nguoi dai dién. Khi ngwoi dai dién dén gdp toi dé ra soat mot ban chao hang, ho sé chira
phong cach ban hang ma ho cho 1a ctiia khach hang tiém nang va cich diéu chinh dé thich

trng v&i phong cach d6. Chinh vi thé thong tin sé luén dwoc nhac lai.”

“T6i muon tiép tuc st dung bang ké hoach khi lam viéc v&i cadc khach hang hang dau cho téi
khi nao thong tin tré thanh mot 16i suy nghi théng thwong. T6i cling cdn ra soat lai s6 tay

cong viéc dé duy tri tinh cip nhat”, Sam giai thich.

Tiép theo 1a Dave: “Cong ty clia toi chic chan sé& dao tao toan bd nhan vién vé van dé nay.
Ntra ngay 1a khodng thoi gian thich hop, nhwng toi cho 1a chiing tdi cn phai raut ngin no, c6

th&1a moi quy mot gior d€ goi nhé lai va hinh dung ra trwdc mat.”
“T6t day, Dave. Con ai mudn phat biéu niva khong?”

Douglas tra loi: “Téi thich nhitng diéu moi ngwdi phat biéu nay gid, c6 mot diéu nira ma toi

mudn lam cho ngan hang cda chiing tbi do6 la str dung théng tin nay trong ndéi bo. Toi tirng
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dé cap t&i viec mudn nhan vién hi€u lam thé nao dé giao ti€p t6t nhat véi minh. Toi cho 1a sé
hitru ich néu ching ta cé tat ca cac phong cach mua hang trong mét doi, va rat ra cach giao
tiép tot hon sau khi thir ban hang cho cac thanh vién trong doi. Bang cach tu thwc hanh,

chung toi sé thanh cong hon véi khach hang.”
Nhiéu cai dau gt gu tan thanh goi y cua Douglas.

“Du sao, tdi cling dang c6 gang thich nghi bang cach khéng phat biéu dau tién. Toi biét doi
khi nhém D c¢6 thé hoi qua khich. T6i sé lam quen véi cdm gidc nay. Dy 1a mot thir thach

ma&i d6i vai toi!”. Nhiéu ngwdi mim cwoi va gat gu dong tinh véi loi nhan xét ctia Douglas.

“T6i doan chi con lai minh chwa néu y kién. C6 hai diéu t6i rat ra tir hoi thao chuyén dé nay.
Lé di nhién, diéu thi nhat 1a thong tin vé cac phong cich mua hang rat dang quy. Toi cho la
minh sé ap dung mot s6 diéu cac ban vira phat biéu. Nhw Sam da noi, viéc sir dung bang ké
hoach sé dem lai hiéu qua déi véi toi, ngoai ra dé€ cac nhan vién ctia ching t6i cam két st
dung thong tin nay khi tiép xtc véi khach hang, toi sé 1am theo 1o khuyén cua Dave va lan,
va chao hang trong ndi bé nhw Douglas goi y. Ngoai cong viéc kinh doanbh, t6i c6 thé nhan
thdy nhirng cach thirc dé cai thién méi giao tiép va cach ‘twong tac’ véi ban doi cia minh.

T6i dang trong cho chia sé thong tin nay véi anh.”

“T6i da noi cb hai diéu toi rut ra tir hoi thao chuyén dé nay. Diéu thir hai ma téi dang thuc
hién d6 la tip trung vao cac chién lwoc dwoc gidng vién st dung khi day chiing ta. Py la

kho6a hoc mang tinh twong tac nhat ma téi tirng tham gia. Chéng tbi 1a mot chuyén gia dao
tao, anh da chi cho t6i rit nhiéu vé cach thirc gidng vién gitp moi ngwoi khong chi hoc ma
con tin twéng vao nhirng diéu ma ho dwgc day. T6i mong mudn chia sé véi anh mot so ki

ndang ma giang vién cluia ching ta da st dung ngay hom nay.”
“Co c6 thé cho ching tdi mot vi du vé diéu ma c6 dang néi dwoc khéng Connie?”, Dave hai.

