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NHUNG THUC TE MOI CUA VIEC
BAN HANG

Hoan canh hién tai cia ban khong thé quyé t dinh duwoc ban sé
di @é n dau, chiing chi don thud n quyé 't dinh viéc ban ba 't
da u di tir dau ma thoi.

- Nido Qubein®)

CHAO MUNG BAN dé n véi thé” giéi moi cua viéc ban hang! Trong
tuong lai, s& ngay cang nhié u nguoi kié ' m duoc nhié u tié n hon va
c6 duoc nhimg thanh cong vi dai hon vé tai chinh trén con duong
phét trién sy nghiép ban hang cia minh. 5% trong s6  céc ti pha tu
than 1a nhimg nguoi ban hang, nhiing nguoi c6 xua t phat diém ra 't
tha p nhung da tré thanh chuyén gia trong linh vuc cua ho, kié ' m
duoc ra t nhié u tié n va tro nén gidu c6. Va nhimng gi ma hang trim
nghin nguoi, tham chi la hang triéu nguoi khac da lam, ban cting c6
thé 1am duoc. Ban chi ¢ n phai hoc cach 1am ma théi.

Con trai cua ti, Michael, va t6i da c6 dong lai trong cudé n sach
nay ta t ca nhirng gi ching t6i hoc duoc tir kinh nghiém ban ra 't
nhié u san pham/dich vu ciia minh véi téng doanh thu hang triéu d6
la. Moi phuong phap, cong cu duoc trinh bay trong cud n sach dé u
da duoc thoi gian kiém chimng, dugc ching minh va thue hanh, ching
duoc thié "t ké~ d@é gitp ban c6 thé ban hang mot cAch nhanh chéng
va d& dang hon trong ba "t ctr thi trudng nao.

Khi ba "t d4 u sy nghiép ban hang caa minh, t6i ching c6 mét chut
ky ning hay cong cu ndo nhu nhirng gi ma ban si p duoc hoc. T6i
chua t6 t nghiép ca p ba. T6i lam cong viéc lao dong chan tay trong
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vai ndm. Khi khong thé tim noi mot cong viée chan tay ndo nira, toi
chuyén sang nghé moi gi¢i ban hang va lién tyc thyc hién cac cude
goi ngau nhién tir vin phong nay d& n viin phong khac trong gio lam
viécro i dé n cac ho gia dinh vao budi t6i.

Tb6i duge tham gia mot chuong trinh dao tao ban hang g6 m ba
pha n, vé n da ra t phd bié n trén thé” gigi: “Pay la danh thié p cua
anh, day 1a tai liéu dung dé gisi thiéu san pham, con day 1a nhing dia
chica ndé n.”

Né u khong ban duoc hang, t6i s& chang ¢ gi 4n. Sang nao toi
cling day vao lac 6 gio va cho doi ¢ bai dd xe khi moi ngudi dé n lam
viéc Itic 8 gio. K& t qua ban hang cua t6i vo cung to i té. T6i chi kié ' m
du tié n dé &n ud ng va dé tra tié n thué mot phong tro nho. Poi gidy
t6i di rach nat, vi thi rdng tué ch va ban than t6i ching c6 chut tuong
lai nao ca.

Mot su kién lam thay déi cudc doi

Sau d6 t6i da 1am mot dié u khié n cudc s6 ng ctia minh thay doi.
T6i dé n gip nguoi dan 6ng c6 doanh s6 ban hang cao nha "t trong
cong ty cua chiing t6i. Anh ta chilén hon téi vai tudi nhung da c6
doanh s6” ban hang cao g p 1014 n ba 't c mot nhan vién kinh
doanh nao khéc trong cong ty. Anh ta tham chi con chang c6 vé gi 1a
mot nguoi 1am viée chim chi nita! Anh ta luén c6 ra "t nhié u tié n.
Anh ta @& n nhitng nha hang va hop dém dep dg, sang trong. Anh ta
14i mot chié” ¢ xe méi toanh va s6 ng trong mot cin ho cao ca p xinh
dep.

Tbi hit mét hoi the sdu ré i @& n gip anh chang nay va di thing
vao va n dé : “Nhirng viéc anh dang lam c6 khac biét gi so voi nhimng
viéc chiing t6i dang 1am? Lam thé  nao ma doanh s6~ ban hang cua
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anh lai cao hon ra t nhié u so véi t6i, va so v4i ba t cir mot nguoi nao
khac?”

Anh 4 ynhin t6i da y kinh ngac va n6i: “Puogc thoi, né u cau
muod n duoc gitp do thi hay dua cho t6i xem bai chao ban cua cau va
toi sé nhan xét no gitp cau.”

Gio thi t6i thira nhan 13 t6i 43 d6i 14 n nghe tha y mot cai gi do
kiéu kiéu nhu “bai chao ban”. Nhung né thue su 1a mot cai gi d6 xa xoi
14" m, cai thir ma su that 13 t6i chua bao gio duoc tha 'y trong thyc té”.
T6i nbi v6i nguodi ban hang gioi nha 't cong ty ra ng khi goi dién cho
khach hang, t6i chi don gian 1 néi b4t ct dié u gi phat ra tir miéng
toi khi do.

Anh 4"y n6i: “Khong. Khong. Khong. Ban hang 1a mot nghé . N6
vira 1a mot b6 mon khoa hoc vira 1a mot b6 mon nghé thuat. N6 tuan
theo mot quy trinh logic va c6 trat tu tir bude da u tién dé n khi hoan
ta t giao dich véi sy hai 1ong cua khach hang. Hay dé t6i cho cau xem
vi du vé mot bai chao ban.”

Sau d6 anh 4y dat t6i vao vi tri cua khach hang tié m ning cho
san pham cua ching t6i, moi t6i ngd ixud ng va hoi mot sd” cau hoi.
Thay vi n6i khong ngirng khong nghi gié ng nhu t6i khi ding trude
mot khach hang tié ' m ning, anh 4"y hoi nhirng cau hoi theo mot
chudi logic, tir chung chung dé n cu thé, tir ltic coi t6i nhu méot khach
hang tié m ning dé n khi ké "t thic bai chao ban. Nhitng gi anh 4"y
lam thuce sy khac biét so vai nhirng gi t6i da trai qua.

Tur cai ngay dinh ménh do, thay vi néi khong ngirng nghi, t6i hoi
nhimg cAu hoi t6 t hon vé  khach hang tié m ning cia minh va can
than 14 ng nghe cau tra 1oi cia ho. Va khach hang cua téi ciing phan
tmg lai véi t6i theo mot cach hoan toan khac biét. Téi bd t da u ban
duoc hang va sau d6 1a ban dugce nhié u, ra "t nhié u hang. T6i ba 't
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da u doc sach va xem nhiing chuong trinh néi vé  nghé thuat ban
hang. T6i ba t @3 u tham gia ta t ca cac cudc hoi nghi chuyén dé vé
b4n hang ma tdi c6 thé tim tha y. VA mdi 1A n téi hoc hay tmg dung
mot dié u méi mé nao d6, doanh s6~ ban hang cua t6i lai ting 1én,
ré ictthé” tié p tyc ting 1én. Chi trong vong mot nim, thu nhap cua
t6i ting gd p 1014 n. Cude s6 ng cua toi dd hoan toan thay doi.

Thir t6i kham pha ra la mét quy luat da ci mem nhung luén ding
— Luat Nhan-qua. Quy luat nay néi ri ng moi thit ma ban nhéan duogc
trong cudc s6 ng nay dé ubid t ngud n tir mot nguyén nhan, hoic
mot chudi nhirng nguyén nhan. Né u ban mué n nhan duoc ba 't ctr
mot thir gl trong cudc s6 ng, hay tim nhitng nguoi da timg nhan duoc
thtr d6 va sau @6 lam ddng nhimng viéc ma ho da lam dé cé duoc nd.

Trong nhirng cudc hoi thao chuyén dé ban hang cua toi, t6i
thuong ba tda uba ng cau hoi: “Cé bao nhiéu nguoi trong s6 cac
ban mué n nhan déi thu nhap cia minh trong ndm t4i?”

TA "t ca moi ngudi trong cin phong dé u gio tay, va rd i toi sé giai
thich ra ng s& khong qua khé khin dé c6 thé nhan d6i thu nhap né u
ban thuc sy mud n. Pié uban cad nlam la tim dé n mot ai d6 dang
c6 thu nhap nhié u ga p d6i ban — va nguoi @6, chi ¢ chid nla da
timg c6 lac chi kié ' m dugc s6” tié nbd ngnirasé tié n ma ban
dang kié 'm duoc — rd i xem xem anh 4 y/c6 & y da lam gi dé c6 thé
nhan d6i mue thu nhap cia minh. Sau d6, né u ban 1am gi6 ng nhu
nhitng gi nhirng nguoi thanh cong khac da lam, ban sé sém gat hai
duoc thanh qua gié ng nhu ho. P6 khong phai 1a mot phép mau. N6
ciing ching lién quan gi ¢ n sy may ma n ca. P6 don gianlava n
dé cua mot quy luat — Luat Nhan-qua.
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Ban hang trong thi trudng hién tai va tuong

lai

Ké tir ngdy trong dai d6, cai ngdy ma t6i vira bude sang tudi 20, khi toi
1 n @3 u hoc duoc cach @é ban dugc nhié u hang hon nira, t6i da
thanh lap, xay dung, quan Iy hay thay déi tinh trang cia 22 cong ty.
T6i da timg dao tao, tuyén dung, quan 1y va tao dong luc cho hang
trim nguoi ban hang trong cac t6 chire khac nhau. Téi ciing da dao
tao cho hon 2 triéu ngudi ban hang ¢ 61 qué ¢ gia trén thé™ gisi.
Hang nghin hoc vién cua toi da di tir chd nghéo rét ming toi tro
thanh nhiing nguoi vo cling giau ¢, tir ddy vuc 1én t6i dinh cao. Rt
nhié u nguoi da tré thanh triéu pha va ti pha, thue sy so hiru cong ty
ma ho da 1am thué khi méi bi "t @4 u st dung nhirng ¥ tréng ma ban
s& hoc duoc trong cud n sach nay.

Tin t6 t 1a chting ta hoan toan c6 thé du bao dugce nhirng thanh
cong trong viéc ban hang. Khi ban lam dié u ma nhimg nguoi thanh
cong khac 1am, ban s& sém cb dugc ké t qua gid ng voi nhirng gi ma
ho da gat hai dugc.

Buéc da u tién 14 phai hiéu dwgc nhimg nhan t6~ quan trong
nha 't quyé t dinh sy thanh céng hay tha "t bai cua viéc ban hang trén
thi truong ¢ thoi diém hién tai. Co vé nhu ¢ ta "t ca cc thi truong, moi
san pham/dich vu trong moi nganh dé u cé nhitng nguoi ban hang da
va dang ting doanh s6  ban hang cia minh 1én ting ngay, kié m
duoc mot khoan thu nhap dang ké d& dam bao mot cudc sé6 ng da 'y
du cho ban than va gia dinh ho.

Ho da lam thé  nao dé c6 duoc nhitng thanh tyu d6? Ho bié t
ra ng sy thay déi trong moi nganh nghé ™ dang dién ra nhanh choéng
hon bao gio hé "t. Béi @6 i thi canh tranh ngdy cang nhié u, yéu ca u
vé cha 't luong, hinh thuec, gia ca cua san pham/dich vy tir khach
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hang ngay cang cao va khe khi 't, thi truong trong nuée va qud c té’
thay d6i nhanh dé n muec kho tin, nén cac cong ty va cA nhan s6 ng
sot va thanh cong la nhirng nguoi cuc ky nhanh nhay va linh dong véi
kha ning thich nghi t6 t khi hoan canh thay doi.

Charles Darwin da tung vié t: “Nguoi s6 ng sot khong phai 1a
nguoi manh nha t hay thong minh nha "t. Nguoi s6 ng sot 1a nguoi co
kha ning thich nghi cao nha "t véi sy thay d6i.” Thi truong da thay doi
nhanh dé n mutrc chéng mit va van dang tié p tuc thay ddi. Viéc ban
cA nlam 1a thay déi cung vé6i né.

/
Bay thuc té¢ méi
C6 bay thuc té” mdi ma ban cA n phai nhé trong @4 u méi khi hanh
dong dé dat duoc ké 't qua kinh doanh va mue thu nhép thuc su xung
véi kha ndng va cong strc cua minh:

1. Trong moi linh vyc, sO luong nguoi ban luén nhié u hon sé
lvong nguoi mua.

2. Viéc ban hang da tré nén phuc tap hon ra t nhié u.

3. Viéc ban hang doi hoi su tap trung va roé rang hon naa.
4. Viéc ban hang d@oi hoi su chuan bi kj cang hon nira.

5. Khach hang dang ngay cang doi hoi nhié u hon.

6. Pé ban hang thanh céng, ban cA n phai thuc hién nhié u cudc gip
g& hon nira.

7. Viéc hoan ta "t giao dich dang tré nén kho khiin hon ra t nhié u.
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TRONG MOI LINH VUC, NGUOI BAN LUON NHIE U HON
NGUOI MUA

Thuc té” méi da u tién 13, trong ta t ca moi linh vuc cua doi s6 ng
ngay nay, s6 luong nguoi ban luén nhié u hon s6~ lwong ngudi mua.
D6 i thu canh tranh ngay cang dit doi va qua quyé t hon trude day. Su
xui t hién lién tyc caa nhirng san pham/dich vu méi khié n cho lugng
tié n danh cho viéc sir dung mdi san pham, dich vu cia khach hang
giam di ra t nhié u. Va nhimg dié u da dwa ban 1én t6i vi tri ma ban
dang dirmg ngay hom nay, cho du c6 la cai gi di chang nira, cling sé&
khong du dé gii ban lai vi tri ndy — hay gitp ban tié n xa hon trong
cong viéc kinh doanh.

VIEC BAN HANG PA VA PANG TRO NEN PHUC TAP HON
RA'TNHIE U

Thw hai, viéc ban hang da tré nén phirc tap hon ra "t nhié u so véi
trude kia. Cac san pham/dich vu dugc cung ca p, gia ca va kha ning
ctia cac cong ty ciing phire tap hon bao gio hé 't. Nhu cA u, mong
mué n cua khach hang va nhitng vA n dé ma khach hang gip phai
cling phure tap hon. Thuong xuyén lién lac va gap go khach hang la
mot viée 1am khong thé thié u dé c6 thé ban duoc hang trong thoi dai
ngay nay. Va, c0 1&, viéc ban hang dang va sé tham chi con tré nén
phtee tap va doi hoi nhié u hon nira trong tuong lai. Ban s& ca n phai
chay nhanh hon ra "t nhié u chi @é c6 thé dung duoc 6 vi tri ma ban
dang dung.

VIEC BAN HANG POI HOI SU TAP TRUNG VA RO RANG
HON NUA

Thue té” mai thir ba 1a viée ban hang ngay nay doi hoi sy tap trung va
rd rang hon bao gio hé t. Ban cA n phai phat trién mot ¥ tuéng tuyét
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d6 i rd rang vé  khach hang 1y tusng cua ban — d6 chinh 13 nguoi c6
thé va s& mua san pham/dich vu cia ban trong thoi gian sém nha t.
Ban khong thé ctr c6” s6 ngcd ché t danh thoi gian noéi chuyén voi
nhitng nguoi khong thé hoic sé khong mua nhing gi ma ban dang
ban.

Mot khi da suy nghi va xac dinh duoc khach hang 1y tuéng caa
minh thi sau d6 ban c4 n phai tu hoi: “Tai sao nhirmg khach hang ly
tuong lai mua san pham/djch vu cua ban thay vi mua tir 6 i thu canh
tranh?” Pau 1a nhitng vu thé” canh tranh cua ban?

Chi tinh riéng trong ndm 2012, nhitng cong ty vira va nho da danh
hon 8 ti 6 la vao viéc nghién ctru thi truong voira t nhié u nd lye
nhi m tra 10i nhimg cau hoéi ndy. Ban cang c6 cai nhin rd rang vé
khach hang 1y tuong cho san pham/dich vy cia minh thi ban s& cang
tim duoc nhié u khach hang Iy tuong hon va sé cang nhanh chéng
nhén ra ho ba "t ctr khi ndo ho lu6t qua ban. Tap trung cht y 8 n
nhimg khach hang tié m ning nha t 13 chia khéa dé ban c6 thé budc
chan vao thé~ gidi cua nhimg ngudi kié m duoc nhié u tié nnha tva
tié p tuc tié n 1én tir vi tri nay.

VIEC BAN HANG NGAY NAY POI HOI SU CHUAN BI KY
CANG HON NUA

Tha tu, d6 14 c6 mot thyc t&” rd ng viée ban hang ngay nay doi hoi su
chuén bi k§ cang hon nita. Viéc chuan bj k§ cang moi thu truée 14 n
da u ghé thim mot vi khach nao d6 1a mét viéc vo cting quan trong.
That may ma n, voi Google va cdc cong cy tim kié m online khac,
ban c6 thé dé dang c6 duoc thong tin vé  td chtre va c4 nhan ma ban
muoé n tim hiéu, nhanh chéng va da 'y du. Chi ca n vai ct kich chuét,
ban c6 thé tié p can duoc véi mot lwgng 1on thong tin ma né u tim
trong thu vién ban s ma tra t nhié u gio.
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Doi khi, t6i hoi cac khan gia cia minh: “Daulayé utd quan
trong nha "t trong viéc ban hang ngay nay? Paulayé utd co tinh
cha 't quyé "t dinh viéc ban s& ban duoc nhié u hay it, nhanh hay
cham, ban s& kié ' m duogc bao nhiéu tié n, tai khoan ngan hang cua
ban sé& 16n hay nho, cin nha ma ban ¢ s& t6 i tan hay sang trong, cudc
s6 ng cia ban s& xa xi hay nghéo nan, va ta "t ca nhirng gi s& xay ra
trong doi s6 ng ci nhan cling nhu doi s6 ng tai chinh cia ban? Pau
layé ' utd quyé t dinh duoc ta t ca nhimng chuyén nay?”

Va cau tra loi la: “Su tin nhiém!” Su tin nhiém cua ban v61 khach
hang quan trong hon ba "t cd mot yé uté” nao khac. Khach hang
cang tin nhiém va tin tuong ban bao nhiéu thi thi cam giac lo 14 ng
ra ng ho s& c6 mot giao dich sai 1A m s& giam di ba”y nhiéu. Khach
hang cang tin tuéng ban bao nhiéu thi ho sé& cang dé dang mua san
pham cua ban ba "y nhiéu. Trén thuc t&~, khi ban @ c6 duoc sy tin
nhiém cao thi khach hang tham chi s& khéng quan tam dé n gia ca
khi mua san pham cua ban nira.

Va ban cang chuan bi t6 "t bao nhiéu thi ban cang c6 duoc nhié u
sy tin nhiém ba 'y nhiéu trong 14 n gip da u tién. Hay chuan bj trude
khi gip g&. Tim hiéu ta "t ca nhitng gi c6 thé vé  khach hang cua minh
trude khi ban gip ho 14 n da u. Khi ban gip cic khach hang tié m
ning va giai thich véi nguoi d6 ra ng ban da cam tha 'y 4" n tuong
dé” n mirc ndo v6i nhirng thanh tyu ma ho da dat dugc @6 ng thoi
nhi ¢ dé n mot vai thong tin quan trong cua ca nhan hay té chuc @9,
sy tin nhiém ma ho danh cho ban s& dugc nang cao 1én ra t nhié u.
Khéach hang sé& c6i mé hon va tha y hao himg dwge néi chuyén véi ban
hon béi ro rang 1a ban da chuan bj ra t t6 t cho cudc tro chuyén nay.

D6 ng thoi, trude cude gip g6, hiy suy nghi va lap ké” hoach chinh
x4c xem ban s& 1am gi va ban mud n dat duoc dié u gi trong cudc ghé
tham nay. Muc tiéu cta cudc tro chuyén cang duoc chuan bj ki ludng
bao nhiéu thi nhirng cau hoi ma ban dit ra cting nhu nhimg théng tin
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ma ban mud n truyé n tai trong cudc trd chuyén doé sé cang cb trong
tam va ro rang by nhiéu. Ban than khach hang nho do cling sé cang
c6 nhié u 4 ntuong to t dep hon vé vébé ngoai cling nhu Am diéu
giong noi cua ban.

Cud i cuing, ghi nhanh lai t4 "t ca nhing gi da duoc thao luan trong
cudc tro chuyén ngay sau khi ké 't thic bubi ghé thim. Nhimg1a n
sau, khi ghé tham vi khach hang ndy, ban s& khong ma t qua nhié u
cong suc dé chuan bi moi tht ki cang hon nira vi nhirmng noéi dung cua
cudc tro chuyén truée da duoc ban can than ghi lai va dié u nay sé
gitp cho ban tré nén chuyén nghiép 1én ra t nhié u, tir hinh thuc téi
cung cach tro chuyén.

Loi ich cud i cling cua viéc chuan bi moi tht mét cach ky cang, bén
canh viéc nhanh choéng tao dung duoc su tin nhiém tir cudc gap go
da u tién, 1a nd s& gitp ban tré nén vo cung ty tin. VA tyu tin lai 1a mot
yé utd vo cung quan trong dé goép pha n gitp ban cé duge mét giao
dich thanh cong.

KHACH HANG NGAY CANG DOI HOI NHIE U HON NUA

Thyc t&~ thir nim la khich hang dang ngay cang doi hoi nhié u hon
nira. Tai sao? Boi vi ho cé thé! Va kha ning 16n 14 ho sé& con doi hoi
nhié u hon nita trong tuong lai.

Khach hang ngay nay dang tré nén da nghi va hay ngo vuc hon
ra t nhié u boi nhitng kinh nghiém mua si m cua ho. Ho lo s¢ s&
mua phai nhirmng san pham 13i, s& phai tra mot cai gia qua cao so voi
thuc té~, s& nhan dugc qua it so véisé  tié n ho bo ra, s& bi bo roi
ngay sau khi hoan ta "t giao dich, gi6 ng nhu nhimg gi da xay ra véi
ho trong qua khu.

Khach hang d6 ng thoi cling nhan dugce ra t nhié u nhirng loi
chao hang. P6 i thu canh tranh cua ban dang lién tuc tim dé n ho.

https://thuviensach.vn



Trong thoi gian ranh réi, khach hang cua ban c6 thé vao internet va
tim ta t ca nhitng san pham/dich vu gi6 ng hoic tvong ty nhu san
pham/dich vu ma ban cung ca p voi muc gia tha p nha 't c6 thé.

Trudc kia, thuong thi nguoi ban hang chinh la mot chuyén gia khi
anh ta gip g khach hang tié m niing cia minh. Anh ta bié t vé san
pham/dich vu ma anh ta cung ca p, vé nhiing d6 i thu canh tranh
trén thi truong nhié u hon vi khach hang ma anh ta dang ghé thim.
Ngay nay, moi thir da d4o 16n. Khach hang s& bié t nhié u hon nguoi
ban hang ra "t nhié u, va nhiing gi ho khong bié t, ho c6 thé dé dang
tim hiéu chi trong vong vai giy.

Cud i ciing, khach hang ngay cang doi héi nhié u hon boi ho
chang du gidu c6 dé n muc thira thai dé c6 thé c6 nhiing giao dich sai
1a m. K& t quala, ho s& can nha ¢ k§ ludng hon. Ho dit cau hoi véi
moi tuyén bé  hay khang dinh cua ban, ho so sanh 16i chao hang caa
ban véi 16i chdo hang cua nhimg @6 i thu canh tranh khac. Ho tri
hoan viéc dua ra ba t ctr quyé t dinh mua si m nao.

BAN HANG NHIE U-LA N-GAP

Thuc té” mai mé thir siu 1a ban s& ca n phai thyc hién nhié u cude
gip g& dé co thé c6 duoc mot giao dich thanh cong. Khi méi ba 't da u
su nghiép cua minh, t6i & n gip hé t nguoi nay d& n nguoi khac, va
d6 13 quy trinh ban hang mét-14 n-gip. T6i sé gip mot khach hang
tié m nang, dat nhitng cau hoi cé cha t lugng, thyc hién bai chao ban
ciia minh va hoi xem khach hang c6 mudé n mua san pham ma t6i
cung ci p khong. San pham ma t6i chao ban kha nhé va kha ning 16n
1a khach hang s& khong ma ¢ phai sai 14 m khi mua né.

Tuy nhién, ngay nay, do sy phtrc tap d& n khé tin ciing murc do
canh tranh tan kho ¢ cua thi truong hién dai, ban sé& phai thuc hién
trung binh tir b6 n d& n nam cudc gip g& voi mot khach hang thue sy
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tié m ning dé c6 thé ban duoc hang, va trong ba "t ctir cude gip go
nao, quy trinh ban hang ciing cé thé ngay lap tie bi dung lai chi bai
mot mau thong tin méi.

Cudc giap g& 4 u tién c6 thé chi don gian 1a & khoi @2 u mot
mo i quan hé va @é kham pha ra liéu vi khach hang nay cé thuc su
cA n san pham/dich vu cua ban khéng ma théi. Muc dich cua cudc gap
g da u tién 1a dé phan loai nhirng nguoi thue sy 1a khach hang tié m
ning voi nhitng nguoi khong ma y quan tAm t6i san pham/ dich vu
ctiia ban. Cudc gip g& tha hai va tha ba c6 thé 1a dé ¢ duge nhié u
thong tin hon, dé thuc hién mot bai chio ban hoic dé dwa ra mot loi
dé nghi. Cudc gip g& thir tr va thi ndm véi mot khach hang tié m
ning c6 thé 1a & thuong luong, thé ng nha 't cac dié u khoan cua
thoa thudn mua ban va hoan ta "t giao dich.

Nhimng t6 chte va nhimg nguoi ban hang gioi nha 't st dung cai
duoc goi 1a “phuong phap dA u mé ¢ lich s quan trong” cua viéc ban
hang. Ho can than ghi cha nhimng giai doan ma cudc ban hang da phat
trién qua, ho bié "t ra ng véi mot luong khach hang tié m ning nha 't
dinh tham gia vao quy trinh b4n hang thi s& c6 mét lugng pha n trim
cu thé tré thanh khach hang thye sy khi quy trinh ké 't thiec.

Cau hoi ¢ day 1a, ban dang ¢ dau trong quy trinh ban hang? bay c6
phai 14 cudc gip g& da u tién cua ban? Pay 1a cudc gip g& thu hai hay
thir ba cua ban? Con bao lau nita thi ban s€ thuc sy ban duoc hang va
kié 'm duoc tié n tir giao dich d6?

HOAN TA T GIAO DICH

Viéc hoan ta "t giao dich trong thoi dai ngdy nay da tré nén khé hon
ra t nhié u so véi trude kia. Khach hang c6 it tié m luc hon va khéng
san sang thay doi hodc thir mot cai gi d6 maéi mé. Tham chi né u san
pham/dich vu cia ban ha p din, khach hang van ctr phai roi khoi cai
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vung thoai mai cuia minh va “ciing ra” truée khi c6 4"y sin sang b "t
da u st dung mot cai gl @6 méi me hoic khac biét. Thém nira, cai gia
ma ban phai tra cho sy thay déi c6 thé mang ¥ nghia vé  mit thé
chat, tinh tha n hoic tai chinh. P6i khi, nhin tir quan diém cua
khach hang, viéc mua san pham/dich vu cia ban mang lai qua nhié u
phié n toai.

Con nhiing Iy do khac @é giai thich tai sao viéc hoan ta "t giao dich
lai tré' nén kho khiin hon bao gio hé 't. Ching ta goi d6 1a nhimmg “quy
ta ¢”. Quy td c da utién la: “Khoéng quyé n? khong giao dich!” Hay
thir tuong tuong ban dang noi chuyén véi mot nguodi khong cd quyé n
ra quyé t dinh mua hang. Anh 4y s& chang thé 1am dwoc gi ngoai
viéc t6 ng khr ban ra khoi cira bd ng cach néi: “Tdi s& suy nghi vé
va n dé nay.”

Quy ti c thir hai: “Khong tié n? Khong giao dich!” Né u vi khach
hang ma ban dang tié p can don gian 1a khong c6 du tié n dé mua san
pham/dich vu cta ban thi cho du san pham/dich vu d6 c6 ha p dan
hay t6 t & n mirc ndo di ching nita thi ban ciing sé ching thé ban
duoc.

Quy ti c thir bala: “Khéng cA n? Khong giao dich!” Mot 1y do
chinh khié n nhimg khach hang thuc si tié m niang khong mua mot
san pham 1a bsi ho khong thuc su hiéu hé "t duoc hoic danh gia hé 't
dugc rd ng cude s6 ng hay cong viée cia ho s& t6 t hon nhu thé ™ nao
né u ho c6 san pham cua ban. P6 1a do ban khéng thic day dugc
mong mud n mua hang caa vi khach nay hosc khong 1am cho san
pham/dich vu cia ban du ha p din, hoic khach hang cam tha 'y 1a
nhiing gi4 tri ma ho nhan duoc tir san pham/dich vu cua ban qua nho
so v6i thoi gian va tié n bac ma ho bé ra @ mua no.

Quy ti ¢ cud i cung: “Khoéng voi? Khong giao dich!” Bsi khach
hang lu6n so rd ng minh s& dwa ra mot quyé t dinh mua hang sai
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12 m nén né u ho ¢ thé tri hoan viéc ra quyé t dinh, ho s& 1am thé".
P4 1a 1y do ban ludn ludn ci n c6 nhing “Iy do phu tréi” dé thic day
khach hang mua san pham/dich vu cia minh ngay hém nay thay vi
doi @8 n1a n sau. Poi khi chiing t6i goi d6 14 mot “thanh day”. Ban c6
thé @& nghi dugc giao hang mién phi, dugc cung cd p mot s6~ dich
vu gia tdng, nhirng chuong trinh giam gia dac biét hoac giao hang
ngay trong ngay... Nhung ban nén ludn luén dé danh mot 1oi & nghi
ha p dan nao d6 dé co6 thé dwa ra vao phat ché6t nhi m khuyé n
khich kh4ach hang mua san pham/dich vu caa ban ngay lap tue.

Trén day 1a mot vai thue t& mdi caa viée ban hang. Chting khong
phai 1a nhitng dié u mang tinh cha "t c4A nhan. TA t ca nhiing ngudi
ban/cung cA p ha u nhu ta t ca moi san pham/dich vu trong thi
truong ngay nay dé u phai do i mit véi nhitng thuc té” nay. Chiing la
thuc té~ cua cudc s6 ng. Nhu Marines da noi: “Thich nghi! Pié u
chinh! Phan tng lai!”

Hoc nhiing gi ban cin phai hoc

Cong viée cia ban 13 hoc nhing gi ban cA n phai hoc va 1am nhimg gi
ban ci n phai lam dé tré thanh mot trong nhirng chuyén gia thanh
cong nha t véi mire thu nhap cao nha 't trong linh vuc kinh doanh
cia minh. That may m& n, ta t ca nhiing cau tra loi dé u da dwgce tim
ra. Chang c6 mot bi mat ndo & day ca. Cong viéc cia ban 1a 1am di 1am
lai nhitng gi ma nhimg chuyén gia ban hang hang da u da 1am, cho
dé”n khi ban lam chu duoc nhimg ky ning nhu thé . Tinto t1akeé t
qua kinh doanh cia ban s& bi 't d4 u ting ngay tir ngay da u tién ban
ap dung nhitng ¥ tuéng thuc té~ va da dugc ching minh nay.

BAI TAP HANH BDONG
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Nhimg y& uté  chinh anh huong t6i viéc ban hang cua ban trong cai
thé” giéi kinh doanh da va dang thay déi timg ngay nay 1a gi?

1. Nhitng viéc ban cA n ba "t tay vao 1am va nhiing viéc ban cA n lam
nhié u hon nita dé c6 duoc thanh cong trong thi truong twong lai
la gi?

2. Nhirng thay d6i 16n nha "t caa khach hang va trong nhiing 16i chao
ban san pham/dich vu c6 anh hudng toi viéc ban hang cua ban 1a
gi?

3. Ba pham cha "t hay dic diém chinh cia mot khach hang 1y tuong
d6 i v6i san pham/dich vu ma ban ban/cung ca p 1a gi?

4. Pié u quan trong nha t ma ban ca n phai tim hiéu vé  khach
hang trude khi tié p xidc voi ho 1a gi?

5. Tai sao nhitng khach hang thyuc sy tié m niing lai khong mua san
pham/dich vu cua ban? Pié u gi da niu ho lai?

6. Ban c6 thé 1am gi dé tao cho cac khach hang tié m ning cia minh
cam gidc gd p gap, khan truong dé khuyé n khich ho ra quyé 't
dinh mua hang ngay lap tac?

7. Va cub icung, né uco6 mot viéc ma ban mué n lam ngay sau
nhitng gi da hoc duoc tir 161 gisi thiéu cta cué n sach nay, ban sé
lam gi?

https://thuviensach.vn



CHUONG 1

https://thuviensach.vn



TAM LY HOC TRONG BAN HANG

Nié ‘m dam mé la mét chié ¢ don bay gitip con nguoi chié n
da ulagivéisd” phdn. D6 chinh la mén qua cua su khich lé ma
Thirong dé~ da ban cho chiing ta dé gitip nhiing muc tiéu tré
nén vi dai va nhirng thanh tyu thi con vi dai hon nira.

- Donald G. Mitchell®)

TAI SAO CO MOT SO” nguoi ban hang lai thanh cong hon nhirng
nguoi khac?

Nhié u niam truée, khi téi bi t 4 u sy nghiép ban hang cua
minh, t6i 2 phai vat 16n trong nhié u thang, hié¢ m khi kié ' m duogc
du tié n dét6 n tai trong khi xung quanh tdi, ta "t ca nhitng nhan vién
kinh doanh khac @& u ban duoc nhié u hon t6i, va td t nhién, kié ' m
duoc nhié u hon t6i dit ho khong c6 vé gi 1a thong minh hay 1am viée
cham chi hon t6i ca.

Buéc dot pha da u tién trong cudc doi toi 1a kham phé ra quy luat
80/20. Quy luat nay ndi rda ng 20% trong s6 nhing ngudi ban hang
da hoan ta "t dugc 80% giao dich va kié ' m duoc 80% s6 tié n ma
ta t ca nhirng nguoi ban hang trong mai linh vue kié m dugc. Pié u
nay d6 ng nghia v4i thu nhap trung binh cua nhitng nguoi ding trong
top 20% cao ga p 16 14 n thu nhap trung binh cia 80% nhiing nguoi
lam c6éng viéc ban hang con lai.

Khila n d4 u nghe duoc con sé nay, toi vira cam tha y kich thich
vira cam tha y hoi chan nan. Cai cam gidc chan nan xua "t phat tir viée
t6i chua bao gio 1am t6 t ba "t cir mot viée gi trong cude sd ng cua
minh thi lam sao ddm mo dé n céi vi tri trong top 20% kia! To6i tha 't
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bai ¢ truong hoc, t6i tha t bai khi lam nhimg céng viée chan tay va
thuong xuyén ngu trén san ciing voi td t ca nhimg gi téi 6, nd m gon
trong mot cai ba 16 ma t6i thuong xuyén mang bén minh. Y tuéng
dimg trong top 20 that sy ra "t tha vi nhung ciing da 'y ap luc. Téi chi
don gian 1a khong thé tin noi no cé thé tré thanh hién thue d6i véi
minh.

Sau d6 t6i hoc duwge mot thyuc t8” mai: T4 t ca nhitng nguoi ¢ trong
top 20% nhing nguoi dimg da u dé uba t da u, ciing tir top 20,
nhung ma 13 top 20% nhiing ngudi dimg cud i cling trong danh sach
d6. TA"t ca nhitng nguoi dang lam ra t &t moi viéc hién tai dé u da
timg it nha t mot 14 n tha t bai. T4 t ca moi nguoi da di duwocra t xa
khoi vach xua "t phat cua cudc s6 ng dé uba t da u tu trude vach
nay. Nhu T. Harv Eker(2) 3 néi: “Ai nén khén ma khong dai mot
1a n.”

Tbi ngay lap tirc quyé t dinh ri ng minh s& dung trong top 20%
nhitng nguoi dong da u. Sau d6 thi t6i hoc duoc ra ng, viée ra mot
quyé t dinh, du 1a kiéu quyé "t dinh nao di ching nita, va sau @6 hanh
dong dé thuc hién quyé t dinh d6, thuong 14 mot bude ngoit trong
ban hang 25 trong cudc s6 ng caa ban. Né u ban khong quyé 't dinh
1a minh s& dtng trong top 20% nhirng nguoi dimg da u kia, thi
chuyén do6 don gian 13 s& khong xay ra. Ban sé khong thé vuon 1én téi
vi tri cia 20% nhimg nguoi dimg da u trong linh vyc cia minh né u
chi nho vao may mi n hay co hoi. Nhitng nguoi veon duoc 1én t6i vi
tri dtng 4 u trong ba 't ci linh vuc nao ciing dé n duge day sau khi
ho ra mét quyé "t dinh, va sau d6 quyé t tdm thuc hién y dinh coa
minh ba ng cach 1am viéc cham chi, ngdy nay qua ngay khéac, nim
nay qua niam khéc, cho téi khi bié n dugc dié u do6 thanh su that.

Trong cud n sach Nguoi xud 't chiing (Outliers) cia minh,
Malcolm Gladwell da bao c4o ké t qua cia mot nghién ciru, rd ng ban
sé ma t khoang bay nim va/hoic 10.000 gid ¢6 ng hié n va lam viéc
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chim chi dé c6 thé vuon t6i vi tri dimg d4 u trong linh vuie cia minh.
Pié u nay khong chi don gian 12 ban d& n cong s¢ va vé  nha mdi
ngay trong vong bay nam. Ma n6 nghia la ban danh tron tam tri va
nhiét huyé 't cia minh dé tré nén t6 t hon va t6 t hon nita, gi6 ng
nhu mot van dong vién dié n kinh dang tham gia mot giai da u 16n,
va ban danh ca tAm tri va nhiét huyé t cia minh dé phat trién nhimg
ky nang ca nhan.

Trong nghién ctru vé  “thyc hanh c6 chu y73) caa minh, Anders
Ericsson thuéc truong dai hoc Florira dd ké 't luan rd ng nhirng nguoi
dat duoc t6i vi tri thude top da u da 1am viée chim chi trong sud t 10
nam dé co6 thé dat duoc “thanh tich dinh cao”.

Khi t6i chia sé s6~ liéu ndy voi cac khan gia cua minh, thuong thi
sé cora tnhié utrong s6 nhimg nguoi ban hang c6 mit bi 't da u
than van. Ho néi: “Nhung ma bay gio t6i 30 tudi rd i, va anh néi
ra ng toi s ma t tir bay 8 n 10 nim &é c6 thé vuon t6i vi tri hang
da u trong linh vyc ciia minh. Téi cA n phai doi nhig bay dé n 10
nam nara.”

D6 1a sy that. Nhung sau d6 t6i hoi : “Thé” né u khong thi bay
dé n 10 nim nira anh s& bao nhiéu tudi?”

Thuc té” 1a du sao di ching nita thi thoi gian ciing sé troi qua. Bay
nam ké tir hom nay ban sé gia thém bay tudi nira. Cau héi duy nha 't ¢
day 14 liéu ban c6 vuon duogc t6i vi tri hang da u va cé thu nhap cao
nha t trong s6 nhimg nguoi cung lam trong linh vuc cia minh
khong. Va @6 hoan toan 1a vA n d& cua sy lya chon c4 nhan.

Hay nhd, ban c6 thé hoc ba "t cir kj ning ndo ma ban cA n phai hoc
dé dat duoc ba 't cir muc tiéu ndo ma ban dit ra cho ban than. T4 t ca
nhirng k§ niang ban hang dé u cé thé hoc dirpc. TA t ca moi nguoi gioi
mot k§ ning cy thé ndo d6 ngay nay dé u da tung khong hé ™ gisi
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giang chut nao voi k§ ning d6. RA "t nhié u trong s6 nhimg ngudi
ban hang t6 t nha "t ma t6i bié 't @& u da tung ra "t kém coi khi moi
bd t da u, va cd vé nhu 6 ra t it co hoi thanh cong. Tuy nhién, hién
nay ho 12 mét vai trong s6 nhitng nguoi ty tin nha t, tich cuvc nha 't
va c6 thu nhap cao nha t trong x4 hoi cua chiing t6i. Va nhiing gi ho
da lam, ban ciing c6 thé lam duoc.

Ty tin va tu trong

Ciing gi6 ng nhu viéc 20% trong s6 nhirng nguoi ban hang ban dugc
80% tong doanh s6~ va kié ' m duoc 80% téng s6  tié n, quy luat
80/20 cling ap dung cho cac c4 nhan theo moét cach khac. Theo do,
80% thanh cong phu thudc vao tinh tha n va cam xtc, cht khong
phai vao ky thuat hay vt cha t.

Yé uté quyé tdinh quan trong nha 't cua thanh cong trong viéc
ban hang ¢ ba "t ctr linh vue ndo, ba "t cir né n kinh t&” nao, ba t cur
thi truong ndo, véi ba t ctr san pham/dich vu nao, chinh 1a sy tu tin.
Khi ban c6 mot nié m tin khong gi cé thé lay chuyén duogc vao ban
than va vao kha ning thanh c6ng cua ban than thi khong gi c6 thé
ngin ban duogc, gié ng nhu stc manh cua ty nhién vay. Ban cang tu
tin bao nhiéu thi nhirng muc tiéu ma ban dat ra cho ban than s€ cang
16n ba”y nhiéu d6 ng thoi ban ciing s& nhanh chong day duoc nhiing
phan @6 i hay ba "t @6 ng ra khoi cudc s6 ng cia minh, do viy quang
thoi gian ma ban ca n dé dat dugce nhitng muc tiéu @6 ciing s& duoc
rat ngid n lai.

T6i con kham pha ra duoe mot thyc t&” khéc nira, d6 14 sy tu tin
duoc quyé t dinh boi long tu trong. Long tu trong cua ban ¢ thé duge
dinh nghia don gian b4 ng mtc do quy trong ban than cua ban.
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Ban cang quy trong ban than minh bao nhiéu thi ban s€ cang tu tin
va cang quy trong nhitng nguoi xung quanh ba y nhiéu, trong d6 cb
ca khach hang cua ban. Ban cang quy trong cac khach hang cia minh
bao nhiéu thi ho s& cang quy trong ban ba y nhiéu, va cang sin sang
mua san pham/dich vu ciia ban @6 ng thoi gi6i thiéu ban véi ban bé
ho.

Mot khia canh khac cua 1ong tu trong duoc goi la “su tu chu”. Su tu
chu duoc dinh nghia 1a kha ning kiém soat, thuc hién mot hanh vi
nao do cua ban than ban. Ban cang quy trong ban than minh bao
nhiéu, ban cang 1am t6 t cong viéc cua minh ba y nhiéu. Ban cang
lam t6 "t cong viéc caa minh bao nhiéu, ban sé& cang quy trong ban
than minh ba "y nhiéu. Mot ban tay s& hd tro ban tay con lai. Long tu
trong va su tu chu s& hd tro va cing ¢~ sirc manh 13n nhau.

Tam 1y hoc khang dinh ra ng ta t ca nhing gi ban 1am trong cudc
s6 ng s& anh huong dé n 1ong tu trong cua ban theo mot cach nao do.
H4 u nhu moi viéc ban 1am d& u nhd m muc dich cing c6” 1ong tu
trong cho minh hoic bao vé n6 khéi bj ha tha p béi nhimg con ngudi
hay hoan canh khac. Long tu trong quyé t dinh mue d6 lac quan, tu
ton va tu hdo v& ban than cua ban.

Ta t ca nhirg gi ban 1am dé cing c6” 1ong tu trong ciing s& cung
¢d” su tu tin cho ban. Khi ban thuc sy quy trong hoic yéu thuong ban
than minh, nhin nhan ban than nhu mét nguoi quan trong va c6 gia
tri, ban sé tro nén tich cuc va vui vé hon va hoan toan khong ngai
nga n trude viéc téi gip g& khach hang va moi ho mua san pham/dich
vu cua ban.
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? \
Bay buéc dé cé dugce su sung stic vé mit
tinh thin
Muc do tu trong 1a mirc d6 sung stc vé  mit tinh tha n cua chinh ban
than ban. Sy khoe manh v& mat tinh tha n ¢6 thé duoc so sanh véi sy
khoée manh vé  mit thé cha t. Ciing gi6 ng nhu co thé ban s& tré nén
hai hoa né u ban chiu khé van déng va tap luyén, tinh tha n ban ciing
s& tré nén khoe manh hon né u ban cham chi tap luyén theo nhié u
cach khac nhau. Pé phat trién 1ong ty tin va ty trong trong viéc ban
hang, ban phai hoc cach nghi va hanh dong nhu nhirng nguoi ban
hang thanh cong va tich cuc nha "t cho d& n khi mure @6 tu tin cua ban
cao d& n muc khong ai c6 thé ngin ban tié n 1én duogc nita.

Nhirng nguoi c6 10ng ty trong cao cb thé ban hang t6 t trong ba 't
ctr thi truong ndo. Nhimg nguoi it tu trong khong thé ban dugc hang
tham chi 13 trong nhimg thi truong t6 t nha t. Long tu trong chinh 1a
chia khoa.

C6 bay buéce dé c6 duoc tinh tha n sung stc trong viée ban hang
d6 ng thoi cai thién cach nghi cua ban, cam gidc vé ban than ciing
nhu tié m ning cua minh. Dé tré thanh mot trong s6 nhing ngudi
ban hang thanh céng nha t, ban cA n phai:

1. C6 tham vong

2. Dung cam

3. Tan tam trong céng viéc
4. Chuyén nghiép

5. Trach nhiém
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6. Chuan bi k§ cang truéc moi cudc gap g& khach hang
7. Lién tuc hoc hoi

Ba ng cach lién tuc thyc hién nhirng nguyén ta ¢ nay, cué icung
ban sé& vuon t6i duge vi tri cia mét nha vo dich trong linh viye ban
hang.

NHUNG NGUOI BAN HANG THANH CONG NHA T LA
NHUNG NGUOI PA'Y THAM VONG

Ho ¢6 mot khao khat manh liét — khao khat thanh céng trong linh
vue ban hang. DAy c6 thé 1a pham chi 't quan trong nha 't trong s6”
ta t ca nhirg pham cha 't c6 thé mang lai thanh cong trong viéc ban
hang, hay trong ba "t ¢t mét linh vue nao khac. Sau 22 nam hoc tap
nhiing nguoi thanh céng nha t & My, Napoleon Hill 84 ké 't luan

ra ng “khao khat chay bong” chinh 1a diém ba 't da u cua ta t ca moi
thanh cong va ta t ca nhiing ngudi giau c6. Pié u nay chua bao gio
thay doi trong lich sur.

Les Brown, ban to0i, n6i ra ng: “Né u ban mu6 n thanh cong, ban
ca n phai lu6n khao khat!”

Né u ban nhié u tham vong va qua quyé t da ¢ dat dugc nhing
muc tiéu cia minh va thanh céng, thi khong gi c6 thé ngin ban lai. Dé
c6 duoc thanh cong trong viéc ban hang, tham vong cua ban phai du
16n boi mot s6 luong khong 16 nhirng tha "t bai va sy tir chd i ma
ban s€ phai trai nghiém trong qua trinh gap go khach hang mai, thuc
hién bai chio ban va moi ho mua san pham/dich vu cua minh.

Tham vong 1a ngudé n nhién liéu van hanh nhiing chié ¢ 16 thanh
tuu. Ban cang c6 nhié u tham vong va dong luc thac diy, déng co dua
ban téi v6i nhirng thanh tyu ctia minh s€ cang chay nhanh hon.
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Ban cang c6 nhié u tham vong thi ban s& cang nhanh chéng thai
ho6 i duoc cam giac tha "t vong. Ban cang c6 nhié u tham vong thi ban
cang c6 nhié u sitc manh dé c6 thé tié p tuc con dudng cua minh cho
toi khi dat duoc nhirng muc tiéu.

Quyé’ t tam tré thanh nguwoi té” t nha t. Boi cd nhié u tham
vong ma nhitng ngudi ban hang hang da u luén quyé 't tAm tré thanh
ngudi gioi nha t trong linh vuc cua ho. Nhu nhitng gi da xay ra, ban
hang 14 “cong viéc mic dinh”. Pié u ndy c6 nghia 1a ching c6 ai lén
1én voi mot ké” hoach nghiém tic ri ng minh sé& tré thanh mot nhan
vién kinh doanh. bung hon, n6 1a moét cai gi d6 ma ho bude chan vao
khi ho khong c6 ba "t cit mot sy lva chon nao khac hoic khi chiang con
cai gi khac c6 hiéu qua vé6i ho, ho ba "t @4 u cong viéc ban hang.

80% trong s6 nhirng nguoi bi t d4 u céng viée ban hang dé u
coi né nhu mot céng viée tam thoi. Ho thuong xuyén kié m tim xem
c6 viéc gi khac dé 1am khong. Ké t qua 13, ho khong bao gio danh
toan b6 tam sirc ciia minh cho viéc ban hang. Ho khong bao gio tro
thanh moét chuyén gia trong linh vyc ban hang, va khéng bao gio ¢6
duoc nhitng thanh cong 16n. Ho dam chan tai chd trong pha n lén
thoi gian lam cong viéc kinh doanh cta minh.

Nhung nhirng nguoi dung trong top da u thi khac. Ho bude chan
vao cong viéc kinh doanh thuong 1a tinh co, sau d6 tai mot thoi diém
nha "t dinh, mot dié u gi @6 that tuyét voi da xay ra trong cudce s6 ng
cua ho. Anh sang tia vao. Ho nhin xung quanh pham vi hoat déng ban
hang cia minh va tha y rd ng bd ng cach tré thanh mét ngudi ban
hang gioi, ho c6 thé dat dugc td "t ca nhimg muc tiéu ma ho da dit ra
cho ban than. Né u ho tré thanh nguoi gioi nha 't trong céng viée cua
minh, ho c6 thé kié¢ ' m dugc nhié u tié n hon nhiing chuyén gia dugc
dao tao ra t nhié u nim trén giang duwong dai hoc.
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Tai thoi diém nay, thung cha "t d6 t phu trong bo may duogc kich
hoat. Ho quyé t dinh s& tro thanh nguoi ban hang t6 t nha "t. Ho
danh toan bo tAm suc cua minh vao viée hoc hoi, 13 ng nghe va tham
gia cAc khoa dao tao. Mdi 14 n hoc hoi va tng dung mot ¥ tuéng méi,
ké "t qua kinh doanh cua ho ciing ngay lap tirc dugc cai thién. Pié u
nay tié p thém ning lugng cho tham vong d6 ng thoi cung c6”
quyé t tim dat duoc thanh céng caa ho.

Pay 1a mot trong s6  nhirng kham pha vi dai: Chi ba ng cach cam
ké 't s& tro nén xua t sd ¢ ban mai c6 thé gioi giang va thanh dat
trong linh vuc caa minh. Viéc khong cam ké 't d6 ng nghia véi viée
ban cha p nhan 1am mot nguoi tA m thuong. Viée tré nén xua tsi ¢
hoic wu ta trong linh vuce cia minh 1 ké 't qua cua ra "t nhié u nim
1am viéc chim chi va nd luc dé cai thién ban than. Ciing gi6é ng nhu
viéc mot van dong vién binh thuong ca n phai duge dao tao tir bay
dé" n 10 nim dé c6 thé tham du cac ky thi Olympic, mot nguoi ban
hang binh thuong mud n vueon duoc 1én t6i vi tri cua nhimg ngudi
dimg d4 u trong linh vue cia minh ciing ca n tir bay dé¢ n 10 nim
lam viéc cham chi.

Earl Nightingale da tirng vié t: “Hanh phiic 12 viéc nhan thic tié n
b6 cua nhimg muc tiéu va ¥ tuong thich hop.” Khi ban cam ké "t sé tro
nén xui tsi c, s& tré thanh ngudi dimg d4 u trong linh vire cia minh
va 1am viéc cham chi @ cai thién ban than mdi ngdy, ban sé b t da u
nhin tha y ké 't qua gd n nhu ngay lap tiec.

Muc d6 tham vong va quyé t tAm tré thanh nguoi to t nha 't trong
linh vic caa ban 1a mot cha 't kich né gitp kha ning tié m 4n caa ban
n6 bung theo thoi gian.

NHUNG NGUOI BAN HANG THANH CONG NHA T PE U
CUC KY DUNG CAM
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Ho lién tuc duwong da u v6i nhitng ndi so d va dang kéo ha uhé’t
moi nguoi lai phia sau. Né u tham vong 1a dong luc cua thanh cong
thi sy diing cam 1a mot cach dé giai phong tham vong boi ndi so hai
chinh 1a chuéng ngai vat 16n nha "t ngin can ban thanh cong.

Lic ba 't @ u nghién ctru tam 1y cua nhing ngudi 1am viée dat
hiéu sua "t cao, t6i da ra "t ngac nhién khi khAm phé ra ra ng ndi so
tha "t bai, chir khong phai 1a ban than tha "t bai, méi chinh 14 chuéng
ngai vat 16n nha "t ngin can thanh céng va hanh phic trong cudc doi
cia nhitng nguoi truéng thanh. T t ca moi nguoi dé u tha tbai hé 't
1a n nay @8 n1a n khac va chinh suy nghi hoic ndi sg tha "t bai méi
layé uto lam té liét kha niang lam t6 t cong viéc va dat hiéu sua 't
cao cua ta t ca moi nguoi.

N&i so tha "t bai, du dudi ba "t ky hinh thire ndo, tham chi 1a chi
trong tuong tuong, ciing s& kim ham tié m ning cua ban. N6 ngin can
ban hanh déng. N&i s¢ tha t bai khié n ban cha n chir, tri hodn va né
tranh ba "t ctr tinh hud ng ndo ma ban cam tha y 13 minh s& khong
thanh cong, dic biét 1a nhimg tinh hud ng kinh doanh.

Ralph Waldo Emerson4) timg vié "t vé  mot trai nghiém da thay
doi cude s6 ng cua 6ng. Khi 6ng con 1a mot cau bé 10 tudi s6 ng ¢
Concord, Masachusetts, mot 14 n, trén duong di 6ng bi mot to gia'y
bay vao chan, trén gia 'y c6 ghi: “Né u ban mué n thanh céng trong
tuong lai, hily tao mét théi quen 1am nhirng gi ban s¢. Né u ban lam
nhitng viéc ma ban so, ndi s¢ s& bié n ma t.” Cudc s6 ng cua 6ng da
hoan toan thay déi ké tur thoi diém d6. Va cudc s6 ng cua ban cling s&
thay d6i nhu thé” ngay khi ban b4 "t d4 u théi quen 1am nhing viée
ma ban sg, cho & n khi ndi s¢ hai bié n ma’t.