“Toi c6 thé néu ra cho cac ban nhiéu vi du, nhwng cic ban ciing cé thé tw tim thay. Chung ta
c6 mot 16p hoc gobm nhém D, I, S, C. Hay suy ngdm nhirng vi du vé tirng loai phong cdch ma

giang vién da dwa ra. Moi phong cach déu c6 sw khac biét. Chdng han nhw...”
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Khi Connie bat d4u di sdu vao chi tiét, gidng vién néi vdi ca doi: “Chu y. Chi con mot phit

nira. Dong ho sé reo 1én sau 60 gidy.”
“Cé ngay mot vi du & day. Ai la chiéc dong h6? Puwong nhién 1a nhém D”, Connie mim cuwoi.

“Tat ca nhirng bai tip mang tinh dong do6i 1a danh cho nhém I, thé nén moi ngudi déu cé co

hoi dé n6i”, Sam phéat biéu. Connie git dau tan thanh.
“Thé con nhom S thi sao? Gidng vién da lam gi cho ho?”, Douglas hoi.

“T6i cho 1a diéu nay khong dé phat hién. Trwéc tién, anh ta duy tri cudc thao luan cdi mé va
than thién - thir rt quan trong v&i nhém S. K€ ca khi cac phong cach nay sinh mau thuan,
giang vién van khuyén khich chiing ta néi vé ching va trong mét s6 trudng hop con cudi

vao ching.”

“Cac ban c6 chu y téi hanh dong ctia gidng vién mdi khi anh ta muén ai d6 két néi véi ngudi

khong tham gia?”

“T6i c6 dé y t&i didu d6. Trong nhom t6i 12 nguwdi thudng xuyén im ling, va toi rat ghét moi
khi tré thanh trung tdm tra 1oi cAu hoi. Nhwng thay vi goi truec tiép, gidng vién thong bao 1a
anh ta sé hoi theo vong, va bat dau v&i nguwdi ngdi cach tdi mot hodc hai ghé dé toi co thoi

gian suy nghi.”
“Chinh xac. Phwong phap dé6 c6 hiéu qua véi anh khong?”, Connie haéi.
“T6i doan la c6. N6 kha la... than trong”, Sam noéi va toé ra hoi ngac nhién.

“Cam on vi chi ra diéu d6, Connie. Chuing ta nén b6 sung vao danh sach, mot trong nhirng
diéu can thyc hién 12 ddm bao rang moi bai thuyét trinh khi chao hang cho mot nhém nguwoi

can phai cé diém chung cho tit cd moi phong cach”, Dave noi.

Kham ph3, thich nghi, than trong, goi nhé lai
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Sau khi cac d6i cung cap cac chién lwoc ctia ho dé bién phong cach mua hang thanh van hoa

ban hang, giang vién dwa ra mo6t s6 nhan xét cudi cung.

“Khi roi khoi héi thao chuyén dé nay va tré lai véi cong viéc hang ngay, tdéi muon cac ban

cht y t&i bon tir khéa: kham phd, thich nghi, thin trong, goi nhé lai. Téi c6 y gi?”

e “Hay 12 mot tham tr. Chu dong tim ki€ém nhitrng manh méi chi ra rang ngudi ndo muén
mua. Sau vai nam kinh nghiém, ban chic han sé nhan ra rang khach hang ludn chi ban
nhirng manh méi nay. Gi¢ thi ban da biét cdch doc cdc manh m6i dé dé€ kham pha ra phong

cach mua hang.”

e “Sau khi da biét phong cdch mua hang ctia ho, hay tim phong cach ban hang thich hop.

Néu phong cach mua ctia khach hang la C, ban hiy ban nhw mét ngwdi nhém C. Néu ho thich
mua theo kiéu nhém D, hiy déi xt véi ho nhi mot ngwdi nhém D. Khi ban diéu chinh phong
cach ban hang, khach hang sé cam thiy hai long hon, chinh vi vy ho sé mua hang ctia ban.

Nhw Dave noéi: ‘Hay thich nghi hoic tiép tuc thit bai.”

e “Hay c4n than v&i nhivng diu hiéu chi ra rang ban dang ban sai phong cach. Néu khach
hang t6 ra mit kién nhan, néu ho ngit 11 ban, néu khiach hang cht dong phan bac, néu ho

tr chdi - d6 1a mot s6 diu hiéu cho thiy ban dang ban hang sai phong cach.”

e “Cudi cung, hiy goi nhé lai thong tin. Ban sé quén moi thir ban hoc hém nay vao tuin t&i
néu khong co chién lwoc sir dung théng tin nay thwdong xuyén. Ra soat né hang ngay, hang
tudn dé luon ghi nhé. Thao ludn cac phong cach cia khach hang va cac khach hang tiém
nang v&i dong nghiép cua ban. Chd dong trién khai cac dé xuat va chién lwoc ban hang dwa

trén von hiéu biét cia ban vé phong cidch mua hang.”