Glenn Ford®) timg vié t: “Né u ban khong 1am nhiing viéc ma ban
so phai 1am, ndi s¢ hai s& kiém soat cudc sd6 ng cua ban.”
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Thuc té” 1a ban s& chang thé thanh cong ma khong gip tha "t bai.
Nhirng nguoi thanh céng nha "t gip tha t bai nhié u hon nhimg nguoi
binh thuong hodc nhirng nguoi khong thanh cong. Nhirng nguoi
thanh cong nha "t khong thich tha "t bai, nhung ho nhan ra ri ng ho
s& chang thé dat duoc muc tiéu cia minh né” u khong sin sang tha "t
bai hé t14 n nay dé nla n khéc trén con duong ma ho dang di.

Ciing gi6 ng nhu viéc ban sé& tré thanh nguoi ma ban thuong xuyén
nghi dé n, ban s& tré thanh nguoi ma ban thuong xuyén néi véi ban
than minh. C6 sau tir ky diéu ma ban c6 thé nhi ¢ di nhi ¢ lai, hé 't
12 n nay &8 n1a n khac, dé xay dung su tu tin cho ban than va giam
b6t ndi so hdi vé twong lai, @6 1a: “T6i c6 thé 1am viée do! Toi cb thé
lam viéc d6! T6i c6 thé 1am viéc do6!”

Ba "t ctr khi ndo ban ngai ngiing khong mud n bude tié p va lam
mot viée gi @6 ma ban cam tha "y so hai, hay vo hiéu hoa cam giac d6
dé hanh déng ba ng cach qua quyé "t lap lai su tir ky diéu vira dugc
nhi ¢ d& n ¢ trén, rd ng “T6i c6 thé 1lam duoc!”

Chinh phuc néi s¢ bi tir ché i. N&i so chinh thi hai c6 thé pha
huy thanh cong cua ban, dic biét trong viéc ban hang, 14 ndi s¢ bj tur
cho6i. N&i so nay dé n tir nhirng trai nghiém tir khi ban con ra "t nhe,
khi ma chung ta thuong xuyén bi chi trich va chiing ta 1a nan nhan
ctia “tinh yéu thuong c6 dié u kién” tir cha me caa minh. T4 t ca
nhimg vA n dé vé mit cam xic trong cudc s6 ng cua mot ngudi
truong thanh dé u xua 't phat tir “su tir chd i yéu thuong” ma ching
ta nhan dugc khi con nho. Né u ban duoc nudi day trong mot moi
truong khong hé ™ c6 su hd trg va khuyé n khich, ban ¢ thé s& budc
vao tudi truong thanh véi nhitng cam giac khung khié p vé sy thié u
tu tin hoic tham chi 1a nhay cam qua muc, chang han nhu ban lu6n
ludn bi anh huong tiéu cuc boi nhitng suy nghi, quan diém va thai do
cua nguoi khac, cho du d6 1a su that hay chi la nhirng gi dugc tuong
tuong ra.
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Trong cong viéc ban hang, ndi sg bi tir cho 113 mot cai gi do
gi6 ng nhu cam giac “khong sin long gip g& khach hang”, va d6 1a
chudng ngai vat 16n nha "t ngin can ban thanh cong trong kinh
doanh. Ban s& khong thé phat huy dwgc hé 't nhiing ning luc caa ban
than véi tu cach 14 mot chuyén gia ban hang né u khong vuot qua
duoc ndi so bi tir chd i

That may m# n, ban c6 thé thay déi dugc dié u nay. Ban c6 thé lap
trinh lai ban than d@é thay vi so bi tir chd i, ban thue su chd doi no.
Ban ha u nhu khong thé doi duge d&” n khi thire day va nhan duoc su
tir ch6 i mdi bubi sang.

Khi b "t @4 u sy nghiép ban hang cua minh, go ting canh cua, toi
lu6n tim moi cach dé né tranh nguy co bi tir ché i ngay 14 n da u go
ctra trong mot ngay lam viée. Sau d6 thi t6i hoc dwge mot dié u da
thay d6i sy nghiép ban hang cua minh, ra ng: Sy tir chd i hoan toan
khong mang tinh cha "t cA nhan. Ban han dang nghi: “C4i gi co, ¥ anh
14 khi mét nguoi tir cho i 1oi chao hang cua téi, dié u do cha lién quan
g1 tdi t61 ca. D6 chi hoan toan la mét phan tng khach quan véi moét 1oi
chao hang trong mot xa hoi da y canh tranh ma théi?” Vang, su that
l1a nhu vay do!

Khi ban dé n gip mot vai khach hang méi va ho phan ung lai theo
cach tiéu cuc, dié u @6 ching lién quan chit nao dé n gia tri ban than
cta ban ca. Vi khach hang tié m niing ma ban dang tié p xdc tham
chi con khong bié 't ban 14 ai va ciing ching bié t ba 't cir dié u gi lién
quan dé n ban. Sy tir chd i hoan toan mang tinh cha "t khach quan,
ty nhién va khong hé " nha m vao ban.

Ngay khi hoc dugc dié u nay, hoat dong ban hang cua téi duoc cai
thién ro rét. Toi cb thé thire ddy mdi sang va ty néi véi minh ri ng:
“Ngay hom nay minh s& @6 i mit v6i ra "t nhié u su tir chd i. Nhung
minh s& st dung moi sy tir chd i nhu mot dong luc thie day nhitng nd
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luc 16n hon. Méila n bi tir chd i, minh sé tro nén tich cuc va qua
quyé t hon, sin sang tié p xtc véi nhié u khach hang tié m néing
hon truée do6!”

Ngay sau d96, t6i luén cho doi su tir cho i @4 u tién. Toi da lap
trinh trude trong tié m thire cia minh dé phan ung lai ba ng nhiing
cam giac lac quan va yéu doi ngay khi bi tir chd i. D6i khi t6i c6 thé
that su cudi ra "t to trude su tir cho i @2 u tién trong ngdy, cam thay
ri ng khong gi c6 thé ngin minh lai duoc.

NGUOI BAN HANG GIOI NHA T SE HE T MINH VI CONG
VIEC

Nhirng nguoi thanh cong nha "t trong ta t ca moi linh vire, bao g6 m
va dic biét 1a linh vuc ban hang, & u cam ké t danh toan bo tam suc
cia minh vao cong viéc ma ho dang lam. Ho dit tron trai tim minh
vao cong viée va lién tuc nd luc dé 1am t6 t va t6 t hon nira cong viée
cua minh.

C6 mot md i lién hé truc tié p gitra mire d6 tin tuéng cua ban vao
1ong t6 t, tA m quan trong cua nhirng gi ban dang 1am va mire do
thuyét phuc cua bai chio ban cua ban véi nguoi khac. Péba t da u,
nhimg ngudi ban hang gioéi giang nha "t tin vio coéng ty cua ho. Ho tin
ri ng cong ty cua ho 1a nhimg t6 chire xua "t sa "¢ va ho ty hao duoc
1am viéc trong nhimng to chirc 6.

Nhimg nguoi ban hang gioi giang nha 't tin vao san pham/dich vu
ciia ho. Ho tin ra ng san pham/dich vu ma ho cung ca p 1a san
pham/dich vu t6 "t nha "t trén thi truong. Ho tin rd ng san pham/dich
vu ma ho cung ca p c6 thé thuc su gitp con nguoi cai thién cudc s6 ng
va cong viéc. Ho tin vao san pham/dich vu ma ho cung ca p nhié u
dé n mirc ho str dung ching cho ban than ba "t ctr khi nao c6 thé, hao
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hung ban ching cho gia dinh va ban be cia minh, va n6i t6 t ve
chiing trong moi cudc thao luan.

Ho tin vdo khach hang cia minh va mud n dugce gitp da ho.
Nhimng nguoi ban hang gioi giang nha "t nhin nhan ban than nhu moét
ngudi gitip d& va ludn ludn tim moi cach dé co6 thé cai thién duoc cude
s6 ng cho khach hang cia minh bi ng chinh nhitng san pham/dich
vu ma ho dang cung ca p. Mot pha n quan trong khéc cia cam ké 't
12 nhirng ngudi ban hang giéi nha "t quan tam dé n khach hang cua
ho. Nhitng chuyén gia ban hang duoc tra luong cao nha "t bi cué n
hat vé mait cam xtic vao san pham/dich vu ciing nhu khach hang cua
ho. Ho thue sy mud n tao ra dugce dié u khac biét trong cudce s6 ng
cia khach hang ba ng nhiing san pham/dich vu ma ho dang cung
ca p.

Cud i cuing, nhitng ngudi ban hang gioi giang nha "t tin vao ban
than ho va kha ning thanh cong cua ho. Ho c6 mot nié m tin gd n
nhu khong gi lay chuyén duoc vao kha ning ho sé dat dugc nhimng
muc tiéu va vuot qua cac chudng ngai vat. Ho ra t ty tin, lac quan va
ham mé.

NHUNG NGUOI BAN HANG GIOI NHA T PE U LA NHUNG
CHUYEN GIA

Khibi "t d4 u cong viéc cung ca p dich vu tai chinh, t6i da @& chuc
danh trong danh thié p caa minh 13 “dai dién ban hang”. P4 1a cach
t6i nhin nhan ban than va ciing 1 cAch ma cac khach hang tié m
nang cing nhu khach hang hién ¢6 nhin nhén toi.

RO i mot ngdy, toi quyé t dinh sé thay d6i dong mé ta vé ban
than minh thanh “nha tu vA n”. Téi vt tA t ca nhirng td m danh
thié p hién c6 cia minh di va @& mot chie danh méi & mit trude
ta m danh thié p — “Nha tu v n tai chinh”.
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Pié u nay thuc sy da tao nén mot hiéu ung ky la! Tir ngay d6 tro
di, t6i nghi vé  ban than minh nhu mét nha tu vA n: Mot nguoi dua ra
161 khuyén chuyén nghiép, mét nha tu vA n va mot ngudi huong dan
cho cac khach hang nhi m gitp d5 ho t6 chuc doi s6 ng tai chinh va
nhimg khoan da u tu cia minh. Va khach hang cua téi ciing phan ung
lai theo mot cach khac han. Khi ho nhin tha "y danh xung “Chuyén gia
tu vA n” trén danh thié p cua t6i, ho cu xt véi t6i khac han. Thay vi
nghi ngd va d& phong, ho da tro nén céi mé hon, than mat hon va
quan tAm dé n nhirng dié u t6i néi hon.

Tré thanh mét nha tw va n. Nhitng nguoi ban hang gioi nha "t
nhin nh4an ban than ho nhu cic nha tu vA n/cd” va n — cha khong
phai chi 1a nhitng nguoi ban hang. Lam thé” nao dé ban c6 thé tro
thanh mét nha tu vA n? R4t don gian. Hay cu xir nhu mot nha tu
va ntrong td t ca cAc1a n tuong tac v6i khach hang. Nguoi ban hang
tu vA n nhu thé” nao? Ho dwa ra nhimg cau hoi hay va can than 14 ng
nghe cau tra 1oi. Ho 6~ g ng dé hiéu nhimg gi nguoi khac mud n
chia sé¢ thay vi chi don gian 1a c6~ gi ng dé nguoi khac hiéu minh. Ho
tap trung mot cach co6 cha ¥ vao khach hang va tim cach dé hiéu hoan
canh cua khach hang dé tir @6 c6 thé dwa ra nhirng 10 goi ¥ hay nhd m
giap do khach hang.

Nguoi ban hang c6 kha ning tu va n tim xem ho c6 thé giai quyé 't
nhimg vA n dé& nao ma khach hang dang gap phai. Ho nhanrari ng
ba "t ctr thir gl ma ho ban dé u 14 giai phap cho mét va 'n dé hay la
cong cu thoa man mot nhu cd u nao do6 cua khach hang. Cong viée
da u tién cua ho trong mot cudc giap g véi muc dich chio ban 1 tim
ranhu cA u thyc sy va tim hiéu xem dié u gi c6 thé gitip thoa man
nhu ca u dé.

Cac nha tu vA n nhan tha 'y ho dang 1am viée vi loi ich cua khach
hang, chi khong phai vi loi ich caa chinh ban than ho. Va dié u thi vi
nha t & day 1a khach hang s& cha p nhéan ban & ding mirc ma ban tu
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danh gia ban than. Né u ban coi minh 1d mét nha tu vA n va mo ta
ban than ban gi6 ng nhu moét nha tu va n v6i khach hang cua minh,
ho s& chd p nhan rd ng ban 1a mét nha tu vaA n va ho sé& cu xir véi ban
nhu véi mot nha tu va n.

C6 thé pha n kho khin nha "t cua viéc tré thanh mot nha tw va ' n
chir khong chi don gian 1a mot ngudoi ban hang 1a c6 dugc long can
dam @é tu goi minh 1a mot nha tu va n trong 14 n da u tién. (Pé bié 't
nhié uhon vé nhirng dié u ci n thié t dé tré thanh mot nha tu
va n, moi ban xem chuong 5 — “Ban hang dya vao viée tu v n.”)

NHUNG NGUOI BAN HANG GIOI NHA T RA'T CO TRACH
NHIEM

Piém khoi da u dé tré thanh mot nguoi cao ca 1a khi ban chiu trach
nhiém 100% véi cude s6 ng cua chinh minh va véi td "t ca nhimng gi
x4y ra voi ban. Pay 1a mot viing hoat dong khac cua quy ti ¢ 80/20.
Top 20% nhiing nguoi dimg d4 u trong ta t ca moi linh vuce nhin
nhan ban than ho véi tu cach la moét nguoi dang ty minh lam chi. Ho
luon x4c dinh r5 ho chinh 14 nguoi chiu trach nhiém véi cude s6 ng
cua ban than.

Khi tw minh 1am chu, ban nhin nhan minh nhu vi gidm do6 ¢ cua
mot cong ty véi mot nhan vién — ban than ban. Ban dang chiu trach
nhiém ban mot san pham — nhitng dich vu ¢4 nhan caa chinh ban —
trong mot thi truong da y canh tranh. (Trong chuong tié p theo, t6i
sé giai thich chi tié "t hon v&  cach dé tro thanh gidm d6 ¢ cong ty cua
BAN)

Nhirng nguoi ban hang giéi nha t nhin nhan ban than ho gidé ng
nhu gidm d6 ¢ céng ty tuv nhan cua riéng ho.

Nhimg ngudi ban hang giéi nha "t khong kéu ca phan nan vé ba 't
ctr dié u gi, dic biét 1a cong ty cua ho, d6 i thu canh tranh va nhimg
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thach thire cua viée ban hang trong mot thi truong da y khé khan.
Nhimg nguoi ban hang gioi nha t khong chi trich nguoi khac, dic biét
1a d6 i thu canh tranh. Ho ciing tir chd i viéc bién minh, thay vi bién
minh, ho s& tim cach dé phat trién.

Dac biét, nhirng chuyén gia c6 trach nhiém véi ban than minh
khong @4 16i cho ba 't cir dié u gi hay ba "t ki ai khi cudc s6 ng caa ho
gap kho khan, tré ngai. Ho ludn luén lap di lap lai cau noéi: “T6i la
nguoi chiu trach nhiém! Té6i la nguoi chiu trach nhiém! Téi la nguoi
chiu trach nhiém!”

Chju trach nhiém truée ta t ci moi va ndé . La giam d6 c
cong ty ban hang tu nhan ciua chinh minh, nhirng nguoi ban hang gioi
nha 't chiu trach nhiém truéc moi va n dé  xay ra trong cong viée
kinh doanh cua ho. Ho chiu trach nhiém véi viéc dat ra muc ti€u va
lap nhitng ké hoach chié n luge. Ho chiu trach nhiém kiém soat
cha "t luong va lién tuc cai tié n san pham. Ho chiu trach nhiém quang
cao, ban hang va tao thu nhap. Ho chiu trach nhiém véi tinh hinh tai
chinh va ta "t ca nhitng hoat déng cua ho. Pic biét, dié u quan trong
nhat, ho chiu trach nhiém véi nhitng ké 't qua.

Nhimg ngudi ban hang gioi nha "t chiu trach nhiém cho viée lap
ké” hoach va si p xé p lich trinh lam viéc cho mdi ngdy. Ho nhén ra
ri ng san pham duy nha "t ma ho phai ban 14 thoi gian caa minh va
do d6 s& sd p xé p @é cb thé tan dung ting phtit ho 6 trude moi
khach hang ¢ giai thich vé san pham/dich vu cua minh.

Nhimg ngudi ban hang gioi nha 't chju trach nhiém véi ké 't qua
ban hang cua minh, dat dugc va vuot mire nhitng chi tiéu cua ho cho
du c6 chuyén gi xay ra véi thi truong di chang nira.

C6 vé nhu ¢6 mot mo 1ilién hé tryuc tié p gitra long tu trong va muc
do san sang tu chiu trach nhiém. Ban cang c6 ¥ thire chiu trach nhiém
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bao nhiéu ban cang cam tha y minh c6 nhié u sttc manh ba”y nhiéu,
va chinh nhitng cam gidc ndy sé& cung c6~ long tu trong cling nhu cam
giic tu tin cua ban. Ban cang bié "t chiu trach nhiém nhié u bao
nhiéu, ban cang c6 nhié u cam xuc tich cyc bay nhiéu, va nho d6 s&
cang thém sung sure. Ban cang sung sic bao nhiéu thi kha nang tap
trung va 1am viéc hiéu qua cua ban cang ting 1én nhié u ba 'y nhiéu
khi cong viéc tré nén ban ron va nho do ké t qua kinh doanh caa ban
s& tro nén t6 t hon ra "t nhié u.

NGUOI BAN HANG GIOI NHA T LUON CHUAN BI KY
TRUOC CAC BUOI GAP

Trong ba t ky linh vuc ndo, dic biét 1 linh vie ban hang, c6 vé nhu su
chuén bi chinh 1a d4 u hiéu rd rang nha "t cho tha y muc do chuyén
nghiép thuc sy. Truée mdi cudce gip g5, ban cang chuan bi kj bao
nhiéu thi ban s& cang ty tin va gy duoc 4" n tugng t6 t véi khach
hang cia minh ba 'y nhiéu, dic biét 1a trong 14 n gip g da u tién.

Nhu t6i 32 mo ta trong pha n 101 gisi thiéu cua cud n sach, nhing
ngudi ban hang giéi nha "t luon tim hiéu moi dié u vé khach hang
ctia minh trude khi gip g&. Ho xac dinh muc tiéu cho mdi cudc gip va
vié t ra truéc nhirng cau héi ma ho dinh hoéi khach hang. Sau mai
budi gip, ho vié t ra td t ca moi chi tié t va giit lai nhitng chi tié "t
quan trong ma ho c6 thé vién dé n khi d& n gip khach hang trong
nhitng budi gip g tié p theo.

Mot dic diém nita cia nhimg nguoi ban hang gioi nha t1a ho lap
ké” hoach, d6 ng thoi chuin bi trude va sau mdi ngay lam viée. Ho lap
ké” hoach cua tud n sau vao ngay tha Bay hoic Chu nhat. Ho lap ké”
hoach cho mdi ngay lam viéc vao budi t6 i hdém trude va sdng sém
hom d6, trude khi budi ban hang ba "t da u. Viée 1ap ké” hoach va
chuén bi duoc thue hién “ngd ' m ngd m”. Trong sud t budi ban hang,
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khi cac khach hang sin sang dé gap g, nhimg chuyén gia thuc su
khong lam ba 't cir viée gl ngoai trir ghé thim khach hang.

NHUNG NGUOI BAN HANG GIOI NHA T LA NHUNG
NGUOI LIEN TUC HQC HOI

Cé mot thuc té” 1a: “Pé kié 'm duoc nhié u tié n hon, ban ca n phai
hoc nhié uhon.” C6 vé nhusé~ luong cac bai hoc ma ban hoc duge
vé cach dé1am t6 t cong viéc cia minh hon ¢6 mo i lién hé truc
tié p v6i do 16n ciing nhu sy phat trién thu nhap cua ban.

Ban nén danh 30 dé n 60 phat mdi ngay dé doc nhirng cud n sach
vé ban hang, t6 t nha t 1a vao budi sang trude khi ba "t dd u mot
ngay lam viéc. Poc mét hoic hai chuong cia mot cudé n sach hay vé
k§ ning ban hang mdi budi sang sé trong duong voi viée doc mot
cud n sadch mdi tud n va 50 cud n sach mdi nim. Bi ng cach thuong
xuyén doc nhitng cud n sach lién quan dé n linh vuc cua minh, ban
s& som tro thanh mot trong s6 nhirng nguoi ban hang hiéu bié "t
nha t va ¢6 muc thu nhap cao nha "t trong linh vuc d6.

Kh4am ph4 ra strc manh kho tin cua viéc doc nhirng cué n sach
kinh doanh lic méi ba "t da u s nghiép da thay déi hoan toan cudc
doi toi. Khi t6i khuyé n khich nhimg nguoi ban hang khac doc sach
mdi ngay, ho cling da b4o lai v6i t6i ri ng doanh s6~ ban hang cua ho
ngay lap tuc thay d6i, doi khi gd” p hai va tham chi con ga p ba chi
trong vong mot hoic hai thang. Ban hay thir 4p dung “ké” sach” nay
v6i ban than xem sao.

Nhiing nguoi ban hang giéi nha 't ciing nghe cac chuong trinh
phat thanh mang tinh cha "t gido duc trén xe 6 t6, tir iPod hoic smart
phone, va khi dang tap luyén thé thao. Ho khong bao gio bo 16 mét co
hoi duoc hoc hoi mot vai dié u gia tri va hiru dung, nhitng dié u co6
thé sé& c6 ich cho cong viée cua ho. Nhimng nguoi ban hang cé thu nhap
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cao nha 't cling tham gia vao cac khoa dao tao va cac budi hoi thao
vé  ban hang hoic c6 lién quan dé n linh vuc hoat dong cua ho. Ho la
nhirng ngudi khéng ngung hoc hoi va luén khao khat théng tin.

Pay 1a mot thai d6 ma toi da phat trién ngay tir khi méi b t da u
sy nghiép cua minh va no6 da gitp t6i ra t nhié u. T6i ba t dd u mdi
ngay véi viée tuong tuong ra ng cd6 mot mau thong tin hoic kié 'n
thure cue ky quy gia ¢ dau d6 quanh ddy ma né u tim duoge, né sé gitp
doanh s6  ban hang ciing nhu thu nhap cua tdi ting vot. Véi thai do
nay, toi lién tuc tim kié 'm, doc, nghe va dva ra nhiing cau héi, tham
gia vao cac hoi nghi, hoi thao @ tim kié m chié ¢ chén thanh doé.

Va ban bié 't dié u gi x4y ra khong? T6i luén luén tim duoc nhing
¥y tuong va kié n thire gia tri, tham chi 1 sau ra "t nhié u nam dat
duoc thanh cong trong kinh doanh, nhiing ¥ tuéng va kié n thuc cb
thé gitp t6i 1am viéc, tham chi 1a hiéu qua hon nira, trong viéc tim
kié¢ 'm nhitng khach hang t6 t hon va thuyé t phuc ho rd ng san
pham/dich vu cua t6i 14 su lya chon t6 t nha t danh cho ho.

Lién tuc hoc héi cling 14 mot viing hoat dong khac cia quy ta ¢
80/20. Quy ti c nay khang dinh rd ng 80% trong s6 nhing ngudi
ban hang khéng khong dugc dao tao mét cach chuyén nghiép, hoac
né u van tham gia thi s& hié¢ m khi nd luc dé hoc ba "t ctr dié u gi méi
mé trong sudé t pha n con lai cia sy nghiép kinh doanh. Va thu nhép
ciia ho phan anh va 'n @& nay. Ho lu6n luén 6 trong nhém 80%
nhiing ngudi ¢ dudi tha p. Ho ludn ludn phai vat 16n valo1a ng vé
tié n bac. Ho luén ludén @6~ ky véi nhitng ngudi thudce top da u.
Nhung ho khéng sin sang lam viéc cham chi, lién tuc hoc hoi, va ké "t
qua 13, cude s6 ng cua ho khong bao gio c6 thé kha hon.

Nhung v6i nhitng nguoi thudc top 20% thi moi thi khac han. Hay
nhé ra ng hanh phic chinh 14 sy nhéin thuc tié n bo v& mot muc tidu
hoic Iy tuong. Mdila n hoc va 4p dung duoc mot dié u gi d6 méi me,
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ban s& c6 cam gidc ri ng minh dang truong thanh hon va dugc day
1én phia trude. Viéc hoc héi gitp giai phong endorphin, cha "t héa hoc
duoc goi 1a “cha”t gdy nghién tao cam gi4c hanh phtic” ty nhién, trong
nao cua ban. Khi ban hoc va img dung nhirng y tuéng mai, ban cod
nhitng cam xuc tich cue va vui vé hon. Ban cam tha y c6 trach nhiém
hon véi cudce s6 ng cua chinh minh, tha "y ban than minh manh mé
hon. Long ty trong va tu tin cua ban ciing duoc cing ¢6 . Ban yéu quy
va ton trong ban than minh hon mai khi tim dugc mau théng tin méi
ma ban c6 thé sir dung dé cai thién cha t luong cudc s6 ng va nhiing
thanh qua cua ban than.

Théanh Francis viing Assisi da ting vié t: “Ban than con duong di
toi thién duong da 1 thién duong r6 i.” Viée dat duge mot muc tiéu
16n khong phaila yé uté” duy nha t dem lai hanh phic cho ban.
Chinh nhimg nd lyc khong ngimg va cam gidc minh dang tung budc
tirng budce mot chinh phuc duge muc tiéu da dat ra mai thue sy gitp
ban c6 dugce cam giac hanh phuc va hao hung. Méila n hoc va ung
dung mot ¥ tuong méi, hoic tham chi nghi vé~ viéc tng dung mot y
tuong méi, ban tré nén hanh phuac hon va tu tin hon vao kha nang caa
minh.

Pa u tir vao ban than bgn. Dudi day 1a chié” c chia khoa dé
t6 i uu hda tié m ning ciing nhu thu nhéap cia ban: Pa u tu 3% thu
nhap c4 nhan vao chinh ban than ban trong sué t pha n con lai cua
su nghiép. Hay dat nguyén ti ¢ nay 1én vi tri hang @4 u. Né u ban
kié¢ 'm duogc 50 nghin d6 la mdi nim, hly da u tu 1.500 d6 la cho ban
than minh dé nho d6 ban c6 thé 1am viéc t6 t hon va kié” m duoc
nhié u tié n hon.

Loi nhuian ma ban nhan dugc tir khoan da u tu vao ban than nay
c6 thé ga p 10, 20 tham chila 5014 n so voi khoan tié n ma ban da
b6 ra. 6 1a mue loi nhuin cao nha t ma ban c6 thé nhan duoc tir ba 't
ctr khoan da u tu tai chinh ndo. Mot trong s6 nhirng nguoi ban hang
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gioi nha t da timg dé n gip toi tai budi hoi thao cua to6i va néi rd ng
anh 4"y da da u tu 75 @6 la @ mua chié ¢ dia ghi hinh chuong trinh
dao tao ban hang c6 tén la Tam ly hoc trong ban hang (The
Psychology of selling) mot nim trude. Anh 4"y vo n da duoce tra mot
murc lvong ra t cao va dang thanh cong trén cuong vi mot ngudi ban
hang, nhung van ludn coi mé va san sang hoc hoi nhimg y tuong méi.
Vang, nho c6 chuong trinh ddo tao ban hang va nhimg ¥ tuong xua "t
hién trong chwong trinh, nhimg ¥ tréng ma truée dé anh 4"y chua
nhén thirc duge, anh 4"y @3 ting thu nhap c4 nhan cia minh 1én
75.000 d06 la chi trong vong 12 thang. Khoan lgi nhuan ma nguoi ban
hang nay kié m duogc tir vy d4 u tu ndy cao g p hon 1.00014 ns6”
tié n anh 4"y da bo ra. Va t6i da ting nghe nhiing cau chuyén tuong
tu tir hang nghin chuyén gia trong s6 nhirng chuyén gia ban hang
duoc tra lvong cao nha 't ¢ trong ta t ca moi linh vue, nhitng nguoi
da u tu tié n vao sach, bing dia va cac budi hoi thao trong sudé t qua
trinh 1am viéc cua ho. Khi da u tu 3% tong thu nhap cua minh vao
ban than mot cach thuong xuyén, ban s& tha y kinh ngac véi to ¢ do
ting truong doanh s6~ va thu nhap cua minh.