“Kham ph4, thich nghi, thin trong, goi nhé lai. Pay la mot so tir khda gitip ban thanh cong

1au dai. Toi khang dinh ban sé thanh cong khi sir dung hiéu qua cac phong cdch mua hang.”
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10. MOT NAM SAU

CEO ctia CRM First m& dau cudc hop: “Hom nay, téi da dé nghi Dave, Ph6 Giam déc Kinh
doanh, ciing tham dw dé€ chia sé v&i cac ban thong tin vé chwong trinh thuc thi phong cach

ban hang.”

Do la ngay thit ba ctia tudn thi hai trong thang. 16 CEO, thanh vién cta Vistage (mot to chirc
v&i hon 10.000 thanh vién hoat dong nham cai thién chat lwgng cudc séng va cong viéc cho
cac CEOQ, da tham dw cudc hop hang thang. Nhém nguwoi nay da nhém hop thwdng xuyén
trong suét gin mot thap ky, hiu hét cac cong ty va tp doan do ho dai dién déu c6 quy mo
tang trwdng gap ba dén nam l4n so v&i ban dau. Hai cong ty dat mikc tang truedng theo cip

s6 mii va van dang tiép tuc phat trién.

Nam ngoadi, cic CEO nay tinh c& dwgc biét vé hiéu qua thuc thi phong cach mua hang cda
CRM First. Mdc du mot thanh vién khac ctia Vistage da gidi thiéu vé phong cdch mua hang
cho ca nh6m, song CRM First 1a noi duy nhit dat dwoc nhiéu thanh qua. Tai cudc hop lan
trude, CEO cuia cong ty 16n nhat trong nhém da dé nghi CRM First thuyét trinh trong vong
45 phut vé khai niém phong cach mua hang va phwong thirc 4p dung tai CRM First.

“Trwéce khi nhwong 1 cho Dave, t6i muén so sanh thanh qua ma chidng toi dat dwgc trong
12 thang vilra qua v&i ndm ngodi. T4t nhién, khong phai moi diéu khic biét déu xuat phat tir
qua trinh 4p dung van héa phong cach mua hang. Nhwng ching tdi tin 1a n6 xtrng dang

chiém mét phan quan trong trong tong s6 loi nhuidn ma CRM First gianh dwoc.”

“T6i c6 thé néu ra mot vai con sd théng ké, chang han nhw doanh thu ting 25% trong nim
nay, trong khi nam ngoai chi tang 11%; ty 1&é khach hang nam nay cam thiy hai long 1a 91%
thay vi 87% nhw nam ngodi; ty 1é khach hang trung thanh la 96% thay vi 91%; ty 1€ nhan
vién kinh doanh chuyén viéc 1a 18% thay vi 28%.”

Nhwng chi s6 quan trong nhat d6 l1a ty 1é trang thai dong tang thém 1/3
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“Nhwng chi s6 quan trong nhat dé la ty 1é trang thai dong tang thém 1/3, tir 18% lén 24%.
Vi sao né lai quan trong? Cho phép t6i giai thich. Nam ngoai, tri gia cac ban chao hang cua
chung toi la 200 triéu do-la. Theo thong 1€, ty 1€ trang thai dong cua ching t6i la 18%, twong
dwong v&i 36 triéu do-la. Nhwng ndm nay, chdng t6i thu vé 48 triéu d6-la. Cho du chi mot
ntra trong phan tang thém nay la nh¢ ap dung van héa phong cdch mua hang, thi diéu dé
cling c6 nghia la ching t6i c6 thém 6 triéu do-la. Pong thoi, chi phi chao hang cua ching toi

cling gidm xuéng nhd nd luc ban hang hiéu qua.”

“Ching ta téi day lam gi? Toi xin phép nhwong 10i cho Dave, ngudi sé ké cho cac ban vé

hanh trinh cta ching t6i.”

Dave cuoi rang ré. D6 1a mot nam day hirng khéi. Cac nhan vién ban hang ctia anh da ap
dung cach tiép cin theo phong cdch mua hang. Ciing giéng nhw Connie, Dave quyét dinh
dung tit ca nhitng goi y ma doi D6 dwa ra vao ngay hom dé. Tiép theo, anh gip CEO dé xin
phép tb chirc hai bu6i hop kéo dai nira ngay tai CRM First danh cho tit ca cic nhan vién cda
bd phin ban hang. Ntra ngay d4u tién dé cip t&i thong tin ma anh riat ra tir 1&p hoc. Ba tuan
sau, trong buéi hop thi hai, cAic nhan vién ban hang sé lam bai tip va déng vai khach hang

dé tim ra cach thich &ng v&i nhiéu phong cach mua hang da dang.

Sau khi dao tao nhan vién, Dave c6 mot Ddi phu trach vé Phong cach Mua hang (DPM) do
cac tinh nguyén vién l4p nén. DPM ph6i hop véi Dave trong viéc thuec thi cac chién lwgc

nham bién ddi vin héa ban hang.

e DPM ndy sinh y twdng thanh 14p cadc nhém déc trach cing nhoém hop trong 15 phat dé
vach ra chién lwgc vé cach ti€p cin tot nhit d6i véi phong cach ban hang bat cir khi nao c6

nguoi gap kho khan khi chao hang cho mot khach hang tiém nang.

e DPM ciing thuyét phuc va nhin dwoc sy déng tinh vé viéc mé& mdot budi hdi thao vé phong
cach mua hang cho ban doi dé ho cé thé hoc ngdn ngir sé tré thanh mot phin khong thé

thiéu dwoc trong bai phat biéu hang ngay cia ngwdi minh yéu.

https://thuviensach.vn



e D& hd tro giao ti€p ndi by, DPM da tao ra mot noi chira cac bai trich dan tw bach ctia moi
nguoi rat ra tir bio cdo ca nhan vé phong cich mua hang, “Lam thé nao dé giao tiép véi toi”
trong ndi bd. Sau thang dau tién thwc hién, website 1a noi dwoc nhiéu ngwdi ghé tham nhat

trong mang ndi bo ctia cong ty.

» DPM d3 tao ra cac tinh nguyén vién hang thang san sang goi nhé lai cdc phong cach mua

hang trong bira trira. DPM sé mang bira trwa t&i cho tat ca nhirng ai tham du.

Tém lai, d6 1a mot thwong vu thanh cong. Nhwng tir hoi thao chuyén dé nay, Dave rat ra mot

vai diéu khac tir nhirng ngwdi tham du.

“C6 18 toi nén bat dau bang cach gidi thiéu v&i cac ban khai niém cia phong cach mua hang,
hay nghi vé nhitrng 14n ban dong vai tro 1a khach hang va dién vao ciu sau: T6i ghét khi
nhan vién ban hang... Hiy nghi vé mot so trai nghiém toi té nhit khi ban 1a khach hang. Hay
nghi vé nhirng hanh déng cia nhan vién ban hang da khién ban thit vong. Ban sé dién gi
vao chd tréng? Mdi doi hay 1ap ra mot danh sach cac hanh vi cia nhan vién ban hang khién

ban néi néng. To6i hen gio trong vong ba phat...”
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TONG KET VE CAC PHONG CACH

Sau day la cac bang tong két vé bén phong cAch mua hang, bao gbm théng tin dé€ nhén dién
phong cach, nhirng diéu nén va khong nén lam khi ban hang, cich gy cht y, cic dau hiéu

cho thiy ban dang ban hang sai phong cich, va mot s6 phan hoi dwgc khuyén nghi.

Tong két vé nhém D

Cach thirc nhdn dién nhém D

Nhén t0 then chot... Thoi gian.
Ho sé hot ban... Diém mau chot la gi?
Néu ¢6 mot cau Ho s¢ xen ngang va hoi.

muon hoi...

Ho s¢ that vong néu... Ban ton qua nhicu thot
gian d¢é néu ra y chinh,

Cach chao hang t&i nhom D

Ho muén ban:

e D& ho kiém soat.

« Di thang vao vAn de.

e Trao cho ho diém mau chot.