Ta t nhién, v n dé nguoc lai cling ding. Né u ban khong lién
tuc @@ u tu vao ban thaAn minh @ c6 thé 1am viéc t6 t hon va t6 t hon
nira, s& chang c6 chuyén gi x4y ra ca. Thu nhéap cua ban sé& cit dé u
dé unhu thé” hosc tir tir giam xud ng. Ban s& phai vat 16n valo 14 ng
vl tié n trong sud t su nghiép cua minh. Ban s& luoén luén thém
mud n, tham chila d6” ky, v6i nhirng nguoi ban hang gioi nha 't
nhitng nguoi kie m duoc ra "t nhié u tié n, 1ai nhirng chié ¢ xe méi
coong va c6 nhirng ky nghi xa hoa. Ban mué n tré thanh mot nguoi
nhu thé” nao?

Tin t6 t 1a ban c6 da kha ning dé tré thanh mot trong s6 nhimg
ngudi ban hang giéi nha 't trong linh vuc cua minh. T4t ca moi nguoi
dang & vi tri dimg @4 u dé u da timg bd "t d4 u ¢ vach xua "t phat.
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Nhung khi ban b "t @@ u suy nghi va hanh dong nhu nhing nguoi
dimg d4 u, ban s& som git hai dugc ké 't qua ma ho da dat duge. Va
d6i khi, ban s& c6 dugc nhimg ké 't qua ngoan muc nay nhanh dé n
mure chinh ban cling khéng thé tuong tuong noi.

Khi méi bd t da u sw nghiép ban hang cia minh, téi hoc di
hoc lai chuong trinh Tam lij hoc ban hang mé réng dé

nd m duwoc nhimg phuong phdp, ki thudt va chié n ligc
chii ch6 t. Pié u khé nha 't d6 ng thoi ciing la dié u quan
trong nha@ t ma téi hoc duoc trong sué t ndm da u tién
miét mai ap dung nhirng kj ndng nay la cdch dé vuot qua
duweoc s tir chd i, hé tla nnay dé nla n khac.

Sur tir chd i gi6 ng nhuw co cd u la 'y nét trong mét chié ¢
may anh; ban cang nhdn dwoc nhié u tir chd i, ban sé cang
hiéu r6 hon vé  ban than minh. M¢ét phwong phap tinh

tha n da gitp toi chinh la viéc twong tiwong ra mét nha
diéu kha ¢ béc tha y dang déo got timg mau nhé trong
kho i da cam thach cé kich thuée gié ng véi mét con nguoi.
MGoi sy phan d6 1 ma t6i nhdn duoc twong duwong véi mot
mau da bi déo ra khéi kho i da kia, gitip cho né tié n ga n
hon téi hinh dang ciia mét con nguoi, cho dé n khi nha
diéu kha "¢ dai tai kia tac thanh cong mét bire twong hodan
hdo. Birc trong hoan hao do chinh la con nguwor thdt cua ban
va kha ndng kién tri theo duéi céng viéc cia ban khi d6 i
mdt véi s tir chd 1. Cud i ciing, viéc d6 1 mat va vuot qua
cam gidce so hdi ciia viée bi tir chd i sé déng vai tro nhuw
ngué n nhién liéu @6 't chdy ndng lwong va la giGo vién
hwéng dan, gitip ban tié n lén ma khéng gi ngan lai dwoc.

Phia trén d@é n tho Delphi tir thoi Hi Lap cé dai la mét loi

nha c nho: “Cac con, hay tw bié t minh.” Sw tir cho 1 lién
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tuc c6 thé la dié u kién t6 t nha 't dé gitip ban thuc sy hiéu
ro ban than minh.

-MT

BAI TAP HANH DONG
Duéi day 1a mot s6  cau hoi dwa vao nhimng gi ching t6i da nha ¢
dé n trong chuong nay:

1. Hay noi chinh x4c 1y do ban mué n tré thanh mét trong s6”
nhirng nguoi ban hang t6 t nha "t trong linh vuc cua ban. Pié u
nay sé khié n cudc s6 ng cua ban thay d6i nhu thé” nao?

2. Né u ban duoc dam bao tuyét @6 i rd ng minh s& dat duoc thanh
cong 16n trong su nghiép kinh doanh, ban s& c6 nhirng thay doi
nhu thé” ndo trong cac hoat dong ban hang caa minh?

3. O thoi diém hién tai, muyc tiéu chinh vé~ doanh s6 va thu nhap
ctiia ban 14 gi? Ban mud n kié m dwoc bao nhiéu tié n va ban s&
cA n phai ban bao nhiéu san pham dé c6 thé kié ' m dugc s6~ tié n
do trong nam toi?

4. C4 nhan ban thich nha "t dic diém va loi ich ndo ¢ san phim ma
ban dang ban?

5. Ban cam tha "y thich thd va hai 1ong nha "t véi nhimg loi ich nao
ma san pham/dich vu ciia ban mang lai cho khach hang?

6. Lam thé” nao dé ban ¢ thé cu xir gi6 ng mot nha tw v n hon va
it gi6 ng mot ngudi ban hang hon trong 14 n ti, khi ban gip mot
khéach hang hoic khach hang tié m ning?
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7. M&i ngay, ban sé 1am dié u gi khac né u ban so hitu 100% v6 n ¢b
dong cua cong ty ma ban dang lam va chiu 100% trach nhiém véi
nhitng ké t qua ban hang trong hoat dong kinh doanh cua cong ty
minh?

8. Va cud icung, né ucdé mot viéc ma ban mubé n lam ngay sau
nhing gi da hoc duge tir chuvong nay, ban sé lam gi?
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LAP KE HOACH BAN HANG CA
NHAN

Hay tim kié m mg¢t viéc gi dé ma ban thuc sy yéu thich va ban
sé khong bao gio phdi lam viéc ba t cir mgt ngay nao trong cugc
do1 cua minh.

- Harvey Mackay®)

TOP 20% nhirng ngudi ban hang gioi nha "t trong moi linh vue kié ' m
duoc hon 80% tong thu nhép cua ta t ca nhimg ngudi lam coéng viée
ban hang. Muc tiéu cia ban 14 tré thanh mot trong s6~ 20% nhing
nguoi gioi giang, thanh dat d6, va sau d6 lién tuc ting doanh s6~ ban
hang cting nhu thu nhap cta minh 1én. Trong chuong nay, ban s
bié 't duoc ra ng nhirng ngudi thanh céng dat dugce nhimmg thanh tyu
vuot xa, rd_t xa mot nguoi trung binh bi ng cach 1ap ké” hoach cho
nhiing hanh déng va muc tiéu si p t6i cia minh.

Coéng viéc quan trong nha t va dugc tra lvong cao nha "t ma ban da
timg 1am 14 gi? Cau tra 101 1a: Suy nghi! Cach ban suy nghi va cha 't
lugng cua nhiing suy nghi @6 1a mot yé uté~ cuc ky quan trong
quyé t dinh cha "t luong cudce s6 ng cua ban. Ban cang suy nghi chinh
xac vé  ban than, muc tiéu cia minh va nhimg hoat déng ca n thié 't
dé dat duoc ching bao nhiéu, co hoi thanh cong trong ta t ca moi viée
ban lam s& cang cao hon ba y nhiéu.

Tai san gia tri nhat caa ban

https://thuviensach.vn



Tai san gi4 tri nha t cua ban 14 gi? D6 14 khd ndng kié 'm tié n cia
ban. Kha niing kié 'm tié n cia ban c6 thé dugc dinh nghia b4 ng kha
ning tao ra duoc nhitng k& t qua khié n nguoi khac sin sang tra tié n
cho ban. Sy khac nhau giita nhimg nguoi c6 hiéu sua "t cao va nhiing
ngudi ¢ hiéu sua t tha p 1a nhitng nguoi ¢ hiéu sua 't cao phat trién
kha ning kié 'm tié n ¢ cA” p d6 cao con nhirng nguoi cd hidu sua 't
tha p thi khong lam duoc dié u do.

Kha ning kié m tié n cua ban ¢ thoi diém hién tai 1a téng nhiing
kié "n thtc va kinh nghiém, théi quen va ky ning cua ban, td t ca
nhiing gi ban dugc gido duc va ddo tao, cho toi hién tai. Tinté t1ata’t
ca nhirng kha niing, kié n thire, thoi quen d6 dé u c6 thé duoc cai
thién. Ban c6 thé ting kha niing kié 'm tié n lién tuc va trong sud t su
nghiép cua minh.

Tuy nhién, ciing gi6 ng nhu cAc tai san khac, kha ning kié¢ ' m
tié n cua ban c6 thé ting hoic giam. V6i nhig nguoi dung trong top
20%, kha niang kié¢ 'm tié n cua ho ting trung binh 11% mdi nim
(theo s6” liéu cua nhiing nghién ctru duwoc thye hién ¢ Pai hoc
Chicago). Vi 80% nhirng nguoi con lai, kha niang kié 'm tié n caa ho,
né u ho van con c6 viée 1am, ting khoang 1% mdi nim, né u co.

Né u tai san c6 gia tri 16n nha "t cua ban ting trung binh 11% mdi
nim, thu nhap cua ban sé ting ga p d6i trong vong bay nam, ro i lai
tié p tuc g p d6i, g p d6i hé t1a n nay dé nla n khac. Va trén con
duong sy nghiép cua minh, ban s& sém tré thanh mot trong s6” nhiing
ngudi dugce tra luong cao nha 't trong xa hoi.

Nhung né u thu nhép cua ban chi ting c6 1% mdi ndm boi ban
chang chju 1am gi dé ting kha ning kié m tié n cua minh, ban s&
cA n 72 nim dé nhan d6i thu nhap cia minh. Va da y 1a véi dié u
kién nganh cong nghiép hay né n kinh t&” ma ban dang s6 ng khong
hé c6 lam phat, tha t nghiép hay d6 v& nhé.
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C6 18 su khac biét quan trong nha 't trong cudc s6 ng cong viée
ngay nay, khi so sanh v6i qua khu, 13 mdi nguoi trong s6~ chting ta
dé u da hoan toan chiu trach nhiém véi sy nghiép va tuong lai tai
chinh cia minh. Nhu t6i da néi trong chuong trudce, ban la chu tich
cua cong ty véi mot nhan vién — ban than ban. Ban chiu trach nhiém
b4n mét san pham — dich vu c4 nhén caa chinh ban. Muyc tiéu chinh
ctia ban trong coéng viéc 1a ting cha t luong va s6~ luong cua nhimg
dich vu ma ban cung ca p tir @6 ting thu nhap va cha "t luong cude
s6 ng.

Saild m 16n nha t ma ban c6 thé tao ra la nghi ri ng ban dang
lam viéc cho mot ai d6 chir khong phai ban than ban. Ban la chu tich
cua mot cong ty cod tén la Cong ty Ban. Ban la chu tich sy nghiép cua
chinh ban, cudc s6 ng cua chinh ban va tuong lai caa chinh ban. Ban
quyé t dinh thu nhap cta minh theo thoi gian ba ng nhirng viéc ban
lam va nhirng viéc ban khéng lam duoc.

Thuong thi nhimmg gi ban khong 1am duogc chinh 1a nhimmg dié u cb
anh huong 16n nha "t 8 n cudc s6 ng cua ban. Né u ban tha 't bai
trong viéc 1ap ké~ hoach cho cudc s6 ng va cong viéc cia minh méi
ngdy, mdi gio, thi cai gia ma ban s& phai tra ni m trong nhing ké "t
qua ma ban dat dugc va kha ning kié ' m tié n cua ban. Né u ban
tha "t bai trong viéc t6 chutre va thié 't 14p thi ty vu tién trong nhiing
cong viéc ban lam, thi tha "t bai nay s& 1am t6n thuong ban. Né u ban
khong lién tyc cai thién nhitng kié n thirc va k§ ning cua minh dé tro
nén ngdy cang to t hon, bié n kha ning kié m tié n cua minh thanh
mot tai san duoc danh gia cao, thi n6 sé c6 anh hudng tiéu cuc 1én
cudc s6 ng va tuong lai cia ban.

Ngudn lyc gia tri nhat cia ban
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Ngud n lyc quy gia nha t caa ban 14 gi? Cau tra 1oi 1a: thoi gian! Khi
ba "t @4 u sy nghiép cua minh, né u cling gi6 ng nhu ta t ca nhimg
ngudi khac, ban s& c6 ra "t it hoic 1a tham chi chiang ¢6 mot chit tié n
nao ca, nhung lai c6 ra t nhié u thoi gian. Ban buéc vao thi truong va
déi nhimg dich vu cia minh 14"y tié n. Né u 1a mét nha kinh doanh
gioi, thu nhap cua ban sé& ting da n theo thoi gian.

Khi da di & n nhimng ching dudng cud i cling trong su nghiép cua
minh, ban s& c6 ra "t it thoi gian, nhung ban ¢4 n tich liy dugc kha
nhié utié nro i. Pié utd ité nha t co thé xay ra voi moi ngudi 1a ho
lam viée sud t cudc doi cia minh, danh ddi 30, 40 nam lam viéc
cham chi chi @é ké "t thic bd ng viéc khong c6 néi tié n dé sé6 ng mot
cudc s6 ng thanh thoi khi vé~ gia. That khong may, d6 1a tinh hué ng
mara t nhié u ngudi gip phai ngay nay.

Lap ké hoach c4 nhan

Muc dich cua viéc 1ap ké~ hoach chié n luoc trong kinh doanh 1a dé
ting ti sud t loi nhuan trén vé n chu so hitu (ROE), duge dinh nghia
1a: “Viée ting loi nhuin vé mat tai chinh dva trén mot lugng tié n
nha 't dinh d3 dugc da u tu vao hoat dong kinh doanh.”

Muc tiéu caa viéc 1ap ké” hoach c4 nhan ciing 14 dé ting ti sua t loi
nhu4n trén vé n chu sé hiru cia ban. Nhung xét trén khia canh nay,
ROE duoc dinh nghia 14 ti sua "t loi nhuan trén nang luong da u tu
(return on energy). D6 chinh la viéc tang thu nhép tai chinh dya vao
“ngud nvo n con ngudi”. Tinh tha n, cam xdc va ning lugng thé
cha "t tao nén ngudé n vd n con ngudi cia ban, va d6 13 ta t ca nhimg
gi ban thuc sy ¢6 dé ban khi ba "t d4 u sy nghiép cia minh.

Tiéu chuan s6 ng va thu nhap ctia mot nguoi duge quye t dinh
hoan toan boi kha nang ban nang lugng ca nhan cua nguoi do trong
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thi truong dé dat duoc nhimg ké t qua va thanh tiru ximg dang. That
khong may, pha n lén moi ngudi khong bao gid hoc duge rd ng, kha
ning kié m tié n 1a tai san tai quy gia va cd gia tri nha 't cua ho. Ho
khong hé  bié 't quy trong noé. Ho 10 n6 di. Ho mic dinh ra ng no 1a
mot cai gi @ nd m ngoai tA m kiém soat cua ho. Pha n 16n moi nguoi
dé u sir dung thoi gian cua ho mot cach hi hoa va bira bai. Ho thuc
day vao budi sang, ué ng ca phé, dé n céng so nghe nhac, néi chuyén
phié 'm voi @6 ng nghiép, &n trua, ué ng ca pheé, goi vai cudc dién
thoai ban hang, va sau 6 vé nha xem ti vi.

Nhung lich trinh d6 khéong phai danh cho ban. Cudc s6 ng cua ban
v0 cliing quy gia. Muc tiéu cia ban 14 s6 ng mét cude sd6 ng tron ven
nha 't c6 thé, 1a danh d6i timg phut ting gio 14"y mot ti sua t loi
nhuan trén ning luong a4 u tu cao nha 't ¢ thé.

Hay nhd, ban 1a 6ng chu caa chinh ban. Ban quyé t dinh thu nhap
cia chinh ban. Ban tu vié "t bién lai cua chinh ban. Né u ban khong
tha "y vui voi thu nhéap hién tai cia minh, hay dé n chié ¢ grong g n
nha "t va thuong luong véi 6ng cha cia minh. Né u ban mud6 n c6
nhié u tié n hon, s& chi c6 duy nha t mot cach dé ban cé thé dat duoc
dié u d6 — ra ngoai va thyc hién dugc nhié u cudc ban hang t6 t hon.
Va quyé t dinh ndy ni m hoan toan trong t4 m kiém so4t cua ban.

Chién lugc GOSPA

Trong qua trinh 14p ké~ hoach c4 nhan, ban ludn luén b t da u voi
nhiing muc tiéu cia minh — nhitng muc tiéu ngi n han, trung han va
dai han. Hién tai ban dang dung ¢ dau? Ban mué n minh s& dung &
dau trong tuong lai? Va ban cA n phai thuc hién nhitng bude nao dé
c6 thé tié n duoc toi vi tri d6?
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C6 mot cach da v stte manh dé gitp ban suy nghi va ra nhimg
quyé t dinh dting @4 n hon 14 st dung phuong phéap suy nghi va lap
ké” hoach chié n lvgc GOSPA (muc tiéu dai han, muc tiéu ngd n han,
chié n lugc, ké ™ hoach va hanh dong — goals, objectives, strategies,
plans and activities):

e Muc tiéu dai han. D6 1a nhimg muc tiéu va ké 't qua mong
mud n ma ban cad n phai nd luc trong mot thoi gian dai méi c6 thé
dat dugc. Thié 't 14p muc tiéu ba "t d4 u véi viée quyé t dinh chinh
xac s6 tié n ma ban mud n kié m duge trong nim téi. Ban c6 thé
bi 't d4 ubad ngcachla’y téng thu nhap cia ndim ma ban kié 'm duoc
nhié u tié nnha 't tir trudec dé n nay ré i cong thém voi tir 25 d& ' n
50% s6 tié n d6. Ching han nhu sé” tié n cao nha t ma ban d4 ting
kié m duoc trong mot ndm 1a 50.000 d6 la thi ban 1ap mét muc tiéu
s& kié m duoc 62.500 d6 la trong vong 12 thang t6i. N& u tham vong
hon, ban c6 thé 1ap muc tiéu kié m duogc 75.000 d6 la trong vong 12
thang toi.

Mot khi ban da xac dinh dugce thu nhap thuong nién va nhirng muc
tiéu ban hang cua minh, bude tié p theo 1a hiy chia nhoé n6 ra thanh
muyc tiéu cua timg thang, timg tud n va timg ngay. Ching han nhu,
né u muc tiéu cua ban 1a ki m duoc 60.000 d6 la trong nim t6i, thi
thu nhap hang thang cua ban s& 13 5.000 @6 la. Né u myc tiéu hang
thang cua ban 14 5.000 @6 la va ban 1am viéc 50 tud n mdi ndm thi
ban ci n phai kié¢ ' m duoc 1.200 d6 la méi tud n twong duong vai 240
d6 la mdi ngay lam viéc.

Bai tap cud i cing, va cb thé s& 1a bai tip quan trong nha t ma ban
cA nlam s&la xac dinh s6  tié n ma minh s& kié ' m duoc mdi gio.
Ban s& mud n hoic ca n phai kié ' m dugc bao nhiéu tié n mai gio dé
c6 thé dat duoc muc tiéu thu nhap theo ngay, theo tud n va theo nim
ctia minh? Né u muc tiéu thu nhap thuong nién cua ban 1a 60.000 d6
la, ban chia n6 cho 2.000 gio (250 ngay lam viée, mdi ngay 8 tié ng)
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dé x4c dinh duoc thu nhap mong mué n mai gio cua ban 14 30 do la.
T hdom nay tré di, trong sud t mot ngay lam viée cia minh, ban hiy
tir chd ilam ba "t ctr viée gi khong thé tra cho ban nhié u hon hoic
bi ng 30 d6 la mai gio.

e Muyc tiéu ngd n han. Muc tiéu ngi n han 1 nhitng muc tiéu phu
ma ban ca n dat duoc trén con duong chinh phuc muc tiéu dai han
ciia minh. Chiang han nhu, ban sé& phai goi dién cho s6  khach hang cu
thé tié m ning dé c6 dugc mot s6 luong cu thé cac cudce gip g& va nd
s& dan t6i con s6 nhing bai chio ban twong tmg véi mot sé6~ lugng
cac giao dich thanh céng. Mot s6~ luong cu thé nhitng cudc giao dich
thanh cong s& mang lai con s6 thu nhép cy thé.

Thém vao d6, giita nhitng muc tiéu nho sé 1a muyc tiéu phat trién
mot su hiéu bié 't tron ven, ding d4 n vé san pham va cai thién k§
ning ban hang ciing nhu quan 1y thoi gian cia ban. PO 1ata tca
nhirg muc tiéu thié t y¢ u ma ban ci4 n hoan thanh dé co6 thé dat
duoc muc tiéu thu nhép dai han cia minh.

e Chié ‘n lugc. C6 nhié u cach khac nhau dé ban c6 thé hoan thanh
dugc muc tiéu cia minh. Ching han nhu, chi cé ba cach dé ting
doanh s6

1. Tang s6 luong giao dich (thuc hién nhié u cudc ban hang vai cac
ca nhan hon.)

2. TAng quy md cua mdi giao dich (ban gia ting, ban chéo san pham
va t0 idahobaloi nhuin tié m ning tir méi 14 n ban hang.)

3. Ting mat d6 giao dich (]am ta "t ca nhiing gi c6 thé dé khié n
khach hang mua hang cua ban thuong xuyén hon va gidi thiéu san
pham/dich vu cua ban cho nhiing khach hang khéc.)
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Mot trong nhirng cach t6 t nha t dé xac dinh chié n luge nhd m
dat dugc muc tiéu cu thé trén con duong chinh phuc muc tiéu dai han
ctia ban 14 1ap danh sich ta "t ca nhirng viéc ban c6 thé 1am dé dat duogc
muc tiéu phu. S& p xé p danh sach ma ban vura liét ké theo gia tri va
tht tu vu tién. Quyé t dinh chinh x4c nhimng gi ban c6 thé 1am dé ting
doanh s6~ trong mot hodc mot vai cach trén.

« Ké hoach. Ké hoach 1a mét danh sich nhitng viéc cA nlam da
duoc sa p xé p, @ hoan thanh dugc cac chié n luge trong ké” hoach
tong thé. TA t ca nhirng nguoi lam viée hiéu qua nha "t dé u lam viée
dua trén mot danh sach da duoc lap san. Ho 1a nhitng ngudi lién tuc
1ap ra cac danh sach. C6 18 cong cu quan 1y thoi gian t6 t nha 't chinh
1a mot ban liét ké ta "t ca nhimg viéc cA n kiém tra ma ban da tao ra
bd ng cach vié t ra ta 't ca cac budc, theo thu tu, cA n phai thuc hién
dé dat duoc mot muc tiéu ngd n han trén con duong chinh phuc muc
tiéu dai han. Mot khi da c6 danh sach kiém tra nay, ban s& 1am viéc
dya trén d6, 14 n luot hoan thanh ting cong viée dit ra, cho dé n khi
dat duoc muc tiéu 16n hon.

« Hanh d¢ng. Sé c6 nhitng hoat dong ma ban phai lam hang ngay
dé thuc hién ké ™ hoach, thuc hién chié n luge, dat duge nhitng muc
tiéu ngd n han va cué i cling chinh phuc dwoc muc tiéu dai han cua
minh. Ban cang suy nghi tha u d4o v& nhiing hoat déng nay, ban s&
cang nhanh chéng dat duoc nhimg ké 't qua té6 "t hon.

Kiém soat hanh dong ctia ban

Chia khoa dé thanh cong trong ban hang 1a luén kiém soat nhiing
hanh dong cua ban. Ban da xac dinh dugc muc tiéu thu nhap thuong
nién cua minh va s6 luong san pham ma ban cA n phai ban duoc dé
kié 'm dugc s6 tié n d6. Bay gio hay chia cong thuc nay thanh nhiing
pha n tham chi con nho hon nira.
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Pa u tién, kich ¢ trung binh cua mdi cuéc ban hang cua ban 13
bao nhiéu? Nhirng nguoi ban hang gioi thuong xuyén git bao cao
chinh xac vé céc hoat dong kinh doanh cua minh. Ho ¢ thé néi cho
ban bié "t quy mé trung binh cia nhiing cuéc ban hang caa ho theo
thang, theo nim. Ho bié trd trd vé sd tié n ma ho kié m duoc.
Ho str dung thong tin nay nhu mét duong ranh gigi va thuong xuyén
1am viéc d@é cai thién thu nhap trung binh trén méi giao dich cua
minh.

Mobi tud n, moi thang hay mdi ndm ban cA n phai ban dugc bao
nhiéu san pham cho c4c khach hiang c4 nhan dé c6 thé kié m duoc
thu nhap thuong nién mong mué n?

Ban cA n phai gip g& bao nhiéu khach hang tié m ning? Ban s&
cA n phai lién hé véi bao nhiéu nguoi dé c6 duge s6~ cudc gip g5 cA n
thié "t v4i cac khach hang thuc sy tié ' m ning? Ban c6 thé s& phai thuc
hién nim, 10 va tham chi 1a 20 cudc goi dé c6 duge mot cudc gip g&
v6i vi khach hang that sy tié m ning caa minh. Hay lu6n luu giir bao
cdo chinh xdc vé nhiing con s6  nay.

Ban phai thuc hién bao nhiéu bai chao ban véi nhirng khach hang
thuc su tié m ning dé c6 duge s6~ giao dich thanh cong ma ban cA n
dé dat duoc muc tiéu thu nhap ca nhan cua minh? Ti 1¢ chd t don
hang caa ban 14 bao nhiéu, trén mét cude gip g5, trén mot 1a n chao
ban, trén mot 14 n chim séc khach hang? Ban c6 bié tlaban da u
ban ca n phai néi chuyén véi bao nhiéu ngudi dé c6 duoc bao nhiéu
cudc hen, dé thyc hién dwoc bao nhiéu bai chio ban, bao nhiéu bubi
cham séc khach hang, tir 6 thuc hién duoc bao nhiéu giao dich thanh
cong va kié m duoc bao nhiéu tié n mdi giao dich? Bi ng cach giir
duoc bao cio chinh xdc vé vA n @& nay, ban s& bié "t cau tra 1i cho
nhimg cau hoi nay mdi ngdy, mdi tud n, mdéi thang.
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V6i mot ké” hoach duge vié t ra ro rang, trong vong mot tud n
hay mot thang ban c6 thé kié m duoc nhié u tié nhonsé” tié n ma
ban c6 thé kié m trong vong mot hoic tham chi 1a hai ndim né u
khong c6 ba "t cir mot k& hoach ndo. Mot ké” hoach chié n luge ca
nhan dit 1én vai ban trach nhiém phai hoan thanh va gitip ban dat
duoc nhié u hon nhimg gi ban c6 thé tuéong tuong ra. TA t ca nhing
ngudi ban hang gioi nha t & u lam viée véi mot ké hoach duoc vié 't
rd rang. Va ban ciing nén lam thé !

Hay nh¢: Cir 10 phit ban danh cho viée 14p ké” hoach s& gitp ban
tié "t kiém khoang 10 phit trong qua trinh 1am viéc @é c6 duge nhiing
ké 't qua quan trong. Né u danh 10 phat mdi ngay @é lap ké” hoach,
ban s& tié "t kiém duoc khoang 100 phtt mdi ngay. Ban dwogc tra gi p
10 14 n nhimg gi ma ban bé ra, hay ti sua "t loi nhuén trén ning luong
da utula 1000%.

Phéu ban hang

St dung hinh miu caa mét chié ¢ phéu ban hang dé 1ap ké” hoach
cho nhirng cong viéc va hoat dong ban hang cua ban. C vai pha n
khac nhau trong mét quy trinh ban hang chuyén nghiép, nhung c6 ba
pha nlén nha t ma chang ta c6 thé tha’y, 6 1a tim kié ‘m, chdo
ban, cham séc khach hang va hoan ta 't giao dich.

Hay tuéng tuong hinh anh mot cai phéu réng ¢ phia trén miéng va
hep & phia du6i ddy. Cong viée tim kié m cua ban chinh 14 mét thao
taclam da y pha n miéng cua cai phéu. Ban phai dua that nhié u
khach hang tié m ning vao pha n miéng cua cai phéu vi chi mot vai
ngudi trong s6 ho s& di chuyén xué ng phia dudi, @@ n tan pha n
day phéu va tré thanh khach hang thuc sy cia ban.
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Pha n chinh thi hai cua viéc ban hang, va ciing chinh 1a pha n
tht hai cua cai phéu, d6 1a chao ban san pham/dich vy cua ban gi6 ng
nhu mot su lya chon t6 t nha t ¢ thé cho vi khach hang cu thé nay.
(Ban s& hoc dugc ¢ cAc pha n tié p theo, rd ng noi dién ra cudc chio
b4an chinh 14 noi ban hang.) C6 mét ti 18 truc tié p gitta sé6~ khach
hang tié m ning m&i ma ban noi chuyén cung va sé  co hoi ban sé& c6
dugc dé chao ban san pham hoic dich vu cia minh. Trong vi du nay,
gia st ban ca n c6 20 khach hang tié m ning ¢ pha n miéng phéu dé
c6 thé thue hién duoc ndm cudc chio ban ¢ pha n giita chié” ¢ phéu.

Pha n thir ba cia chié ¢ phéu, pha n d4y, chinh 1a khi ban chim
soc khach hang va hoan ta t giao dich. Né u ban phai lién hé véi 20
khéach hang tié m ning dé c6 duoc nim cudc chao ban thi trong s6
nim cudc chao ban da "y ban c6 thé cé dugc hai khach hang thuc su
tié m nang dé cham sbc. Véi hai vi khach hang nay ban c6 thé hoan
ta "t duoc mot giao dich.

Trong vi du nay, ti 1€ ban hang cua ban la 20:1. Mot khi ban da xac
dinh duoc ti 1¢ ban hang hién tai — con s6~ sé& thay déi do dié u kién
thi truong, kinh nghiém c4 nhan, ky ning va cacyé utd khéac — cua
minh, thi day 14 chié n lugc cua ban: Hay giir cho chié ¢ phéu ludn
da y. Tié p tuc tim kié m, chao ban va chim séc. Va cud i cing hiy
tan tam tan lyc dé c6 duoc nhitng ké 't qua t6 "t hon nita trong moi
pha n cu thé.

/ /
Nhirng Khu vuc két qua cha choe
C6 bay Khu vuc k& 't qua chu chd 't trong qua trinh ban hang. TA t ca
dé u ca n cho thanh cong cua viéc ban hang. Piém s6~ trung binh
ctia ban trong mdi pham vi nay quyé t dinh thu nhap ma ban c6 thé
kié 'm duoc.
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Né umué n giam can, viéc da u tién ma ban 1am 1a dung 1én can
va xem minh ning bao nhiéu. Cong viéc nay cho ban mot “vach ranh
gi6i”, va no6 tré thanh diém xua "t phat caa ban. Tir vach ranh giéi nay
ban c6 thé so sanh cin ning cuia minh mdi ngay.

V6i nhitng khu vue ké "t qua chu cho "t trong cong viée ban hang
cia ban, v n dé ciing gd n nhu gid ng hét. Ban b t 3@ ubi ng
viéc cho diém minh trr 1 & n 10 6 mdi khu vye sau:

1. Tim kié¢ 'm

2. Tao dung md i quan hé va nié m tin
3. Xacdinhva n dé

4. Thuyé t trinh vé  giai phap

5. Pap lai I do phan d6 i

6. K& t thtc cudc chao ban

7. Ban lai va gisi thiéu

Muc d6 thanh thao tha p nha "t ma ban cA n @é dat duoc thanh cong
trong kinh doanh 1a diém bay hodc hon thé” nira. Khi ban danh gia
ban than minh trong timg Khu vuc ké "t qua chu ché "t nay, hiy trung
thuc. Ban chi c6 thé cai thién ban than trong mot pham vi cu thé né u
chiu thira nhan ri ng minh chua manh nhu minh ¢ thé trong pham
vi do.

1. Tim kié ‘'m. Né u cho diém tir 1 @& n 10, ky ning tim kié¢ m cua
ban duoc ma’y diém? Piém 10 @6 ng nghia vé6i viéc ban da c6 duge
ta t ca nhimg khach hang tié m ning ma ban c6 thé néi chuyén va
ban di 1én duoc lich gip g& v6i nhing khach hang tié ' m ning méi
trong vong hai, ba tuad n t6i hodc tham chi 13 hai, ba thang toi.
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DPiém 1 @6 ng nghia véi viéc ban chang c6 mot khach hang tié m
nang nao va cting khong bié t la minh s€ noi chuyén véi ai tié p theo.

Pay la khu vuc dé danh gia ban than nha t. Piém 5 d6 ng nghia
vl 50% thoi gian cta ban da duoc 1én lich véi nhitng cudc hen trude.
Piém 7 @6 ng nghia véi 70% thoi gian cua ban da dugce 1én lich véi
nhitng cudc hen truéde.

Né u cho diém tir 1 dé n 10, kj ndng tim kié m cua ban duogc
ma y diém? Hay vié t s6 diém cua ban ¢ day:

2. Xay dung mé 1 quan hé va sy tin nhiém. Pay 1a mot pha n
quan trong dé c6 duoc thanh cong trong cong viéc ban hang. Piém 10
d6 ng nghia véi viéc ban tié p xtic thanh cong véi ha u hé t nhimg
ngudi ban noéi chuyén. Ban thich ho va ho cling ra "t thich ban.

Piém 1 d6 ng nghia vai viée 6 rang ban khong thich ban than
hoic nhitng khach hang tié m ning caa minh. Ban khong cam tha’y
thoai mai khi néi chuyén véi ho, va ban hié 'm khi c6 duoc co hoi gap
g5 ho 14 n tha hai.

C6 mot tin té_ t trong viée xay dung md i quan hé va sy tin nhiém,
do 1a ban cang thich ban than minh bao nhiéu thi ban sé cang thich
nhitng nguoi khac ba 'y nhiéu, va ta t nhién, ho ciing s& thich ban
nhié u hon. Ciing nhu véi nhirng gi ban da lam &é cai thién sy tu tin
va long tu trong cia ban thin, hay lap nhimg muc tiéu rd rang va nd
luc mdi ngay dé thuc hién ké~ hoach caa minh. Ban s& cam tha 'y hanh
phtic va luon kiém soat duoc cude s6 ng cua ban than, ban s& tro nén
tich cuc hon va nhirng nguoi ma ban tié p xtic ciing sé& tha 'y thich ban
than ban cling nhu nhitng hoat dong lién quan dé n coéng viéc ban
hang cta ban hon.

Ban c6 cho 1a minh giéi trong viéc tao ra md i quan hé than thié 't
va hoa hop véi nhirng khach hang tié ' m ning cua minh ngay tir1a n
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gip dA u tién va trong nhimg 14 n gip tié p theo khong? Hay ty danh
gi4 va cho diém minh trong thang diém tir 1 ¢ n 10. Ban dugc ma 'y
diém?

3. Xac dinh va n dé . Pha n quan trong nha t ciala nlién hé
b4n hang @4 u tién, va trong m6 i quan hé kinh doanh ma ban dang
tié p tuc phat trién, 1 kha niing xac dinh ro rang va chinh x4c khach
hang cua ban muod n gi, cA n gi va sin sang tra tié n cho tién ich gi
ma san pham/dich vu caa ban cung ca p. Ban x4c dinh nhu ca u cua
khach hang ba ng cach dit nhimg cau hoi c6 hé thoé ng va da duogc
chuan bi can than mot cach ré rang. Chudi cAu hoi nay cé thé khoi ra
nhirng thong tin c6 gia tri gidp ban chi ra nhirng tinh nang, loi ich c6
thé gitip khach hang cai thién cudc s6 ng hay cong viéc cua ho ¢ san
pham/dich vu ma ban cung ca p.

Né u ban duoc diém 10 trong kha ning xac dinh vA n dé thi hian
14 ban da chuan bi mét cach can than mot chudi nhimg cAu héi mang
tinh hé tho ng, tir tong quat dé n cy thé, dé hoi khach hang tié m
ning cia minh. Cud i cudc noéi chuyén da u tién, ca ban va vi khach
hang tié m ning kia d& u da hiéura trd vé mot nhu cAd u hoic mot
va ndé dangtdé n tai ma san pham/dich vu cua ban c6 thé théa min
hoic giai quyé t.

Nguoc lai, né u kha ning giai quyé tvA n dé cua ban chi dugc cb
1 diém thi r6 rang 1a cudc troé chuyén nhi m muc dich ban hang caa
ban chang duoc chuin bi mot chiit ndo ca. Ban ct néi hi hoa, bira bai,
nghi cai gi n6i cai da y dé r6 i d8 n cud i cude tro chuyén khach
hang van chang thé hiéu néi 1a ban dang noi cai gi va taisao anh 4y
lai phai gip ban mét 14 n nira.

Trong linh vye x4c dinh nhimg vA n dé cua khach hang ban dugc
bao nhiéu diém? Hay cho diém minh theo thang diém tir 1 dé n 10
nhé:
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4. Pua ra giai phdp. Pay 1a khu vuc ma pha n 16n céc giao dich
duoc thuc hién. Piém 10 cho kha ning dua ra giai phap d6 ng nghia
vé6i viéc bai chao ban cua ban duogc thyc hién ra "t troi chay, chuyén
nghiép, gidu sirc thuyé t phuc dé rd i, cud i cting, khach hang cua
ban sin sang tan huong nhimng loi ich ma san pham/dich vu ban dang
chdo ban dem lai va sin sang dé mua san pham/dich vy dé.

Piém 1, nguoc lai, 36 ng nghia vai viée bai thuyé "t trinh cua ban
16n x6n va chang ro rang chut nao ca va, cud i cung, khach hang cua
ban ching tim ra duge ba t cr 1y do gi & mud n mua san pham/ dich
vu ma ban dang chao ban va do vay, chang c6 1y do gi dé mua san
pham/dich vu d6. Thay vao d6, vi khach hang cua ban sé& néi: “Hay dé
t6i can nha ¢ nhé.”

Gio thi hdy tu cho diém nao. Ban duoc ma’y diém trong thang
diém tir 1 @& n 10?

5. Pap lai nhimg phan bac ciia khach hang. Né u kha ning ho i
dap lai 1y do phan @6 i cua ban duge diém 10, tic 14 ban da suy nghi
vé ta t ca nhing 1y do phan @6 i ma mot vi khach hang tié m ning
thong minh nha "t ¢6 thé dua ra cho ban, va ban da phat trién mot hé
thé ng nhirng cau tra 161 ré rang va da y stre thuyé t phuc dé dap lai
mdi 14p luan phan d6 1. Mot khi ban da dua ra duogc cau tra 16i rd rang
va du stre thuyé t phuc, khach hang s& khong bao gio dvarava ndé
d6 mot 14 n nira.

O cud i bang diém, diém 1 vé kha ning tra 1oi nhimg phan bac
cia khach hang @6 ng nghia véi viéc mdi 14 n nghe duoc mot y kié n
phan @6 i, ban cam tha "y tha t vong va cuc ky chan nan. Ban tré nén
gian gitt va d&  phong. Ban khong bié t minh nén noéi gi v6i khach
hang lac nay dé c6 thé 1am hai 1ong ho va khang dinh véi ho rd ng san
pham/dich vu cia ban thye sy 13 mét lua chon t6 t.
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Ban c6 thuc su ¢6 kha ning hé i dap lai nhirng lap luan phan d6 i
khong? Hay cho diém minh trong thang diém tir 1 dé n 10:

6. Ké 't thuc cuéc chao ban. Bé c6 duge diém 10 khi thuce hién buéc
nay, ban s& cA n phai c6 mét chudi nhitng cu hoi nha m khép lai
cudc tro chuyén ma ban da chuan bi dé hoi dting lic va diang cach.
Ban khép lai cudc tro chuyén mot cach dié m tinh va chuyén nghiép
v6i 101 hira s€ mua hang hoac c6 mét don dat hang tir khach hang caa
ban. Ban hoan ta "t giao dich mot cach hop 1y va cam tha 'y ra t it
hoic tham chi khéng c6 mot chit cing thing nio.

Nguoc lai, diém 1 d6 ng nghia véi viéc ban khong bié t lam thé”
nao dé c6 dugc don dat hang tir phia khach hang. Pé n doan ké 't cua
bai chdo ban, ban tré nén lo 14 ng va hoang mang. Ban ching bié "t
minh nén noi gi, lam gi lic nay nira.

Ban dugc ma y diém trong kha ning ké t thiic cuéc chdo ban nao?
Hiy cho diém minh theo thang diém tir 1 d¢ n 10 nhé:

7. Ban lai va giéi thiéu. Pé c6 duge diém 10 khi thuc hién céng
viéc nay, ban cA n phai tao ra dugc mot “soi xich vang” trong viée ban
lai cho nhimg khach hang da cam tha y hai 1ong v6i san pham/ dich
vu cia ban va sin sang giéi thiéu ban véi nhitng ngudi xung quanh.
Dich vy chim séc sau ban hang cua ban phai t6 t &é khach hang
mud n mua san pham/dich vu ma ban ban mét 14 n nita d6 ng thoi
gidi thiéu ban véi ban be cua ho.

Diém 1, t4 t nhién, d6 ng nghia véi viéc sau khi mua san pham/
dich vu cia ban 114 n, khach hang ching bao gio con mu6é n mua
thém 14 n nita va do vay chang bao gio gisi thiéu ban cho ba 't ct ai
ntra.

Nhirng nguoi ban hang gioi ca u tric cong viée cua ho voi mot muc
tiéu ban hang “chi thong qua su gigi thiéu”. Dua vao ti 1€ pha n tram
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nhitng giao dich duoc hoan ta” t nho 6 sy gidi thiéu cua khach hang
cii trén téng s6~ giao dich, ban hiy tu cho diém ban than trén thang
diém tr 1 dé 'n 10

Hay nh¢: Khi ban tu cho minh dudi diém 7, ¢ trong ba "t cir khu
vuc nao, dié u @6 chira ri ng khu vuc k§ niang do6 cia ban dang 1am
ban kém ty tin, khié n ban khong thé nao nhan ra hé "t duoc nhing
tié m nang cua minh, xét vé vA n dé ban hang va thu nhap.

K¥ nang con han ché cta ban

Trong su nghiép ban hang caa ba "t ky ai cling s& c6 mot “yé utd~ han
ché”” thanh cong trong ban hang. N6 g n nhu lic ndo ciing 1 khu
vuc yé unha 't cua ban.

Trong bay Khu vuc ké 't qua chi ch6 t quan trong trén, ban cho
minh diém kém nha "t & khu vue ndo? Cau tra 161 cho cau hoi nay cuc
ky quan trong vé6i ban. Ban c6 thé xua t si ¢ ¢ sau trén bay Khu vuc
ké "t qua chu chd "t lién quan dé n viée ban hang kia nhung chinh khu
vye ma ban con yé u da kim ché” kha ning ban hang va kié ' m tié n
cua ban.

bay la cau hoi quan trong: K§ nang ma né u ban tré nén thuc su
xua tsa c, s€ c6 anh huong tich cuc nha t dé n viéc ban hang cling
nhu thu nhap cua ban la gi?

Pay 1a mot trong s nhing cau hoi quan trong nha "t ma ban sé
hoi va tra 1oi. Pau 12 k§ ning cb thé gitp ban nhié u nha t? Cho du
do co 1a gi di nira, hay coi né 1a mot muc tiéu. Vié t no6 ra va 1ap mot
ké” hoach dé dat dugc muc tiéu d6. N3 luc cai thién ban than trong
pham vi k§ ning d6 mdi ngdy cho t6i tan khi ban hoan toan ty tin va
thanh thao k§ nang nay.
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Viéc tié p can Khu viee ké 't qua chii chd t (KRA) thé hién
mét birc tranh toan dién vé  toan bg quy trinh ban hang.
Pé xac dinh khu vwe yé u nha 't cia ban, hay vié tta t ca
bay khu vuc ké "t qua chii chd 't trén lén mét to gia y. Khi
ban tha "t bai trong mét cudéc chao ban, hay danh da u X
bén canh khu vuc ké 't qua chii ché 't ma ban cam tha 'y

rda ng vi buéec nay ma ban khéng ban dwoc hang. Sau mét
tud n, quay tré lai va nhin vao bang tong ké 't chung cua
ban. Trong quy trinh ban hang, budgc nao ban da danh

da u nhié u nha t? P6 chinh la nit cé chai — ky ndng chu
ché 't ma ban yé u nha t. Ngay ldp tirc ban hdy quay tré
lai lam viée dé xir i nuit co chai dé ba ng cdach cdi thién kha
nang cua minh trong khu vuc nay. Khi ban da cai hién duoc
ban than trong khu vuc ké "t qua chii chdé "t nay, khu vee ma
ban con yé u tié p theo sé xud t hién. Tié p tuc véi quy
trinh ma ban vira thuc hién: Panh da u X bén canh khu vuc

ké "t qua chii ché 't ma ban cho rd ng vi né ma ban tha 't
bai trong cuéc chao ban méi nha 't, né luc dé cai thién ban
than trong khu vue d6 cho dé n khi ban hoan toan xud 't
sd ¢ va toan dién trong toan bg quy trinh ban hang con lai.

-MT

BAI TAP HANH DONG

Duéi day 1a mot s6 cAu hoi ma ban c6 thé 4p dung nhimg ¥ tuong
trén vao hoat dong ban hang cia minh:

1. Ba cach dé ban 1am 6ng chu cong ty BAN 1a gi?
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. Ba cAch ma ban c6 thé quyé t dinh thu nhap cua chinh minh trong
viéc ban hang la gi?

. Ba hoat dong quan trong nha t trong viéc ban hang 1 gi?

. Batrong s6 nhiing dic diém cua top 10% nhirng nguoi ban hang
gioi nha t trong linh vye ma ban dang hoat dong 1a gi?

. Ba khu vuc ma ban ca n phai lap ké” hoach trude mdi ngay dé dat
duoc nhitng muc tiéu vé ban hang va thu nhap cia minh 1a gi?

. bau 1a khu vyc ki ning quan trong ma ban kém nha 't trong ban
hang?

. Cub icung, sau nhirng gi da hoc dugc ¢ chuong nay, né u c6 mot
viéc ban mu6 n lam ngay lap tirc thi do6 1a viéc gi?
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SUC MANH CUA VIEC TIM KIEM

Cha t luong cudc s6 ng cua mot nguoi ti Ié thudn vot mure do
cam ké tsé tronén xuda tsa ccua nguot do, cho duanh a y cé
lira chon linh vue nao dé ¢c6~ gd ng di chdng nia.

- Vince Lombardi®

HAI TRONG SO” NHUNG yéu ca u quan trong nha t dé c6 duoc
thanh cong trong viéc ban hang hay trong ba t cir mét linh vye nao
khéc, 14 tiéu diém va sy tap trung. Tiéu diém c6 nghia 1a ban hoan
toan bié t rd minh dang ¢4 gi ng dé dat dugc dié u gi va chinh xac
nhing budc ma ban cA n phai lam dé nhéan ra dugc muc tiéu dé. Su
tap trung c6 nghia 1a ban phat trién mot kha ning dé chuyén tAm lam
nhiig dié u quan trong nha t ma ban ¢ thé @é dat duoc nhirng muyc
tiéu vé  thu nhap va doanh s6~ ban hang quan trong nha "t caa minh.

Phi n quan trong nha "t trong quy trinh ban hang 13 tim kié m,
béi bude ndy gitp 1am da 'y chié” ¢ phéu ban hang cua ban ngay tur
da u. Ciing gid6 ng nhu pha n quan trong nha t trong cong viée
marketing 1 tim kié 'm khach hang, cong viéc quan trong nha t @é co
duoc thanh céng trong viée ban hang 1a tim kié m nhimg khach hang
tié m ning dé ndi chuyén voi ho vé san pham/dich vu cua ban.
Nhirng ngudi ban hang dwoc tra lwong cao nha 't 6 nhimg ké” hoach
va chié n lugc t6 t nha "t & phat trién doi ngii khach hang that su
tié m ning, vé matsoé luong, nhing ngudi cd thé va s& mua san
pham/dich vu cia ho trong mot khoang thoi gian hop 1y.

That may ma n, cling gi6 ng nhu ta t ca cac kj nang ban hang
khac, tim kié m la mét k§y ndng ma ban c6 thé hoc dugce. Ban c6 thé
tro nén vo cing xua tsa ctrong viéc tim kié m cac khach hang mai,
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t6 t hon, c6 tié m ning hon, nhimg nguoi ¢ thé mang lai nhié u giao
dich sinh loi cho ban. Khi ban 4p dung nhimng céng cy tim kié¢ m t6 t
nha t cho cong viéc ban hang caa minh, s6~ giao dich ma ban thuc
hién thanh cong sé& ting mot cach d& dang véi t6 ¢ @6 nhanh hon bao
gio hé't.

Mot cong ty trong Fortune 500 ma t6i tung lam viéc c6 mot cach
tié p can cuc ky chuyén nghiép véi chié ¢ phéu ban hang. Chu trinh
kinh doanh — khoang thoi gian ba "t da u tir1a n lién hé da u tién téi
khi hoan ta "t giao dich — kéo dai khoang bay thang. Vi nhimng kinh
nghiém da tich liiy duoc, cong ty nay bié 't chinh x4c s6” luong khach
hang tié m ning quan tim dé n san pham/dich vu cia minh cud i
cung sé tro thanh khach hang sau giai doan bay thang do.

Nhirng nguoi ban hang duoc dio tao dé 1am da 'y ci phéu caa ho
trong vong nim thang d4 u cia mét nim né u ho mué n hoan thanh
chi tiéu va dat duge muc tiéu thu nhap cia minh. Boi s& ¢ n trung
binh khoang bay thang dé mot khach hang di chuyén qua cai phéu,
nén dé n cud i thang Tu, vi khach hang nio chua cé mit trong cai
phéu ra "t c6 thé sé khong mua san pham/dich vy cia cong ty trong
nam do6. Ban cling nén van dung cach suy nghi nay vao cong viéc ban
hang ctia minh.

Nguyén ta ¢ co ban dé thanh cong trong cong viéc ban hang 1a
khong bao gio dé cho cai phéu cua ban bi rong. Mot cAu ngan ngir ¢o
vé viéc ban hang da néi ra ng: “Ché t lai giao dich moi ltic moi
noi”®) 3 dugc thay thé” ba ng cAu ngan ngir mai trong cong viée ban
hang hién dai véi nguyén ti c: “Luén luén tim kié m.”

Stic manh clia su tir chéi
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C6 thé chuéng ngai vat don 1¢ 16n nha "t ngin can ban lién hé va néi
chuyén véi ta "t ca nhitng khach hang tié m ning ma ban ca n délam
da y kénh lién lac chinh 14 ndi so bi tir chd i. D6 14 ndi s¢ phai nghe
tir “khong” khi ban goi cho ai d6. D6 1a néi so thai do khong tan
thanh, khong hai 1ong, thé 16 hoic tiéu cuc tir phia ngudi khac.

€ _ 2

Khi con la nhirng dwra tré, tir yéu thich cua chiing ta la “c6”. Con ¢6
dugc &n keo khong? Cé. Con c6 thé di choi khong? Cé. Con c6 thé cb
moén d6 choi d6 duoc khong? Co. Con co6 thé nga ddy mudn duoc
khong? Co. Ching ta ra t thich tir “c6”.

Cung lac do, ching ta hoc cach ghét tir “khong”. N6 luén luon
d6 ng nghia voi su tir chd 1 hodce tude doat theo mot cach nao do. Tur
ra t sém, ching ta tro nén hao himg vé6i viéc tim kié 'm nhing thi c6
thé mang lai mot tir “c6” dé né tranh tir “khong”. Stre hiit va sy 4c cam
v6i c6 va khéng sau d6 anh huong téi toan bo cude s6 ng cua ching
ta, bao g6 m ca md i quan hé caa véi nhimg nguoi khéc, dic biét 1a
nhitng nguoi khac gisi, va véi sy nghiép, cong viéc chiing ta lya chon
cung cach ching ta thyuc hién n6.

Con ngudi tim kié m nhimg cong viéc ma & d6 ho s& duoge cu xir
phu hop véi mure do tu trong va tu tin cia ho. RA”t nhié u ngudi chon
nhimng cong viéc khong phai tié p xtc tryc tié p v6i khach hang va
nhirng cong viéc lang nhang nhung cho ho cam giac an toan va khong
phai @61 mat voi 1o chi trich hay tir chd i dudi ba 't cir hinh thire nao.
Abraham Maslow, nha tam ly hoc nguoi My, da ting néi: “Lich sir cua
con ngudi hién dai 14 lich sir cia nhitng con ngudi danh gia tha p ban
than ho.”

Nhung thue té” 12 ban s& khong thé c6 dugce thanh cong trong kinh
doanh trir khi ban sin sang dé nghe tir “khong” hé t14 n nay dé n
1a n khac. S6” luong tir khéng ma ban phai nghe s& ti 16 thuan véi s6”~
lugng tir ¢d. Ban cang bi tir chdé i nhié u thi ban sé& cang thanh cong
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nhié u hon. Ban cang bi tir ché i nhié u thi ban sé cang kié m dugc
nhié u tié n hon va thanh c6ng hon.

Hay tuong tuong ra ng cach suy nghi hién tai cua ban gié ng nhu
mot téng dai dién thoai cil v6i nhitng soi diy cap phai cd m vao
nhié u chan ci m khéc nhau. Céng viéc cua ban 1a rat cai chan ca m
ctia ban ra khéi ndi so bj tir chd i va chuyén né sang cai cong khao
khat thanh cong. Thay vi suy nghivé  tir “khéng” gid ng nhu mot
dié u tiéu cuc, ban hiy nhin nh4n n6é nhu mét da u hiéu tich cue.