Nén:

e Hay chudn bi; va néi nhirng diéu do vai ho.

e Trinh bay muc dich rd rang, ngan gon, cu thé.

e Chi néu chi tiét néu can; hiy dé ho kiém soat tinh hudng.
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Khong nén:

e Lang phi thoi gian cta ho bang cach ndi chuyén phiém.

e N6i lan man va ké nhirng ciu chuyén dong dai.

e Di sdu vao chi tiét mac du ho khong hoi.

Thu hut sw chu y:

e “Tdi c6 thé lwdt qua chi tiét va chi nhan manh vao nhirng diém chinh?”
Diéu chinh phwong thirc tiép cin cta ban:

e Khi thuyét trinh, d4u tién hiy néu kién nghi.

o Viét ngan gon; tom tat ndi dung trong mot trang; chi ra khuyén nghi; cach giai quyét; va

loi ich dat dworc.

e Dirng dwa ra nhiéu lwa chon; nhém D mudn ban dé cip t&i khuyén nghi tot nhat va chi can

biét rang ban di cAn nhac nhiéu sw lwa chon cho ho.

e Nhan manh vao tac dong cia khuyén nghi va nhirng loi ich vé hinh ma n6 mang lai.
e Str dung cac cong cu truc quan, biéu do, tranh anh.

Cac dau hiéu cho thay ban dang ban hang sai phong cach:

e Thiéu kién nhan, lién tuc nhin ddng ho, lam nhiéu viéc cung luc.

Cach xt ly cac diu hiéu:

e “Cho phép tbi tam dirng & diy va néu ra diém mau chét.”

Tom lai:
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Hay chuin bi, trinh bay ngin gon va nhanh chéng két thc.
Tong két vé nhéom 1

Cach thirc nhan dién nhém I

Nhin tb then chét... Pugc ling nghe.

Ho s& hoi ban... Tiém ning la gi?

Néu ¢6 mot cau Ho s€ xen ngang va
mudn hoi... giai thich.

Ho sé& that vong néu... Ban tdp trung vao sO lidu

va dur kién hodc khong
tuong tac.

Cach chao hang téi nhom I

Ho muén ban:

e Cho ho co hoi phat biéu.

e Héi y kién cuda ho.

* T6 ra hai hudrc.

Nén:

e Trao cho ho birc tranh tong quan trwéc khi di vao chi tiét.
e Cho ho ¢6 co hoi dé chia sé y tuwdng.

e Duy tri cudc tro chuyén luén than thién va am cing.
Khong nén:

« Di sdu vao chi tiét va so liéu; thay vao do, hdy cung cip bao céo.
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e Dé nghi ho lam diéu gi ma khong cho nhém I co hi gop y.

D€ ho ndi chuyén qua lau.

Thu hut sw chu y:

e “Cho phép tdi bat dau véi birc tranh tong quan.”

e “Anh sé néi gi néu c6 thé hoc cach...?”

e “T6i c6 mot cach tiép can ddc nhat danh cho anh.”

e “Giai phap nay mang tinh dot pha - chwa tirng c6 truére day.”

e “Cho phép t6i hwéng sw cha y cia anh vao phwong thitrc nay.”

Diéu chinh phwong thirc tiép cin cta ban:

e Cho nhém I nhiéu thoi gian, ho thich thé hién, twdng twong va thao luin.

e Hiy dwa ra van dé dwa trén khai niém; lién hé véi cac khai kiém hodc y twdng rong hon.
e Nhan manh vao tinh duy nhat; nhém I thich nhin xét vé nhirng y twéng méi mé va la lung.
e Nhan manh vao gia tri twong lai.

e Bit du tir tong thé roi téi chi tiét.

Cac diu hiéu cho thiy ban dang ban hang sai phong cach:

o Ngat 104, tw kiém tra.

Cach xt ly cac diu hiéu:

 “T6i mu6n anh chd y téi.”

» “Hay cung to6i nghi cach.”
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e “Chung ta hiy danh cac chi tiét dé ban luin & phan sau.”
Tom lai:

Hay dé ho tw ban cho chinh minh.

Tong két vé nhom S

Céach thitc nhan dién nhém S

Nhan td then chdt... Pugc véu mén.

Ho sé& hoi ban... Al thich no?

Néu ¢6 mot cau Ho sé doi cho ta1 khi ban
muon hoi... két thuc.

Ho s& that vOong neu... Ban thac giuc va doi hot.

Cach chao hang téi nhom S

Ho muén ban:

 Tro chuyén riéng tw va than thién.

e T6 ra thich thu.

e D& dang néi c6 hodc khong.