Mot nguoi ban cua t6i da timg nghi dé n viée tir bo céng viée ban
hang cia minh. Anh 4"y bao véi quan 1y kinh doanh ctia minh 13 anh
4"y khong thé chju dung ndi sy tir chd i. Anh 4"y theo ddi nhirng budi
gip g& khach hang gd n day nha "t cia minh va nhan rari ng anh
4"y da bitir ché’i19/20 14 n. Anh 4"y da phai thuc hién 20 cude gip
g chi dé hoan ta "t duoc 1 giao dich. Anh 4"y cam tha "y thyc sy chan
nan va san sang dé thar mot cai gi d6 méi me hon.

Thé” rd ingudi quan 1y hoi anh 4 y: “Anh da kié m dwoc bao
nhiéu tié n mdi khi hoan ta "t mot giao dich?”

Anh 4y tra 1oi: “Khoang 500 d6 1a.”

Sau d6 nguoi quan 1y lai hoi: “Né u anh 14y 500 d6 la chia cho 20
cudc gip g& khach hang, mdi cudc gip anh kié m dwge bao nhiéu
tié n?”

Anh 4y tra 1oi: “Khoang 25 d6 la mdi cudc gap.” Cud i cung thi
ngudi quan 1y hoi anh 4"y thém moét cAu nita cung véi nu cudi: “Anh
thtr nghi xem ¢ cong viéc ndo cd thé gitip anh kié m duogc 25 d6 la
v6i ba t e khi ndo anh gip g& voi mot ngudi nao do, cho du nguoi @b
c6 mua san pham/dich vu caa anh hay khéng? Thuc té 1a mdi nguoi
ma anh tim gip dé u dang tra tié n cho anh, va ngudi cud i cing anh
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gip, nguodi da mua san pham/dich vu cua anh, 13 nguoi tra tié n cho
tad t ca nhirng nguoi kia.”

Anh ban t6i da duoc thay doi hoan toan, ca trong suy nghi va hanh
dong. Thay vi mién cudng thyuc hién cac cudce gip go khach hang méi
ngay, anh 4"y tré thanh mot cai may tim kié 'm. Anh 4"y gip g6
nhié u hon mdi ngay, cuoi that twoi mdi khi 6 ai @6 tir ché i minh,
kha ning tim kié 'm cta anh 4"y tré nén t6 t hon rad "t nhié u trong
toan bo quy trinh ban hang. Trong vong mot nam, ti 1€ cac cudc gap
g trén giao dich thanh cong thay ddi tir 20/1 xud ng 15/1, 16 i
xud ng 10 va tham chi xud ng 5. P& n cud i nim thi ti 1é nay 1a 3/1.
Thu nhép cua anh 4y tdng 700%. Vai nim sau anh 4"y nghi huu véi
tu cach la mot nha triéu pht trong moét trang trai & New Mexico, noi
anh 4"y s6 ng cho dé n tan bay gio.

Cong viéc cua ban khong phai 1a dé chiu dyng nhiing ciu tra loi
“khéng” gid ng nhu nguoi no 1¢ gio lung ra chiu nhimg 14 n roi trén
da thit. Cong viéc cua ban 14 sin sang cho doi dé nghe cau tra 1oi
“khong” mdi ngdy. Hay xem ban c6 thé khoi sy mot qué trinh ban
hang bao nhiéu 14 n khi nghe tha 'y tir d6. Ban cang nghe tha "y tir d6
nhié u 14 n thi ban s& cang hoan ta t dugc nhié u giao dich. Ban
cang hoan ta "t dugc nhié u giao dich thi ban cang tré nén tu tin hon,
va su ty ton cua ban ciing s& duoc cai thién dang ké.

Khi ban phat trién théi quen d6 i mit véi nhimg ndi so hai cua
minh hé t14 n nay dé¢ n1a nkhéc, cud i cung nhiing ndi so hii cua
ban s& giam da n. Chiing s& tré nén nho hon va nho hon nita, va ré i,
ciing gi6 ng nhu khéi thud ¢, chting s& don gian 1a bi cué n di ma t.
Ban b t @4 u tré nén hoan toan khéng so hii gi nita, con sy nghiép
kinh doanh caa ban thi ba "t da u lén nhu dié u gap gio.

https://thuviensach.vn



Phuong phdp “100 cudc gap g6”

C6 mot cong thuce ra "t don gian ma ban c6 thé s dung dé loai trir ndi
so hai bj tir cho i, cong thuc d6 cb tén 13 “phuwong phap 100 cude gip
g5”. Qua nhié u nam, t6i da chuyén hé 't tir cong ty ndy sang cong ty
khéc, ban nhimg san pham/dich vu kh4c nhau ¢ nhiing thi truong
khéc nhau. M&i khi ba "t 8@ u mot cong viéc méi trong su nghiép ban
hang, t6i luon ludén cam tha 'y cing thing va lo 14 ng. N&i so bj tur
cho6 i va cam giac khong sin sang cho céc cudc gip g5 dang lén trong
tam tri t6i va ngan khong cho to6i gap g& nhirng nguoi mai.

Sau do6 thi t6i &p dung phuong phap 100 cudc gap go. N6 da thay
doi hoan toan su nghiép cua t6i. Phuong phap nay kha don gian. Cho
du ban dang dung ¢ dau trong su nghiép ban hang cua minh, trong
b4 "t cr pham vi ndo, cong viéc ciia ban don gian 13 quyé 't tAm ra
ngoai va gip g& 100 khach hang tié m ning, nhanh hé 't strc ¢ thé.
Ban ké 't hop quyé t tAm nay voi mot quyé t dinh rd ng minh s&
khong quan tAm mot chit nao dé n viée liéu nguoi ma minh gip go
c6 mua san pham/dich vy cia minh khong, va cling dung quan tim
dé n viéc liéu nhitng phan ung cua ho sé tich cuc hay tiéu cuc. Muc
tiéu caa ban chi don gian 14 thue hién 100 cudc gip g& nhanh hé 't sire
c6 thé. Né u thuc hién 10 cudce gip g& mdi ngay, ban cé thé hoan
thanh dwgc muc tiéu trén trong vong hai tud n. Né u thyc hién duge
20 cudc gip g& mdi ngdy, ban c6 thé hoan thanh duoc muc tiéu trén
tron ven trong nim ngdy lam viéc cua mot tua n.

Gio thi day 1a dié u sé& xay ra. Khi ban khong quan tam téi viée liéu
minh c6 ban dugc hang hay khéng, pha n 16n nhitng ndi so hii cua
ban bié n ma t. Trén thyuc t&”, ban ba "t @& u tha y né nhu mét tro
choi. Ban c6 thé gap g& va noéi chuyén duoc véi bao nhiéu nguoi, va
nhanh dé n mtc ndo? Va téi nhan ra ri ng nhimg co hoi té t nha 't
dé”n khi ban vira quan tdm vira khéng quan tdm. T4 t nhién 13 ban
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quan tam dé n viéc git hai mot ké 't qua tich cyc tir nhitng nd luc tim
kié 'm cua minh. Nhung né u cung lac d6 ban lai khong hé  quan tim
gl dé n viéc liéu nguoi d6 co thich ban hay khong, c6 sin sang gap g&
ban hay khong, c6 mué n mua san pham/dich vy cia ban hay khéng,
ban sé gitt duoc cam giac thoai mai va chinh cam giac nay gitp ban gir
duoc théi do kién nhan va tich cuc cho du moi nguoi ¢6 noi gi di
chang ntra.

Pay la kham pha dang cht ¥y nha t. Né u ban thyc hién 100 cudc
gip g& nhanh hé "t stc c6 thé ma khong ban tim gi dé n viéce liéu moi
ngudi cd quan tam hay khong, ban s& thuc sy b t 3@ utimtha'y
nhitng khach hang tié m ning. Ban s& bi t da u dat lich hen. Ban s&
bi "t @& u ban duoc hang. Ba ng cach quan tAm nhung khéng quan
tam, ban c6 thé thoat khoi tinh trang & 4m va ting to ¢ trong su
nghiép ban hang cia minh.

R4t nhié utrong s6 nhing cong ty khach hang cua tdi hoi toi
lam thé” nao dé nhimg nguoi ban hang c6 thé thoat khoi tinh trang &
am, nguyén nhan cua tinh trang suy thoai kinh té”. Téi ludn ludn cho
ho cting mot 161 khuyén: Hay tao ra mot cudc thi: Yéu cA u nhiing
ngudi ban hang di ra ngoai va thyc hién 100 cudc gip g& nhanh hé 't
ste ¢6 thé va c6 nhiing giai thuong cy thé danh cho nguoi chié n
tha ng. Tan duong su tié n bo va tan duong thanh cong.

Hé t1a n nay dé nla nkhéc, cic t6 chirc va cA nhan théng béo lai
v6i t6i ra ng phuong phap don gian nay da tao mot thay déi dot pha
trong cong viéc ban hang cua ho, giai phong nang luong cho ho, cho
ho mét khoi @2 u nhanh chéng dé di téi thanh cong chi trong nim
sau d6 hoic tham chi 1a trong quy sau d6. Ban hay c6~ 1én va xem thir
minh sé dat duogc gi.
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Phan tich co ban

Tim kié ‘m khong chi 1a pha n quan trong nha 't trong quy trinh ban
hang, ma con 13 pha n khé khin d6 ng thoi mang tinh canh tranh
caonha t, vata t ca dé ula do cam gidc khong sén sang gap g&
khach hang méi ma ban cA n phai vuot qua bi ng cach gip g& khach
hang moi, hé t14 n nay dé nla n khac, cho @& n khi ndi so hai cua
ban gd n nhu bié n ma t hoan toan.

Con trai cua t6i, Michael, @& n gip t6i khi thd ng bé vira to t
nghiép dai hoc. N6 bao mud n c6 duoc thanh cong 16n trong su
nghiép kinh doanh va mué n téi cho n6 mét 16i khuyén. Téi néi véi
Michael ri ng né u mud n thanh cong thi tha ng bé nén tim mot
cong viéc doi hoi n6 phai lién tuc gap go nhirng nguoi méi, go tung
canh ctra va lam cong viéc do6 cho t6i tan khi gat hai duoc thanh cong.
Né u tha ngbé cé thé vuot qua ndi so hai phai gap g& nguoi mai va
phat trién duoc cam giic tu tin di ciing véi thanh cong trong viéc ban
hang & mot linh vuc cu thé, nd s& c6 du tu tin dé sa p dit cude s6 ng
ciia minh. N6 s& khong so ba t ctr mot dié u gi nira.

Michael nghe theo 16i khuyén cua t6i. Tha ng bé xin viéc ¢ mot
cong ty chuyén ban ké 't ndé i cAp quang cho céc ho gia dinh va chung
cu, g6 timg canh cira tir chié u cho dé n 9 gio dém trong sud t sau
ngay mot tud n.

P4 u tién, dié u ludén ludn xay ra véi nhimg cudc gip g& nhd m
muc dich chao hang, 1a tha ng bé phai d6n nhan mét s6” luong khong
16" nhiing 16i tir cho i. Moi nguoi déng si m canh cira truée mit né
va tham chi con nguyé n rua né. Nhung né van tié p tuc c6” gi ng.
Cud i ciing, né ciing ban duoc moén hang da u tién, va sau d6 1a mén
hang tht hai, tht ba ré i tha tu.

https://thuviensach.vn



M&bi 14 n ban duoc hang, thd ng bé lai ty tin thém mot chit. N6
tré nén vui vé va than thién hon. N6 tré nén tich cyc va nhiét huyé "t
hon. N6 nhan rard ng kiéu ban hang nay chi don thua n1a mét tro
choi mang tén “nhiing con s6 . Bé c6 duoc mot s6~ lwong nha "t dinh
khach hang néi “c6” thi ban ci n phai gip g& mot luong 1on khach
hang trong d6 c6 ra "t nhié u ngudi néi “khong”. Vané da lam thé”.

Michael giit 161 htra v6i ban than minh. N6 tié p tuc nhirng “cudc
goi ngau nhién” dé ban hang trong ddng moét nidm. Va nhing thanh
cong cua Michael da dua tha ng bé 1én t6i vi tri gidm sat ban hang,
ré iquan Iy ban hang, sau d6 1a quan 1y viing. N6 tuyén dung, dao
tao, quan 1y va thac ddy nhitng nguoi khac @6 ng thoi giap ho git hai
thanh cong. R6 i mot hom, né néi voi téi: “Bd” a, gio thi con da co
thé lam ba "t ctr viée gl rd i vi con khong con so nhitng 'cudc goi ngau
nhién' nira. Con khong con so ba 't cir dié u gi nira.”

Ngay nay, Michael d3 tr¢ thanh quan 1y tié p thi cao ca p chuyén
phu trach viéc ban hang cia moét cong ty cong nghé cao ¢6 tri gia hang
ty @6 la hoat dong trén kha p nudc My va chau Au. N6 duoc tra luong
ra t cao, duoc danh gia cao, né quan 1y mot doi nhitng chuyén gia ban
hang va van tié p tuc véi nhimg “cudc goi ngiu nhién”, chi dé duy tri
kha ning vuot qua ndi so hai nay cia minh.

2 / ,

Buoi sing la tot nhat

Mot trong s6 nhimg nguyén ti ¢ dé thanh cong trong viéc ban hang
1a ban ¢4 n phai lam that nhié u nhitng viéc ma ban khéng thuce su
mudé n lam dé c6 du kha ning 1am ta t ca nhig viéc ma ban thye sy
mud n lam. Tim kié 'm 12 pha n quan trong nha 't cia ban hang. P6
chinh 14 nat khoi dong cua tro choi. P6 13 diém khoi d4 u cua thanh
cong va nhimg thanh tyu. Ban cang ba t @4 u sém, ban cang cb co
hoi gat hai dugc nhimg ké t qua to t dep.
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Thoi gian t6 t nha "t dé ba "t @4 u tim kié m 1 vao budi sang sém.
Lich trinh Iy twéng 1a danh mét, hai hoic ba tié ng mdi ngay dé thuc
hién cac cudc goi nha m cé dugce lich gap g& voi nhimg khach hang
tié m nang. Ba ng cach khoi 34 u ngay mai cua ban véi viée goi cho
10 d& n 20 nguoi, ban sé& tré nén tich cuc va c6 dong luc thac day
trong sud t ca ngay hom dé.

MJi budi sang, hay tu hoi ban than: “Giao dich thanh céng tié p
theo cua t6i @& n tir ddu?” Hay dam bao ra ng viéc ban 1am ngay lc
nay day 1a dé tra 10i cAu hoi do.

Mot trong s6  nhiing bude dot pha trong tdm 1y hoc v& ban hang
1a kham pha ra ra ng c6 hai kiéu ngudi ban hang chinh: tho sin va
nong dan. The san 1a nhirng nguoi tu tin va xong xao ra ngoai tim
kié¢ “m nhimg cong viéc kinh doanh méi. Ho 1a nhirng ¢ may tim
kié¢ 'm. Ho khong so phai goi cho ba "t ky ai ca. Tham chi mat du quan
s6  cua ho chi chié’m 10% trong luc luvong ban hang, ho mé 80% tai
khoan méi, va d6i khi con nhié u hon thé”.

Mot kiéu nguoi ban hang khéc 1a kiéu “néng dan”. Nhing nguoi
nay c6 kha ning trong viéc chim sbc giir gin mo6 i quan hé véi khach
hang c6 sin. Pay la nhitng nguoi c6 kha ning cung ca p dich vu chim
séc khach hang t6 t nha"t, thuong xuyén goi dién va giap g& khach
hang c6 sin, xay dung md i quan hé dai lau va tié p tuc ban san
pham cho khach hang cii hoic nhitng nguoi ma nguoi khéc gisi thiéu
cho ho.

Khi cong ty bt d4 u chia cong viéc ban hang thanh hai mang
“tho sin” va “noéng dan”, doanh s6 chung cua ho duoc cai thién ré rét
va mtrc do hai long cua khach hang cting tding nhanh. Nhirng nguoi
tho sin thich m¢ mot tai khoan va chuyén né lai cho cong ty dé hoan
ta t giao dich va chim s6c khach hang. Nhitng nguoi néng dan thich
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duoc cham soc khach hang, mét khi nhitng nguoi the san da mang
khach hang vé . Ban 12 nong dan hay tho sin?

Kha ning 16n 12 ban khong thé dong ca hai vai, va sé ra "t khé dé
tro thanh nguoi nay né u ban phu hop véi vai tro cua nguoi kia. Ban
phu hop véi vai tro cia nguoi nao?

Cang nhiéu kinh nghiém, khdch hang sé
cang “lé6n” hon

Doi khi nhitng nguoi ban hang tré nén hao hung véi san pham/ dich
vu ma ho cung ca p va ké t luan ra ng khach hang tié m ning c6 &
moi noi. Véi ho, ta t ca nhitng nguoi ¢ thé cA n va thu duoc loi tir san

pham/dich vu cia ho d& u la khach hang tié ' m ning. Tuy nhién, su
that khong han nhu vay.

Ban chi c6 thé ban hang theo murc do hiéu bié "t va trai nghiém cua
minh. Pié u nay c6 nghia 1a né u ban 1a mét nguoi ban hang méi vao
nghé hoic ban mot san pham/dich vula n da u, ban s& chi cam
tha "y thoai mai va ban hang hiéu qua cho nhitng khach hang tré va
khong c6 kinh nghiém. Ban s& khong c6 du kha ning dé phat trién
nhimng mé i quan hé cha t luong cao va ban cho mét ngudi sanh soi,
mot khach hang day kinh nghiém thyc sy ¢4 n san pham/ dich vu caa
ban.

Mot s6  cong ty nhu IBM va Xerox s& dao tao nhitng nguoi ban
hang méi va sau d6 dé ho b t @4 u voi cong viéc bAn may danh chir
(khi nhitng chié ¢ may d6 van xua t hién trén thi truong) hoic may
pho t6 don gian cho cac doanh nghiép vira va nho. Nguoi ban hang
méi s& di tir van phong nay t6i van phong khéc, tir cra hang nay dé n
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ctra hang khac dé ban nhimg san pham c6 gi4 tha p, phi hop véi nhu
cA u va kha niing thanh toan, cho khach hang nho.

Theo thoi gian, khi nguodi ban hang méi d6 c6 nhié u kinh nghiém
va tré nén chuyén nghiép hon, c6 thé hoan ta t duoc nhié u giao dich
16n hon, ho da phat trién kha ning va ting marc d6 tu tin dé ban duoc
san pham 16n hon cho khéch hang 1én hon. Sau khoang mét vai nim,
nhitng nguoi ban hang trude kia b 't dd u bi ng viée ban may danh
chir 6 IBM da truong thanh va c6 da kha ning dé ban nhimg hé
thd ng may tinh d4 "t tié n va phac tap. Nhitng nguoi ban hang trude
kia tirng ban may pho t6 loai don gian cua Xerox gio cling da lam viéc
& trong phong chuyén vé ma4y in ¢ cac doanh nghiép thudc Fortune
1000 va ban nhiing chié ¢ may phé t6 nhié u chirc ning, phuc tap
cling cac san pham cong nghé cao dé phuc vu khach hang c6 yéu ca u
cao. Ban phai ba "t dA u tir noi ban dang dung. Khiba 't da u su
nghiép cia minh, ban nén tap trung vao viéc gip g& duoc nhié u
ngudi nha 't c6 thé va thuc hién duoc s6” luong cac giao dich nho
nhié u nha t c6 thé. Khi da tu tin va c6 nhié u kinh nghiém hon, ban
s& tha y ban than minh ban dwgc nhimg san pham/dich vu lén hon va
d3”t hon cho nhitng khach hang c6 nhié u tié n va nhié u kinh
nghiém hon.

? \
Dic diém cta nhing khach hang tiém nang
Mot khach hang tié m niing c6 nhirng dic diém ra 't ré rang. Ban
cang bié "t rdo vé nhimng dic diém d6 bao nhiéu thi ban sé cang dé
dang x4ac dinh duoc vi khach hang tié ' m ning d6 trén thi truong ba’y
nhiéu va cud i cing s& ban duge san pham/dich vu cia minh cho ho.

Hay tuéng tuong ban c6 thé chay mot chuong trinh quang c4o cho
vi “khach hang tié m ning hoan hao” cia minh ma khéng hé ™ dé"
cap gi dé n san pham/dich vu caa ban. Nhirng pham chat, dic diém,
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nét tam ly tiéu biéu nao ma ban mong mué n ¢ ngudi cod thé sé mua
san pham cua ban da u tién? Dudi day la chin dac diém:

1. Khach hang tié m ndng la mét nguoi gap phai va ndé ma
san pham/ dich vu cua ban cé thé giai quyé t mgt cach hidu qud vii
mitc gid hop lij. San pham cua ban giai quyé t duge nhimg va n dé”
gi? Trong s6 ti t canhimg vA n & ma san pham/dich vu cia ban
c6 thé giai quyé t dugce, va ' n 8 nao 1a cA p bach, co gia tri va quan
trong nha t?

Sau khi da bié tré vé v n d& ma san pham/dich vu cia ban
duoc thié 't ké™ dé giai quyé t vA n dé , hay nhin quanh trong thi
truong cua ban va xac dinh nhirng vi khach hang c6 nhié u kha ning
gipva ndé do6nha t. Mot cAu hoi ma nhimg ngudi ban hang thuong
xuyén hoi mot khach hang B2B®3) 1a: “Pau l1a nhitng vA n d& trong
cong viéc kinh doanh cua anh/chi khié n anh/chi ba "t chot tinh day
ltc nira dém?”

2. Khach hang da 'y tié 'm ndng la nguoi c6 mét nhu cd u ma san
phdam/ dich vu cia ban cé thé théa méan. T4 t ca nhiing san
pham/dich vu thanh cong dé u duoc phat trién dé giai quyé t mot
vA n dé hoic thoa man mot nhu cd u theo mot cach nao d6. Nhu
cA unao cua khach hang tié m ning s& bié n ho thanh khach hang Iy
tuong dé mua san pham/dich vy ciia ban ngay khi c6 thé?

Khach hang tié ' m ning c6 ba loai nhu ca u. Trong maot tinh
hud ng, nhu cA u c6 thé ra t hién nhién va ré rang. Mot cong ty co
ngay cang nhié u nhan vién méi va ho cd n mé rong vin phong dé
1am viéc, ho cA n phai chuyén d& n mét vian phong méi trong khoang
tir ba dé n sau thang nira. Kiéu nhu cd u nayla moét nhuca urd tro
rang. Cau hoi duy nha "t 12 1am thé” nao dé c6 thé théa man duoc nhu
ca u doé.
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Trong mét tinh hudé ng khac nhu ¢4 u c6 thé khong rd rang, mic
du rd rang 1a no c6 t6 n tai. Mot nguoi c6 thé phai chiu dyng nhimg
con dau da u trié n mién hoic nhitng dau dén dusi mot dang nao do,
nhung khong bié 't tai sao. Nguoi ndy cb thé 1a khach hang Iy tusng
cho mot vi bac si, ngudi c6 thé c6 chan doan chinh x4c va gidi thiéu
phuong phap dié u tri dtng da n.

Cud i ciing, nhu ci u c6 thé khong té6 n tqi. Thudong thi trong qua
trinh ban hang, ban s& gip nhimg vi khach hang c6 vé tié m ning, va
sau khi hoi ho mot vai cau hoi ban nhén ra rd ng ho khong thuc su
cA n nhitng gi ban dang ban. Déi khi, tham chi 1a nhirng khach hang
thuc sy quan tdm dé n san pham/dich vu cua ban, va ban, véi tu cach
1a mot chuyén gia ban hang chan that, c¢6 thé néi ri ng nhimg gi ma
ho hién dang st dung thue sy phtt hop voi nhu ca u cua ho tai thoi
diém hién tai.

3. Khach hang da 'y tié ' m ndng c6 mét muc tiéu ma san
pham/dich vu cia ban cé thé gitip ho dat dirgc. Pong luc mua hang
da u tién cho ta 't ca cAc san pham/dich vu 14 sy cai thién. Khi khach
hang tié m ning c6 mong mud n duoc cai thién cudc s6 ng va cong
viéc cia anh ta theo mot cach ndo d6, va san pham/dich vy caa ban ¢
thé gitip anh ta dat dugc muc tiéu d6 véi gia ca hop 1y, vi khach hang
nay c6 thé 1a mot khach hang thuc sy tié m ning cho ban va cong ty
cua ban.

4. Khach hang da 'y tié m ndng gdp va ndé hay moé ilo ld ng
ma san pham/dich vu ciia ban cé thé hba gidai duwoc. Né u ban dang
cung cd p mot dich vu ¢4 nhan hoic dich vu tuyén dung nhan sy, tén
thuong c6 thé 1a sy vA ng mit cia mot ngudi tai niang & vi tri chu
cho 't & gitp cho doanh nghiép hoat dong hiéu qua hon. Né u khach
hang tié m ning cam tha y hoan toan hai 1ong khi lam viéc véi nha
cung ci p san pham/dich vy hién tai, va ban khong thé gitip cho ho
nhianrari ngva n dé nao do trong cudc sé6 ng cua ho co thé tro nén
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t6 t hon ra t nhié uné u sir dung san pham/dich vu cua ban, thi vi
khach hang nay khong phai 1a khach hang tié m ning cua ban nita.

5. Khdch hang da 'y tié ' m ndng c6 sirc manh va quyé n luc dé ra
quyé 't dinh mua san pham/dich vu cia ban. N& u vi khach hang
tié m ning cua ban nhan rari ng ho c6 moét va n dé , mot muc tiéu,
mot nhu cA u hoic mot vé t thuong, nhung ho khong c6 quyé nra
quyé t dinh mua hang, va ban khong thé khié n cho ngudi d6 co
quyé n luc, quy trinh ban hang tam dung lai.

6. Khach hang cé tié 'm ndng la mét nguot thich ban va cong ty
ciia ban, cting nhw nhitng san phdam/dich vu ma ban cung ca p. Thoi
4"y, c6 hai cau sinh vién dai hoc tén 14 Bill va Paul. Ho 14 nhing ga
mot sach dién hinh va ho danh ta "t ca thoi gian cua minh dé “choi”
véi may tinh va cong viée 1ap trinh may tinh. Ho nghe tin ¢6 cong ty
sa p khai truong dang cA n mot hé dié u hanh va nghird ngné u
minh c6 thé phat trién it nha t 1a ban phéc hoa cua hé dié u hanh va
ban né cho vi khach hang tié m ning kia thi sau d6 ho c6 thé khié ' n
cho no6 hoat dong.

Ho lén may bay, bay d& n tru s¢ cong ty may tinh no va thuc hién
bai thuyé "t trinh cuia minh. Nhu nhitng gi ban c6 thé tuéng tuong
duoc, cong ty nay vira duoc nghe bai chao ban mot hé dié u hanh
khac dugce thyc hién béi mot dai dién doanh nghiép khéc. Vi dai dién
kia kh4 kiéu ngao, tho 16, hung hing va dn mic thi 16i thoi. Anh ta
tham chi con khéng bud n ti m rira. Ban quan tri cia cong ty may
tinh nay ra "t thich hé dié u hanh cua anh ta, nhung lai ching thich
anh ta chit ndo. Khi hai cau sinh vién dai hoc kia @& n gip va thuc
hién bai chio ban, ban quan tri cong ty néi ra ng ho thich y tuéng cua
hai cau, nhung ho da thich mét hé dié u hanh khac ré6 i. Nhiing
khach hang tié m ning ndy mud n mua san pham tir hai chang trai
tré, nhung ho ciing mud n mua mét hé dié u hanh khac.
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Hai chang trai bay d& n Seattle, tim anh chang chuyén vién thié "t
ké~ da phat trién hé dié u hanh ma ban quan tri cong ty may tinh no
thich, r6 isi p xé& p @é mua hé dié¢ u hanh tiranh 4"y, va sau d6
quay tro lai voi cong ty khach hang kia. Cong ty khach hang kia cai
dat va thir hé dié u hanh thanh cong r6 i sau @6 mot doanh nghiép
khéc da ra doi. Hai chang sinh vién tré ma t6i dang nhi ¢ d& n chinh
la Bill Gates va Paul Allen, va doanh nghiép méi thanh lap kia chinh
la Microsoft.

Vé  co ban thi con nguoi ra quyé t dinh mét cach kha cam tinh, va
ha u nhu ta 't ca cAc cam xtc dé u lién quan dé n viéc ngudi ta cam
tha y thé” nao vé mot nguoi khac. Pha n quan trong nha 't cia cau
chuyén nay 1a chinh nhimng c4 tinh tich cuc, su chan thanh, thang
tha n ciing nhu tinh cach dé thuong cua Bill Gates va Paul Allen da
cho ho co hoi 4 u tién. Bill Gates gio day da tré thanh mot trong s6”
nhig nguoi gidu c6 nha 't thé” gisi con ngudi da phat trién hé dié u
hanh @4 u tién thi da qua doi nhié u nim truéc ma van khong mot
xu dinh tui.

7. Khdch hang da y tié m ndng cé thé tré thanh mét khach
“VIP”, né u ho thuc sy hai long. Viéc danh qua nhié u nd lvc @é thuc
hién nhitng cudc ban hang véi s6~ lugng nhé 1a mot cach sir dung thoi
gian va ning luong khong ma 'y hiéu qua. Kiéu khach hang ma ban
mudé n tim kié m va 1am viéc cham chi dé gianh duoc 1a nhimg nguoi
c6 kha ning mua mét luong 16n san pham/dich vu cia ban né u ho
cam tha 'y hai long trong 14 n @3 u mua ching.

8. Khach hang nhié u tié ' m ndng la trung tam gay anh huong,
mét nguoi c6 thé mé canh cira cho ban dé n véi nhirng khach hang
tié 'm ndng khdc. Ra"t nhié u t chiac ban hang s& c6” gi ng hé t stc
dé gianh duoc nhimg khach hang 13 c4 nhan hay t6 chire dang kinh.
Ho s& thié 't ké” nhiing tinh ning dic biét cho san pham/dich vu coa
ho, giam gia hoic cung ci p dich vu diing thir mién phi, va sau d6
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chinh phuc khéach hang véi dich vu chim s6c khach hang hoan hao dé
dam bao ra ng vi khach méi nay cam tha y ra "t vui khi sir dung san
pham/dich vu cua ho. Péi khi, mét giao dich don 1¢ véi mot khach
hang vo cuing dang kinh c6 thé mé canh cira cho ban tié p xiic véi 10,
tham chi 1a hang trim khach hang va t6 chuc khéc, nhirng nguoi cuc
ky ton trong vi khach hang kia. M4t khach hang hai 1ong, nguoi duoc
nhié u nguoi bié t & n va tén trong, cd thé tao ra cho ban nhing co
hoi ban nhié u san pham/dich vu cua ban hon véi dang gié thi truong.

9. Ra 't dé ban hang va phuc vu cho khdch hang nhié u tié m
ndng. Vi khach hang tié m nang nha 't trong sé6  nhirng khach hang
tié m nang 1a vi khach 1am viéc & vin phong ngay canh vin phong
1am viéc cua ban, & cting mot t4 ng. It nha "t thi vi khach hang do6
ciing 6 ga nbanvara tdé détié p can.

Vi khach hang it tié m ning nha "t trong s6  ta t ca nhimg khach
hang tié m ning 1a ngudi 1am viéc va sinh s6 ng ¢ rad "t xa vian phong
ctia ban va ciing 1 nguoi ra t khé dé ban hang va phuc vu. T6i luén
ludn tha "y ngac nhién khi nghe chuyén mét ngudi ban hang nao do
nhay 1én may bay dé bay sang da t nudc khéc, thuc hién bai chao ban
khi ho tham chi con chua di chao ban duoc hé 't cac viung trén da "t
nuée ma ho dang dit tru s¢ 1am viée. Poi khi, c6 mot sd luong khong
16" nhiing co hoi kinh doanh nd m tron trong khu virc xung quanh
tru s¢ cong ty cua ban.

\
Nhin dang nhting khich hang it tiém niang
Hay nhd, caAch ban cam nhan vé ban than va cong viéc ma ban dang
lam quyé "t dinh pha n lén mac d6 lac quan, nhiét huyé t va nié m
vui ctia ban. Khi ban ¢6 cam nhan tich cyc va vui vé voi san pham/dich
vu va cong viéc cia minh, ban s€ tré nén tich cuc hon va c6 kha nang
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thuyé t phuc t6 t hon trong qua trinh tuong tac véi khach hang tié m
nang.

Tié p tuc chao hang nhimng nguoi tiéu cuc co6 thé tao cho ban cam
giac khong thoai mai. Mot khach hang tié m niing hoic khach hang
tiéu cuc, hay chi trich c6 thé 1am ban ma "t hing trong sud t ca mot
ngay, hodc tham chi ca thang, rtt can nhirng ning luong ma ban cad n
dé gip g& nhitng khach hang méi.

DAy 12 mot diém vo cliing quan trong. Véi tu cach 1a nguoi dung
da utrong sé6 nhing nguodi ban hang & linh viee ma ban dang hoat
dong, mot trong s6 nhimg muc tiéu chinh caa ban 14 ludn giir trong
minh ning luong tich cye & mirc cao nha 't c6 thé. Pé lam duoc dié u
nay, ban phai giam luong thoi gian ma ban danh dé tié” p xtic véi
nhiing ngudi tiéu cye. Ho s& dé n trong bd dang cua nhirng khach
hang it tié m ning d6 i v4i san pham/dich vu ma ban dang ban.

Ngay khi ban nhan ra ri ng minh dang tié p xic v6i mot ngudi
tiéu cuc hay mot khach hang it tié m ning, hay nhanh chéng dung
cau chuyén, chic sirc khoe nguoi d6 va roi di. Hay dé " n gip nguoi
tié p theo, nguoi tich cuc va dé tié p nhan nhirng gi ban dang noéi vé
san pham cua minh hon. C6 mét nguyén ti ¢ don gian trong tim
kié 'm noéird ng: “Mot s6 ngudi sin sang. Mot s nguoi thi khong.
Vay thi sao? C6 mot sé6 nguoi khac dang cho doi.”

Coéng viéc cua ban 1a nhanh chéng ké 't thtic cudce gip g& véi nhimg
khéach hang it tié m ning dé co6 thé tim gip nhimg khach hang tié m
ning hon. Tim c4ch dé danh it thoi gian nha "t c6 thé v6i nhimg ngudi
khié n ban chan d& n phat 6 m b ng cach nhan ra da u hiéu cua
mot khach hang it tié m ning:

« Khach hang it tié m ndng la mét nguoi ra 't kho tinh. Nhitng
nguoi nay khong ngdt phan nan va chi trich ban, san pham/dich vu
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cua ban, cong ty ban va thuong la ca cong ty cia chinh ho va nhirng

d6 ng nghiép caa ho. Ba t ctir khi ndo ban gip mét ngudi nhu véy, hiy
lu6n nhé: “Ban khong phai 1a muc tiéu.” Nguoi nay da ting c6 quan
diém tiéu cyc va khong vui vé tir trude khi ban 6 mat ¢ day va sé tié p
tuc 1a mot nguoi ti€u cuc va khong vui vé ngay ca khi ban da roi di.
Thai @6 va tinh cach tiéu cyc nay khong lién quan gi d& n san
pham/dich vu cia ban ca. N6 chi don gian 1a moét pha n cua cach
nguoi d6 nhin nhan thé”~ gigi ma thoi.

Khi tié p xtc véi mot nguoi tiéu cuc hodce khong vui vé — mot
nguoi ludn chi trich va phan nan — ban cA n phai cu xt hoan toan
nguoc lai. Hay to ra 1a mot nguoi lich sy, nha nhin va lich thiép. Hay
noi “lam on” va “cam on”. Khi ban nhian ra minh dang lam viéc véi
mot ngudi tiéu cuc, hay dimg day va néi mot dié u gi d6 kiéu nhu: “Co
vé nhu day khong phai 14 thoi diém t6 't @ néi vé san pham cua toi.
Tai sao chang ta lai khong gap lai nhau vao mot ngay khac nhi, va khi
d6 ching ta s& thao luan sdu hon v& vaA n dé nay?” Sau d6 ban cam
on ngudi ndy vi dd danh thoi gian cho ban, chic anh 4"y mét ngay
t6 t lanh, va ban roi di. Muc tiéu cua ban 14 giam thiéu thoi gian danh
cho nhitng khach hang kho tinh. Ban s& luén luén cam tha y vui hon
va s6i no6i hon khi roi di.

« Khach hang it tié ' m ndng nhin tha y ra 't it loi ich tir san
phdam/dich vu ma ban chao ban. Trong khi khach hang nhié u tié m
ning ludn quan tdm dé n nhitng gi ban néi, dit cau hoi va tich cuc
tham gia vao cudc tro chuyén, thi khach hang it tié m ning chi ngo i
d6 véi ra "t it cam xdc, thuong to vé nghi ngd nhimg gi ban dang néi.

Mot 14 n nira, hdy nhé ra ng phan tng nay khong lién quan gi téi
san pham/dich vu ma ban cung ca p. R4 t nhié u nguoi nhin nhan
cac san pham/dich vu méi 1 tha gay ra nhimg anh huong khong ca n
thié "t va phié n phirc d& n cudc s6 ng hién tai, 1a m6 i de doa d&¢ ' n
"viing thoai mai" cia ho. Hiy nghi vé viéc ban hang nhu moét tro choi

https://thuviensach.vn



Ping-Pong. Ban danh quéa béng di v6i nhitng dié u ban noi, va nguoi
khac danh no6 tré lai. Cho dé n khi qua béng van con duoe danh qua
danh lai, ban dang ¢4 mét cudc chao hang t6 t. Nhung né u nguoi
d6 i dién c6 thai do khong hop tac hoic khong phan tng gi, tro choi
dirng lai.

Khi ban ¢6 vé nhu khong hé ™ nhan duoc phan ho i tich cyc hay
khoéng gay duoc su chu ¥ tir phia nguoi d6 i dién, hiy ding lai. Hay
b6t quan tAm dé n ho. Hay cha p nhin ra ng da c6 mot khoang thoi
gian duoc sir dung khong ma y hiéu qua, va ra ng ¢ dau do, cd6 mot ai
d6 c6 thé mua san pham/dich vu cia ban, dang chd ban @& n. Ban
cang danh nhié u thoi gian v6i nguoi tidéu cuc nay thi ban cang khié n
cho nhirng khach hang da 'y tié ' m niing khac cua ban phai cho doi lau
hon, cho du ho c6 dang ¢ dau di chang nua.

« Mét khach hang it tié 'm ndng thuong tranh lugn va phan nan
lién tuc vé  gid cd hodc cha t lupng cia san pham/dich vu ma ban
cung ca p. P4 1a nhitng nguoi dé 1am cho ban phat dién 1én nha "t
trong s6 ta t ca nhimg khach hang it tié m ning. Ho ndi véi ban
ri ng gia ban cua ban qua cao, ra ng gia ca va cha t luong cua d6 i
thu canh tranh cua ban t6 t hon nhié u, va ri ng san pham/dich vu
ctia ban khong thue su t6 t. Viée danh gia nay c6 thé khong dang.
R4t cb thé 1a vi khach hang nay da c6 mot ngdy t6 i té va ban chila
nan nhan cua mot tro choi mang tén “gian ca chém thét” ma thoi. Vi
khach hang nay trat ganh nang 1én ban dé giai toa mot s6 va n dé
tiéu cuc khac trong cudc s6 ng cua anh ta. Boi ban 14 mot chuyén gia
ban hang lich su va kién nhan, ban s& cam chiju nhimg danh gi4 tiéu
cuc cia nguoi d6 i dién vé cha t luong hay gi ca cia dich vu ma ban
cung ci p, nhung chi trong mot quang thoi gian ra "t nga n thoi.

Hay luén lich thiép. Dung bao gio phan ung lai vl moét 161 phan
nan hay chi trich b4 ng mot cau tra 16i. Thay vao @6, hay dat cau hoi,
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chang han nhu: “Tai sao anh lai néi thé ? Y cua anh thye su 14 gi? Tu
dau ma anh c6 y tuong (hay quan diém) d6?”

Ba ng cach dit cau hoi, ban gitt dwoc thai do binh tinh, tich cuc va
lich su @6 ng thoi van hoan toan kiém soat duoc cude tro chuyén.
Bi ng cach dit cau hoi, ban xoa diu moi cam xtic tiéu cuc cb thé xua 't
hién ma vé n né xud "t phat tir sy tiéu cuc cua nguoi @6 i dién.

« Mét khach hang it tié 'm ndng cam tha 'y hoan toan hai long
V61 nha cung ca p hién tai ciia minh. Né u khach hang da cam tha 'y
hoan toan hai 1ong véi cong ty gd n day cung ca p san pham/dich vu
ma ban dang chiao ban cho ho thi ban nén cha p nhan dié u d6 va roi
di.

Pay 1a mot kiéu quan hé ban hang ma ban muoé n phat trién va
duy tri. Trong tinh huoé ng nay, hay tim co hoi dé hoc hoi mét vai
dié u c6 thé c6 ich cho ban trong tuong lai. Ban c6 thé hoi: “Anh thich
nha 't dié u gi & nha cung ca p hién tai cia anh?” P6i khi, mot khach
hang vui vé s& cho ban nhitng hiéu bié t sdu sd ¢ vé nhimg gi ban
ca n phai lam nhié u hon, hay giam bét, d&é xay dung va duy tri
nhimg md i quan hé khach hang c6 cha "t luong cao.

« Khach hang it tié m ndng cé thé la mét nguoi mua san
pham/dich vu ciia ban v6i s6~ lwong nho. TA t nhién, chang c6 vA n
dé " gi voi nhimg khach hang nho ca. Nhung viéc da u tu mot luong
thoi gian khong 16 chi dé gianh duoc nhitng khach hang nho hin
khong phai 1a mét ¥ tuong t6 t, tham chi 1a khi nhimg khach hang it
tié m nang nay nhan thie duoc ri ng san pham/dich vy cia ban thuc
su 1y tuong vé6i ho, thi nhitng khach hang 16n hon, c6 tié m ning hon
ciing van dang cho ban d& n gap.

« Khach hang it tié ' m ndng khéng phdi la mét g cir vién t6 't
cho vai tro marketing truyé n miéng. RA t nhié u khach hang tié m
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ning (c4 nhan hay cong ty) hoan toan khong duoc ba 't cr ai trong
s6 khach hang tié m niing cua ban bié t t6i. Tham chi né u ho thich
san pham/ dich vu caa ban, ho ciing khong thé gitip ban c6 duoc thém
b4t ctr khach hang nao, boi vay ban ching thé trong doi gi & viée ho
s& gigi thiéu dugce san pham/dich vu cia ban t6i mot vi khach hang
tié ' m ning nao khéc.

o Khach hang it tié ' m ndng la mét nguoi sé6 ng cach xa ban vé”
mat dia Iy va khié n ban gdp nhié u khé khdan né u mudé n ghé
théam hodc phuc vu. Hy nhé, thoi gian di lai 1a “thoi gian ché 't”. Viéce
khach hang tié m ning caa ban & qua xa vian phong cua ban d6 ng
nghia voi viéc ho rd rang khong ha p dan ba ng nhimg khach hang ¢
ga n noilam viéc cua ban hon.

Sach ky luc Guinness dd mot 14 n xé p hang Ben Feldman 1
“nguoi ban hang s6” mot thé™ gidi.” Anh 4"y van 1a mot huyé n thoai
trong linh vyc kinh doanh bao hiém nhén tho. Anh 4"y pha v& moi ky
lyc da duge x4c 1ap. Trong thoi ky dinh cao cia sy nghiép, mdi nam
anh 4"y kié¢ ' m duogc 13 triéu d6 la tié n hoa ho ng dé n tir cac giao
dich thanh cong, vé co ban dé uba t ngud n tir nhimg cudc goi ngau
nhién va nhitng nguoi duoc khach hang cua anh 4y gi6i thiéu.

Feldman ciing ndi tié ng vé6i “chié n luge dia Iy” ciia minh.
Feldman luén mud n dwgce #n t6 i ciing gia dinh tai thanh pho~ qué
huong anh, East Liverpool, Ohio. Do viy anh 4"y v& mét vong tron co
ban kinh 8okm quanh nha minh va budc ban than chi lam viéc trong
pham vi vong tron dé trong pha n 1én sy nghiép cua minh dé ludn c6
thé vé nha an t6 i véi gia dinh sau cudc gip g& cud i cung. Nim
1942, khi Feldman ba "t @3 u su nghiép ban bao hiém cua minh, dan
s6  East Liverpool vao khoang 20.000 ngudi. 50 nim sau, khi
Feldman da tré thanh nguoi ban hang c6 thu nhap cao nha 't trén
thé” giéi, East Liverpool van chi ¢ 20.000 nguoi. Bi ng cach vira
lam “tho sdn” vira lam “néng dan” & mot khu vuc nho, Feldman da c6
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du kha ning dé 1ap nhitng thanh tich ban hang ma khong ai c6 thé ha
guc duoc.

/
Suy nghi chién lugc
C6 b6 n nguyén ta ¢ suy nghi chié n lugc co ban ma ban c6 thé su
dung dé cai thién ké 't qua tim kié m cua minh: chuyén mén héa,
phan biét, phan khiic va tap trung. Bi ng cach nhin nhin san pham
va khach hang cua minh qua 6 ng kinh cia b6 n nguyén ti ¢ nay,
ban s& da kha ning dé ra nhiing quyé t dinh t6 t hon vé  ngudi ma
ban s& gip g& trude khi ba "t @4 u cong viée.

1. Chuyén mon héa. Mbi san pham hoic dich vu chi c6 thé thuc
hién dugce mot sir ménh nao d6. Do vay su ro rang la dac biét quan
trong. Hay dua thong tin chinh xac vé~ viéc san pham/dich vu cia ban
duoc thié "t ké” nhi m muc dich gi? Ké t qua ma san pham/dich vu
ctia ban dat duoc 1a gi? N6 giai quyé tva n dé gi? N6 gitip khach
hang dat dugc muc tiéu nao? N6 gitp giai téa nhitng noi dau nao cua
khach hang?

Pé x4c dinh rd khu vue chuyén mén hoéa cia ban, hiy st dung
PTBS (Problem To Be Solve), cAch tié p cAn va n d& ci n giai
quyé t. Hay lién tuc hoi: “VA n @& ma san pham/djch vu caa t6i duge
thié "t ké~ dé giai quyé t1a gi?” sau d6 nhin vao thi truong chung va
hoi: “P4u 1 khach hang tié m ning, nhitng nguoi da timg hoic dang
phai @6 i mit véi vA n dé nay mot cach dir doi nha t?”

2. Phan biét. TA t ca nhirng ngudi ban hang tai ning dé u ra t gioi
trong viéc phan biét san pham/dich vu caa minh (hay ban than minh)
v6i san pham/dich vu @6 cia @6 i thia canh tranh, hay véi ba "t cir thar
gl ma khach hang tié ' m ning cia minh dang s dung. Sy khac biét
chinh 13 vu thé” canh tranh cua ban. Pé tré thanh lya chon hang da u
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trong s6 nhiig dong san pham/dich vy c6 ciing tinh ning, loi ich,
td t ca moi san pham dé u ca n ¢6 mot vu thé canh tranh nha t

dinh.

Pau 1a “ving xua t si ¢” caa ban? Pié u quan trong nha t, trong
phan biét, 1a ban phai xac dinh dugc UPS cia minh — tinh doc dao cua
san pham/dich vu ma ban dang chao ban. Pé thanh cong, ta "t ca moi
san pham/dich vu dé u phai c6 diém doc ddo khié n né tré nén tach
biét va néi bat hon han ta 't ca nhimg san pham canh tranh trén thi
truong cua nd. Doi khi tinh doc d4o cia mot san pham ra t rd rang va
dé& hiéu. P6i khi n6 khong rd rang va cd n phai duoe kham pha va lam
noi bat 1én. Trong mot thi truomng véi ra t nhié u san pham/dich vu
ma lai khong c6 tinh doc d4o hay loi thé” canh tranh thi dié u duy
nha t ma ban c6 thé 1am dé ting doanh s6~ 14 giam gi4 san
pham/dich vu ma ban cung ca p.

Hay tuong tuong canh ai @6 hoi ban: “Hay cho t6i tha 'y mét loi ich
dic sa” ¢ ma khong mot san pham/dich vy twong tu ndo cé thé cung
ca p cho t6i ¢ san pham/dich vu cua anh. Hay cho t6i mét 1y do cu thé
dé t6i phai mua cua anh thay vi cia nhitng d6 i thu canh tranh voi
anh.” Ban sé tra 161 thé” nao?

Jack Welch, khi con 1a CEO cia General Electric, da tung noi:
“Né u ban khong c6 ba 't cir mot wu thé” canh tranh nao, dung canh
tranh.” Peter Drucker ndi ri ng né u ban khong c6 ba t ctr mét loi
thé” canh tranh nao, viéc duy nha "t ma ban ca n 1am ngay lap tirc 12
phat trién ngay mot diém khac biét hodc tim kié 'm mot vu thé” doc
d4o da co sin trong san pham/dich vu caa ban ma c6 thé ban chua st
dung dé& " n trong nhimg chié n luoc tié p thi va ban hang ga n day.

3. Su phan khiic. Mét khi ban da xac dinh duoc khu vuc chuyén
mon hoéa va tinh doc d4o — khac biét ma san pham/dich vu cia minh
c6 thé dem lai cho khach hang, gio 1a Iic ban x4c dinh phan khic
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khach hang cu thé trong thi truong cia minh, nhém nhiing nguoi co
thé nhan duoc nhié u loi ich nha "t tir san pham/dich vu ma ban cung
cA’p, c6 thé mua no va sin sang tra tié n cho n6é mét cach nhanh
chéng nha t.

4. Tdp trung. Pay 1a noi ban tap trung ta t ca ning luong cia minh
vao nhirg khach hang tié m nang nhat, nhiimg ngudi c¢6 kha ning
161 14 s& mua san pham hay dich vu cua ban sém nha t. Tap trung ta t
ca nhirng hoat déng quang c4o, khuyé n mai va ban hang caa ban vao
viéc lién hé voi nhimg vi khach hang nay, nhimg nguoi mud n, ca n,
c6 thé st dung va co6 du tié n & mua san pham/ dich vu cua ban.

Phan tich khich hang

Phan tich khach hang va khach hang tié m ning hién tai 1a mét viéc
ma ban cA n lam trude khi bd 't @4 u hoat dong tim kié m. B ng
cach nhin vao nhimg nguoi dang mua san pham/dich vu cta ban va
nhig nguodi dang quan tAm dé n san pham/dich vu ndy, ban c6 thé
x4c dinh dwoc nhitng khu vire t6 t nha "t dé tap trung va dé n ning
luong cia minh nhi m thyc hién dwoc nhié u giao dich nha 't trong
thoi gian ngd nnha 't

Dudéi day 1a 12 cau hoi:
1. Ai dang sir dung san pham/dich vu caa ban?

2. Ai s& str dung san pham/dich vu caa ban trong tuong lai, dwa vao
nhitng xu huéng ga n day?

3. Tai sao moi nguoi lai nén mua san pham/dich vu cua ban?

4. Né u ai d6 nén mua san pham/dich vu cia ban, tai sao nguoi ta lai
nén mua cua ban thay vi cia nhirng cong ty khac?
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5. Né u ai d6 quyé t dinh mua san pham/dich vu caa ban, tai sao ho
lai nén mua tir ban, thay vi tir nhirng d6 ng nghiép lam viéc trong
cung cong ty voi ban?

6. Ai thuc sy 12 khach hang cia ban? Ai san sang mua san pham/dich
vu ciia ban nha "t? S& ludn ¢b nhitng ngudi sin sang mua san
pham/dich vu cia ban mét cach dé dang va nhanh chéng hon
nhing nguoi khac.

7. Tai sao khach hang mua san pham/dich vu cua ban? Hay liét ké
nhing loi ich cu thé ma khach hang c6 thé nhan duoc tir san
pham/dich vu cua ban.

8. b6 i thu canh tranh vé6i san pham/dich vu cia ban trén thi truong
14 ai/cai gi? D6 i thu canh tranh c6 thé 13 ba "t ctr san pham/dich
vu thay thé” nao trén thij truong, hoic ba t cu tht gi ¢b cing gia
tié n ma khach hang c6 thé s& mua thay vi mua nhimng gi ban
dang ban. Khi t6i 1am viéc trong linh vuc kinh doanh du thuyé n,
d6 i thu canh tranh cua t6i khong phai 1a nhimg céng ty chuyén
vé duthuyé n khac, @6 i thu canh tranh cua t6i 1a nhimg “ky
nghi trong da "t lié n”. V6i nhitng nguoi lam trong nganh kinh
doanh du thuyé n, muc tiéu cia ho khéng phai la ché ng lai
nhitng nguoi kinh doanh du thuyé n khéac, muc tiéu caa ho 1a
ch6 ng lai nhimg ky nghi trén d4 "t lié n hoic trén ni.

9. Tai sao khach hang lai mua san pham tir 6 i tha canh tranh cua
ban? Cu thé 14 gi? Ban c6 bié t khong?

10. Pau 1a nhitng vu diém ma khach hang tha 'y dwoc khi mua san
pham/dich vu tir &6 i thu canh tranh cia ban ma ho khong nhan
tha "y khi xem xét viéc mua san pham/dich vu caa ban?

11. Pau 12 nhimg diém y& u ma khach hang nhan tha 'y ¢ san
pham/dich vu ma ban cung ca p? P4y 1a mot cAu hoi ra "t hay dé
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ban dit ra cho minh khi phai d6”i ph6 véi mét vi khach hang
tié ' m ning “khé bao”. Ban cb thé néi: “Ching c6 san pham/dich
vu nao hoan hao ca, va thir ma t6i cung ca p cling vay. Anh/chi cb
thé chi cho t6i nhitng nhuoc diém ma anh/chi nhan tha "y ¢ san
pham/dich vu ma t6i vira gisi thiéu cho anh/chi khong?” Khi dit
ra cAu hoi ndy, ban s& tha 'y ngac nhién véi sy ¢6i mé caa vi khach
hang tié m nidng ma ban dang tié p xtc, ho s& chi cho ban nhimng
diém yé u & san pham/dich vu cia ban va ca cach ban c6 thé xu 1y
nhitng v n dé nay.

12. Lam thé nao dé ban c6 thé bu @i p nhiing thié u sét ¢ san
pham/dich vu cia minh? P6i khi, ban c6 thé chira rd ng nhiing
diém yé u ¢ san pham/dich vu cia ban so v6i d6 i thu canh tranh,
khéng thuc sy quan trong véi viée ra quyé t dinh mua hang. Ban
c6 thé chira ra ng dé khach hang hai long, nhimg diém manh cua
san pham/dich vu ma ban cung ci p quan trong hon nhié u so véi
nhitng v n dé ra t nho ma ban khéng thue sy manh b ng
nguoi khac.

Ai khong phai la khich hang cta ban?