Nén:

e Ban dau hay dé cip téi mot chu dé mang tinh ca nhan.
e Chi tdm dwa ra y kién ré rang; va cung cip sw dam bdo.
e Hay chac chin ho ddng y v&i ban trwéc khi tiép tuc.

Khong nén:
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o D& cap thang vao vu mua ban.

* Doi hoi hoac tho 10.

e Cho rang “im 13ng nghia la dong y.”

Thu hut sw chu y:

e “Ching ta hdy lam quen lai trudc khi bat dau vao viéc.”
* “Vi sao khong ban vé van dé nay trong bira trwa?”

* “Diéu nay sé giup nguwdi cia anh co thé..”

e “Nhan vién ctia anh sé danh gia rang Bill Smith, cdng ty..., cling cho rang d6 1a mot cach

ti€p can hay.”

Diéu chinh phwong thirc tiép cin cta ban:

e Cho nhom S thi gian dé lién hé véi nhirng ngudi khac.

e Giai thich anh hwéng cia ban chao hang cia ban téi nhitng ngudi khac.
e Chirng minh rang truéc diy y twdng ndy mang lai hiéu qua ra sao.

e Chi ra rang nhirng ngwdi khac phéan (rng ra sao vi y twdng nay va cach dap trng nhu cau

cua ho.

e Duy tri giao ti€p bang mat va ddi thoai c4 nhan.

Cac diu hiéu cho thiy ban dang ban hang sai phong cach:
e Tir chéi, va tré nén tho o.

Cach xtr ly cac dau hiéu:
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 “Co moOt s6 ly do chinh dang dé khong lam vay; hdy xac dinh diém manh, diém yéu.”
Tom lai:

Hay bat dau bang cach riéng tu, dirng dwa ra gia thuyét.

Tong kEt vé nhom C

Cach thiac nhan diénnhom C
Nhan 10 then chot... Hiéu dung

Ho s& hoi ban... L.am thé nao anh biét no
hi¢u qua?

Néu ¢6 mot cau Ho s€ dgi cho td1 khi ban
muon hoi... de cap a1 no
Ho sé that vong néu... Ban dua ra nhig tuyén

bo thicu bang chimg

Cach chao hang t¢i nhom C

Ho muén ban:

e Cung cip thong tin chi tiét.

e Cho thoi gian dé kiém chirng.

o Cung cip cac bang chirng roé rang.
Nén:

e Pwa ra y twéng mot cach logic.

e Bam chat vao cha dé.

e Dwra ra s6 liéu va dit kién thuc t&€ d€ khang dinh cho tuyén bé ctia minh.
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Khong nén:

e V6 t6 chirc va thinh thoang lai xen vao mét sé 1o binh luén.

e Phu thudc vao s¢ thich theo cdm tinh dé dat dwoc théa thuan.
e Thic giuc ra quyét dinh nhanh.

Thu hut sw chu y:

* “Cho phép t6i giai thich ttrng budc.”

o “T6i c6 moOt sd phwong thirc d€ anh can nhac.”

o “Trwéc khi ching ta bat dau, cho phép tdi cAp nhat mot s6 thong tin.”
 “Hay quan sat van dé mot cach logic va hé thong.”

* “Sao anh khéng nghién cttu né, va toi sé tré lai véi anh.”

Piéu chinh phwong thirc ti€p can cta ban:

e Hay t6 ra chinh xac; néu khong cé cac thong tin chinh xac thi hdy dwa ra mét khoang bién

thién va cac kha nang c6 thé xay ra.

e Sap xé&p bai thuyét trinh cta ban theo khung thoi gian hodc phac thao né tirng budec.
e Trinh bay ca nhirng giai phap thay thé&; vach ra cic luan diém cho moi giai phap.

e Chuén bi dit liéu b6 sung dé chirng minh cho nhirng tuyén bé.

Cac diu hiéu cho thiy ban dang ban hang sai phong cach:

e Phan bic, tranh cii, va tim ra diém yéu.

Cach xt ly dau hiéu
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« “Dlirng dwa ra nhitng quyét dinh khong can thiét.”
« “Hay xac dinh ching ta mudn biét gi va can thém thong tin & dau.”
Tom lai:

Cho ho thoi gian dé€ di siu vao chi tiét.
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