Nhitng ngudi khong mua san pham, cho du 1a cua ban hay caa d6 i
thu canh tranh véi ban, khéng phai la khach hang cia ban. Do6i khi

bi ng viéc xac dinh nhimg nguoi khong phai 1a khach hang caa minh,
va tim ra Iy do khié 'n ho khong mua san pham/dich vu ma ban dang
chao ban, ban cé thé tao ra dugc mot thi truong hoan toan méi, mot
thi truong c6 ra t it hoic tham chi 1a khong c6 @6 i thu canh tranh.

Tai sao nhitng nguoi ndy khong mua san pham/dich vu, tir ban
hoic tir ba "t ky mot nguoi nao khac? Tai sao ho lai khong phai 1a
khach hang cia ban? Ho nhin tha 'y gi hoic khong nhin tha 'y gi
trong viéc st dung hoic khong sir dung san pham/dich vu ma ban
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cung cd p? Lam thé” nao dé ban c6 thé thay doi quan diém caa ho dé
ho mong mud n va thuc sy tha y cA n thié t phai sir dung san pham/
dich vu cua ban?

Chié ¢ 6 t6 4 u tién ma Henry Ford ban ra thi truong ra t d1't
so voi thu nhap cua nhitng nguoi hay nhitng gia dinh thuoc td ng 16p
trung luu. Tuy nhién, trong mot linh vye ma cué i cting cling tré nén
vO cung soi dong boi sy tham gia cia hang ta cac nha san xua 't 6 td
khéc, 6ng da du kha ning dé gianh duoc téi 26% thi pha n “xe thé mo
khong dung ngua kéo”“,

Sau d6, Henry Ford da c6 mot nhan dinh kha sang sué t. Né u
ong c6 thé san xua 't 6 t6 véi quy mo lon va ha gia thanh san pham thi
nhitng nguoi thude td ng 16p trung luu c6 thé mua duoe 6 t6. Né u
nhiing nguoi thude tA ng 1op trung luu c6 du tié n & mua 6 td, bao
gd m ca nhirng ngudi 1am viée trong nha may cua 6ng, dng co thé
nhanh chéng mé rong thi truong cling nhu ting duoc doanh s6~ ban
hang cua minh.

N#m ni#m sau, thi pha n cta Ford ting tir 26% 1én 62%, bié n 6ng
tré thanh nha tu ban cong nghiép thanh cong nha "t @6 ng thoi 1a
ngudi gidu c6 nha t thé™ gisi. Ong da thanh cong nho xac dinh dugc
nhirng ngudi khong phai 1a khach hang cia minh va cung ca p cho ho
mot san pham co thé cai thién dang ké cha "t lugng cudce sd6 ng cua ho.
Viéc nay doi khi cling kha thi v4i ban ding khong?

Ban hang cho khich hang ly tuéng ctia ban
Ai 13 khach hang 1y tuong cia ban? Né u ban c6 thé ding mot mau
quang cio 1én bao cho “nhimg khach hang 1y tuong”, cling gié6 ng nhu
né u ban ding mot mau tin tuyén dung nhan sy méi cho cong ty cia
minh, ban s& md ta vi khach hang nay nhu thé " ndo, mét cach chi

https://thuviensach.vn



tié "t nha "t c6 thé? Pic biét, ban s& mo ta vi khach hang hoan hao cua
minh nhu thé” ndo né u ban khéng duoc phép nhii ¢ @& n cong ty,
san pham/dich vu cia ban?

Hay bi t d4 u véiva n dé nhan khau hoc — nhitng théng tin co
ban vé vi khach hang 1y tuéng nay: @6 tudi, trinh d6 hoc v n, thu
nhap, nghé nghiép, noi 6, hoan canh gia dinh va hoan canh s6 ng
hién tai. Khach hang Iy twéng cua ban ¢ vi tri nao? — V& mait dia Iy xa
hoi hoic kinh té”? Khach hang Iy tuéng cua ban c6 thé 1a mot ai d6
1am viéc trong ban kinh bao nhiéu d6 ké tir noi lam viéc caa ban (hay
nhé lai chié n luge khoang cach dia Iy ni tié ng cua Ben Feldman.)
Doi khi khach hang 1y tuéng cua ban 1a mot nguoi lam mot cong viéc
cu thé, & mét vi tri cu thé trong mot nganh cong nghiép cu thé nao do.

Hiy x4c dinh tAm Iy cia khach hang 1y tuong, vA n d& ngady cang
tro nén quan trong hon ca. P6 chinh 13 san pham/dich vy ciia ban c6
thé thoa man dwge mong mud n, khao khat va hi vong gi trong cude
s6 ng caa khach hang 1y tuong theo mot cAch ndo d6 hay khong? San
pham/dich vu ctia ban ¢ thé giai quyé t duoc ndi lo 14 ng, so hii hay
nhimg vA n dé khié n khach hang 1y tuong cia ban phai trian tré méi
dém hay khong? San pham/dich vu ciia ban c6 thé lam duoc gi dé gitp
khach hang Iy tuéng dat duwoc tham vong cua ho trong twong lai hay
khong?

Khi ban da c6 dugc mét danh sach nhitng dic tinh cua khach hang
Iy twong, ca vé mit nhan khau hoc va tAm Iy hoc, hdy xem lai danh
sach va chon ra tir ba @& n nam dic diém noéi bat nha "t cia nguoi cb
thé va sdn sang mua san pham/dich vu cia ban nhat.

Vai nam trude, khach hang cua t6i, mot cong ty chuyén ban nhing
hé thé ng kinh doanh cho cac cong ty 16n, da 1ap viin phong dai dién
kinh doanh ¢ San Diego. Nhan vién kinh doanh cua cong ty nay xac
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dinh duoc sau cong ty 16n nha "t ¢ khu vue San Diego. Sau d6, ho da
1ap ra mot chié n lugc tim hiéu nhimg cong ty nay.

Nguoira quyé t dinh quan trong nha t & ca sdu cong ty muc tiéu
dé ula Giam d6 c phy trach Mua hang. Pay chinh 1a nguoi danh gia
nhitng hé thé ng ma ho ban va ciing 1a nguoi dua ra quyé t dinh
cud icung vé viéc c6 mua chiing khong. Trong vong nim nim, ho
tap trung vao viéc tim hiéu ting cong ty, gap g va néi chuyén vai
nhiing ngudi ¢ vi tri tha p hon trong bo phan mua hang vada nda n
tim cach tié p can voi nguoi ra quyé t dinh chu cho 't trong mdi cong
ty v6i nhitng budi choi gon va cting nhau di an t6 i. Cud i cling, sau
nim niam, dang theo k&~ hoach, ta t ca squ coéng ty 16n nay dé u da
str dung san pham/dich vu caa ho.

Véi hinh thie ban hang B2B (business to business — doanh nghiép
v6i doanh nghiép), dong luc mua hang chu yé u la @é kié ' m hoic
tié "t kiém tié n, kié m hodc tié "t kiém thoi gian va td6 t nha t1a ca
hai. M6 i quan tAm quan trong nha "t 1a thu dugc goi 1a “thoi gian-
hoan-v6 n”. Sy ha p dan cua san pham/dich vy va thoi gian ma mot
cong ty cA n dé ra quyé t dinh va mua san pham/dich vu d6, dugc
quyé t dinh pha n 16n béi viéc cong ty d6 xac dinh dugce san pham/
dich vu @6 s& tu chi tra chi phi mua né nhanh dé n muc nao. Thuc
vy, né u ban dang ban mot san pham/dich vu cho mét khach hang
doanh nghiép da y tié m niing, san pham/dich vu cta ban s& thuc su
tré thainh mot mon hang “mién phi” boi nhimg gia tri tai chinh ma vi
khach d6 nhan duoc sé nhié uhon s6~ tié n ma ho bo ra @ mua no.
Mot khi san pham d3 tu chi tra duoc chi phi cho chinh né, n6 sé mang
lai mot dong loi ich tai chinh lién tuc.

Khi giai thich khai niém nay cho nhiing chuyén gia cao ca p trong
cac cong ty dung trong danh siach Fortune 1000, t6i n6i voi ho ri ng
toan bo nd lyc tié p thi va ban hang cua ho ca n phai tap trung vao
viéc chimg minh rd ng nhitng gi ma ho dang chao ban 1 “hoan toan
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mién phi va khach hang chi ¢ chi n s& nhan dugce thém mét loi ich
khéac”. Lic da u, ho ra t ngac nhién truéc dié u nay. Nhung ho
nhanh chéng hiéu rd ng né vo ciing quan trong d6 i véi nhimg khach
hang d4 y tié m nang. Mot khach hang 4 y tié m ning 1a mot nguoi
c6 thé thue sy nhan dugce nhitng loi ich 16n hon nhié u so véi chi phi
ma ho bo ra dé mua mot san pham/dich vy, cho du né 14 gi di ching
nita. Trong thue té”, né u mot khach hang tié m ning mua san
pham/dich vu d6, s6~ tié n ma ho bo ra s& nhanh chéng duoc bu lai
theo thoi gian cho @& n ldc tré nén hoan toan mién phi va thuong thi
trong mot khoang thoi gian ra "t ngd n.

Ban nén suy nghi vé nhiing vi khach tié m ning nay trong thi
truong cia ban, nhimg ngudi ma véi ho thi san pham/dich vu caa ban
thuc sy 14 “mién phi va kém theo mét loi ich khéc nita”. Ho sé chinh 1a
nhiing ngudi ma ban cé thé dé dang néi chuyén nha "t va dé dang ban
hang nha "t @6 ng thoi cling s& 1a nhimg ngudi danh gia san
pham/dich vu ma ban cung ¢ p cao nha t.

/ \
Thuyét phuc khich hang tiém ning mua
hang
Mot khi ban da xac dinh ro dugc nhan dang cua khach hang ly tuong
cho san pham/dich vu ma ban cung ca p, cAu héi b sung ca n c6 cau
tra 161 13, 1am thé” ndo dé hoan thanh t6 t nha t nhiém vy thuyé 't
phuc vi khach hang tié m ning d6 mua san pham/dich vu caa ban?
Pau 1a nhirng 14p luan chu chd t ma ban c6 thé s dung, theo thu tu
uu tién? Dé c6 thé hoan ta t dugc giao dich, ban ca n phai thuyé 't
phuc khach hang ctia minh nhiing gi?

Trong chwong 2, chiing ta da néi ri ng k{ ning quan trong nha "t
va duoc tra gid cao nha "t ma ban ¢ 12 kha ning suy nghi. Ban cang
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danh nhié u thoi gian dé suy nghi tha u d4do xem khach hang tié m
ning caa ban 12 ai, tai sao ho s& mua san pham/dich vu ctia ban va
nhiing loi ich d6c d40 ma san pham/dich vu cia ban ¢ thé cung cA p
cho ho, ban sé& cang dé dang xac dinh chinh x4c duoc nhimg khach
hang tié m ning sin sang noi chuyén véi ban nha 't trén thi truong
ma ban dang hoat dong.

Cong viéc cua ban 12 giit cho chié ¢ ph&u ban hang luoén da y. Ban
cang c6 co hoi dugc tié p xic voi nhié u khach hang va ho cang c6
tié ' m niing thi kha ning ban c6 duoc phong cich ban hang cA n c6 dé
tré thanh mot trong s6  nhitng nguoi ban hang ding 6 p da u
trong linh vuc caa minh s& cang cao. Ban phai luon luén suy nghi vé "
nhiing cach t6 t hon dé c6 dugc nhitng khach hang tié m ning hon.
Hay suy xét can than xem ho 13 ai, ho & dau va tai sao ho c6 thé mua
san pham/dich vu cua ban.

Trong tim kié m, hanh déng 1a cuc ky quan trong, nhung
viéc dit qua nhié u 4p lyc 1én vai ban hoic nguoi dai dién
cta ban ¢ thé khié n ban phai tra gid. Né u nhing nguoi
ban hang phai chiu qua nhié u 4p lyc trong mot thoi gian
dai, ho c6 thé s& bi kiét suc. Toi da ting chung kié n dié u
nay xay ra véi mot s6 ngudi ban hang ma toi tirng ddo tao
va quan 1y, va dié u nady cling da xay ra voi cA nhan toi.

Trong cong viéc d4 u tién véi vai tro 1a mot nhan vién ban
hang, t6i timg 14i xe ma "t 1 gio dé t6i vin phong 1am viéc, g6
khoang 50 canh cira mot ngdy, tié n hanh it nha "t mot budi
dao tao ban hang, dao tao riéng cho nhirng nhan vién mai
duoc tuyén dung, 14i xe dua nhimg dai dién ban hang cua
minh téi khu vue cua ho, gidm sat ho dé dam bao 1a ho lam
viéc hiéu qua, tié n hanh mot budi hop tong ké 't cud i ngay,
b4o cdo ké t qua voi nhimg nguoi gidm sat cua minh, 14i xe
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ma t mot tié ng dé quay tro vé nha, va sau d6 lai lap lai
ta t ca nhirng cong viéc nay, sau ngay mot tua n.

Khi ban lam viéc v6i cueong do nhu vay, ban da gay ra nhirng
anh huong tiéu cuc téi ché” d6 hang ngay, t6i thoi gian danh
cho viéc rén luyén stc khoe va t6i thoi gian cA n thié 't dé
danh cho gia dinh. Ban ba "t d4 u cam tha "y kiét sirc va ban
hang khong con hiéu qua nira. Ban cang cham chi lam viéc
bao nhiéu, nhirng giao dich ma ban hoan thanh duoc cang it
ba "y nhiéu. Néi cach khac, nhitng cude ban hang t6 t nha "t
va sinh loi nhié u nha 't ma t6i da tung hoan thanh duoc
thue hién khi sire khoe va tinh tha n t6i hoan toan thu gidn,
thoai mai chir khong phai khi t6i dang ¢ trong tinh trang
6 iloan hay kiét suc.

Pé duy tri duoc nhirng hoat dong tim kié¢ m thanh cong &
mirc d6 cao, bai hoc quan trong nha t ma ban c6 thé hoc la
tu lugng strc minh, d4nh gia d4ng nhimg viéc ma ban c6 thé
lam duoc moi ngdy va chi lam dtng nhimng viée d6. Viéc ban
thuc hién 40 cudc gip gd mdi ngdy trong vong mot ndm sé
t6 t hon ra t nhié u so véi viéc ban thuc hién 100 cudc gap
g& moi ngay trong vong mot thang. Nhiing chuyén gia ban

hang t6 t nha t, hiéu qua nha "t 1am nhing viéc ma pha n
16n cac chuyén gia ban hang khac thinh thoing mdi 1am méi
ngay. Khi tao 1ap nhitng muc tiéu hang ngay cua minh, hay
tao 1ap 1am sao dé ban cé thé duy tri nhip d6 tié n trién d6
lau dai.

- MT
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BAI TAP HANH BDONG

Duéi day 1a mot s6~ bai tap, bao g6 m cac cau hoi d&é 4p dung nhing ¥
tuong trén vao hoat dong ban hang cua ban.

1. Ba loi ich chinh ma ban s&€ nhian dugc né utré nén xua tsa c
trong giai doan tim kié m la gi?

2. Ba dic diém cua mot khach hang thuc sy tié m ning véi san
pham/dich vu ctia ban 14 gi?

3. Ba dic diém cua mot khach hang khéng ma 'y tié m ning voi
nhitng san pham/dich vu cua ban 14 gi?

4. Pau chinh xac la dac diém ma san pham/dich vu cta ban dugc
thié t ké nha m cai thién cudc s6 ng hay cong viéc cua khach
hang?

5. Ba dic diém dic biét hodc vu thé” canh tranh ¢ san pham/ dich vu
ctia ban c6 nhung nhitng san pham/dich vu twong tu trén thj
truong thi khong?

6. D6 i tuong khach hang cu thé cé thé thu dugce loi ich tir nhirng dic
diém hoic loi ich dic biét ma san pham/dich vu cia ban cung
ca p?

7. Baly do dé mot khach hang tié m niing nén mua san pham hay
dich vu cua ban hay cua cong ty ban thay vi mua cua d6 i thu canh
tranh nhié u nha "t véi ban 14 gi?

8. Cub icung, né u co6 mot viéc ma ban cd n lam ngay sau nhitng gi
rat ra duoc tir viéc doc chuong nay, ban sé lam gi?
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BAN HANG BANG CACH TAO
DUNG QUAN HE

Hay luén tam niém rd ng quyé t tam dat dwoc thanh céng cia
chinh ban quan trong hon nhié u so véi ta t ca nhimg yé utbé’
khac.

- Abraham Lincoln

MOT TRONG SO” nhiing budc dot pha tuyét voi nha t trong thoi dai
ban hang mai 1a sy khadm phé ra khai nhiém “dinh vi” — cach moi
ngudi suy nghi va nhan dinh vé ban. P6 1a ké 't qua tong hop cua ta 't
ca moi tuong téc giita ban véi khach hang va bi anh huéng pha n 16n
béi nhitng 4 n twong da u tién. Sy dinh vi ban trong tam tri va trai
tim khach hang c6 thé s&1a yé ut6 manh m&nha 't quyé t dinh viéc
ban s& ban dugc bao nhiéu trong thoi gian bao lau.

N&é u ban thich, ton trong va quan tdm dé n ngudi dang ban mot
san pham va ban hoan toan tin tuéng ri ng san pham do6 c6 cha 't
luong tuyét voi, nd s& gitip ban ngay 14p tic cai thién cudc s6 ng cua
minh theo mot cach nao d6, ban dang di duoc 95% doan duong dua
minh dé n véi quyé t dinh mua hang tham chi 13 truée khi nguoi ban
hang mé miéng noi chuyén véi ban.

Pinh vila t4 "t ca moi tha. Khach hang nghivé cong ty, san
pham/dich vu cia ban va chinh ban than ban nhu thé” nao? Khach
hang thuong st dung nhing tir ngit nhu thé” nao khi ho nghivé ban
hay m6é ta ban véi nhirng nguoi khac?
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Hay tuong tuong canh mot khach hang goi dién cho ban va noi véi
ban ri ng co 4"y dang dn trua véi mot trong s6 nhimg khach hang
tié m ning cua ban. Vi khach hang nay ra "t thich ban vd mu6 n duoc
gitp d5 ban. C6 4"y hoi: “Anh mud n t6i néi gi voi vi khach hang
tié m ning nay vé anh? Dé anh cé thé ban duoc hang cia minh thi
t6i nén ndi nhing gi vé  anh?”

Ban s& tra 16i nhu thé " nao? Pay 1a mot cau hoi cuc ky quan trong
ma ban khéng duogc phép bo 16 co hoi dua ra mot cau tra 161 hoan hao.
Va that tinh cd, c6 mot “thuyé t thai d6” vé dinh vi. Y tuéng 1a the
ban c6 thé @& lai rd "t nhié u 4 n tuong trong tam tri mot khach hang
nao dé, nhung thai do thi lai vuot troi hon han. Thai do nay chinh 1a
mot hanh dong nhanh cé tinh cha "t quyé "t dinh xem liéu vi khach
hang kia c6 mua san pham/dich vu cia ban khong, c6 tié p tuc mua
hay c6 néi véi ban bé caa ho vé ™ san pham/dich vu ma ban cung ca p
khoéng.

Hay tuong tuong bo 6c gid ng nhu nha kho da duoc 12" p kin boi
nhirng ngin ti cha "t da y. Mdi khach hang c6 mot 6 dyng tai liéu
tinh tha n danh cho viéc ca "t gir t4 t ca moi 4 n twong va trai
nghiém vé ban va cong ty cia ban, ngay tir1a n lién hé da u tién.
Ban ciing c6 mot 6 dung tai liéu tinh thd nv6ia ntuong vé ta tca
nhirng ngudi ma ban da gip, nhimg noi ma ban da d& n, nhimg tinh
hud ng ma ban da trai qua trong cudc s6 ng ké tir thoi nién thié u.
Mot s6~ 6 dyng tai liéu tinh tha n kha nho, c6 thé 1a mot ky niém vé
nha hang noi ban da ting 4n t6 i tr rA t nhié u nim trude. Mot s6~ 6
dyng tai liéu kha 16n, chang han nhu 6 dung nhimg ky niém ma ban
da trai qua véi nguoi ban doi, véi con cai, cha me, ban be, truong 16p
va cOng viéce cia minh. Nhung mdi khi c6 mét trai nghiém mdéi, ban
ngay 1ap tic mé mot 6 dung tai liéu tinh thA nravabo 4 n tugng
da u tién vao. Va 4 n tuong da u tién ludn ludn 1a 4" n tuong lau
bé n nha t, d6i khi s& di theo ban dé n sud "t cudc doi.
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Vi tri caa ban trong tam tri khach hang — cach ho suy nghi va nhan
dinh v& " ban — quyé "t dinh viéc ho ¢6 mua hang cua ban khong, ho
danh bao l1au dé ra quyé t dinh mua hang, ho s& mic ca nhu thé” nao,
va liéu ho c6 mua san pham/dich vu cia ban mét 14 n nira hoic giéi
thiéu ban vé6i ban be ho hay khong.

Tam gidc vang cta viéc ban hang

Cong thic nay dva vao kinh nghiém rat ra tir nhitng ngudoi ban hang
hang d4 u trén thé~ gisi. Hang nghin khach hang da dugc phong
va n qua nhié u nam va duoc hoi cing mot cau hoi cu thé vé viéc ho
suy nghi nhu thé” ndo vé nhing nguoi ban hang t6 t nha "t da timg
lién lac voi ho. Ho @& u md ta nhimg nguoi ban hang gioi nha “t, trong
ta t ca moi nganh trén thé ™ gisi theo ba cach chinh — 13 mét nguoi
ban, 1d mét nha tu v n va 1a mot gido vién.

1. La mét nguoi ban. Khach hang nhin nhan nguoi ban hang nhu
mot nguodi ban, mot ngudi chan thanh quan tAm dé n ho, tham chi
con hon 14 viéc ban hang. Khi khach hang bi "t @ u nghivé  ban véi
tu cach la mot nguoi ban, nguoi ma chi maéi day thoi vira bAn mot san
pham/dich vu ma ho d3a mua, ho s& duy tri duoc su trung thanh véi
ban va mic dinh ra ng ban 1a dai dién cua san pham/dich vu d6. Cac
d6 i thu canh tranh cua ban gd n nhu khong thé ¢ duge vi khach
hang d6 véi muec gia hodc 161 chao hang t6 t hon. Nhu Shakespeare
da ting vié t, nhirmg nguoi ban ma ban ¢, 1a khi da thir thach, rang
budc ho véi ban bid ng mot cai “vong thép”. Khi ban phat trién duogc
tinh ban chan thanh véi mot vi khach hang, tao ra dwoc moét méo i
quan hé bé n viing dya trén su ton trong 1an nhau thi chinh m6 i
quan hé nay sé& khié n cho vi khach d6 quay tré lai & mua san
pham/dich vu cia ban hé t14 n nay dé nla n khéac, tr niim nay qua
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nam khac. (Ching tdi s& quay tro lai chu @& “mét nguoi ban” trong
pha n sau cua chuong nay.)

2. Mét nha tw va n. Khach hang nghi vé  nhitng ngudi ban hang
t6 t nha "t nhu nhirng chuyén gia uy tin, nhimg nguoi dua ra 1o
khuyén t6 t dé gitp ho cai thién cudc s6 ng hoic cong viéc cia minh,
ca v6i san pham/dich vu ma nguoi ban hang d6 da ban va ca trong
nhitng linh vuc khéac nita. Khi khach hang ba "t @@ u nhin nhan ban
nhu mét nha tu vA n, mot chuyén gia trong linh vuc cia ban, ho cud i
cting sé hinh thanh théi quen khong mua san pham/ dich vu tuong tu
tir ba "t ky ai khac ngoai ban.

Lam thé  nao dé ban bié t duoc cac khach hang da coi minh nhu
mot chuyén gia tu vaA n? R4t don gian. Khi d6 i tha canh tranh tié p
can ho v6i mot san pham/dich vy twrong ty nhu san pham/dich vu ma
ban ban, ho s& goi cho ban va yéu ci u ban dua ra 16i khuyén véi san
pham cua d6 i thu canh tranh. Ho bié "t ri ng ban s& ludn ludn néi sy
that va s& gitp ho c¢6 duoc quyé t dinh dtng di n. Khi khach hang
ciia ban bd "t d4 u goi cho ban va thé hién mong mud n nhan dugc 1o
khuyén cia ban vé @6 i thu canh tranh, ban bié t rd ng ban da tié n
dé"n duoc vi tri cua top 10% nhiing chuyén gia ban hang hang da u,
xét vé ca ké 't qua ban hang va thu nhap.

3. Giao vién. Khach hang nhin nhan ngudoi ban hang gioi giang
nha t nhu mot nha gido, ngudi chi cho ho cach dé dat duoc nhitng loi
ich t6 t nha 't tir san pham/dich vu ma ho dang ban. Hon nita, ngudi
ban hang gioi nha t cha p nhan khé khin dé chi cho khach hang ta’t
ca nhitng thong tin ca n thié t va td t ca nhilmg vA n dé " lién quan dé
ho c6 thé dua ra dugc lva chon t6 t nha " t. Pay 1a moét kham pha quan
trong khi ban hang trong thoi dai ngay nay va kham phéa nay sé€ anh
huong t6i ké t qua kinh doanh cua ban trong su6é t pha n doi con lai
cta sy nghiép ban hang. Cau chuyén tié p theo day s& gitp khing
dinh tA m quan trong cua viéc huéng dan trong ban hang.
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Cau chuy¢n vé IBM
Trong nhitng nim 1980, IBM 1a mét trong s6 nhirng coéng ty duoc
ngudng mo nha t trén thé~ gisi. Sau d6, mét vi chu tich méi dung ra
dié u hanh cong ty v6i mot trié t Iy mai. Ong ké "t luan ri ng IBM
khong con ca n phai danh qua nhié u thoi gian va nd lyc dé ban san
pham/djch vu cia minh nira. Gio day cong ty da vuot ra "t xa khoi vi
thé” cua mot cong ty “td m thuong” voi cong viée tié p thi va ban
hang. Thay vao d6, IBM la mét cong ty “khoa hoc”.

Véi cach tié p can méi nay, cac nhan vién kinh doanh bi cu xtr nhu
thé ho 1 mot mé gié rach trong cong ty. Ho bi d6 n ganh ning phai
hoan thanh mét lugng céng viéc ban gid 'y khong 16 sau mdila n
lién hé v6i khach hang. Cac giam d6 ¢ kinh doanh duoc yéu cA u
danh gi n nhu toan bo thoi gian dé xem xét bao c4o ciia nhan vién
kinh doanh. K& t qua 13, cAc nhén vién kinh doanh ngay cang dung it
thoi gian hon @é thue sy 1am cong viéc chuyén mon cia minh. Né u
khach hang c6 cau hoi cA n giai dap, ho s& duge hudéng dan goi dé n
mot duong diy noéng, noi ma ho c6 thé duoce phuc vu béi mot dién
thoai vién thay vi duoc gip g& truc tié p nhan vién kinh doanh va
nghe giai dap moi thi ¢ mi ¢ caa minh.

Ngay lap tuc, @6 i thu canh tranh cua IBM nhin tha y mét co hoi
khéng 16 . Ho ba "t d4 u cung ca p cac budi hoi thao va cac 16p dao
tao tai chirc dé huéng dan khach hang cach dé thu dugc nhié u loi ich
nha "t c6 thé tir nhirng thié "t bi va phA n mé m ma ho cung ca p cho
khach hang.

Doanh s6~ caa IBM tut d6” ¢ tham hai. Gi4 ¢6 phié u ciing giam
theo. Cac chuyén gia dé n tir Wall Street ba "t d4 u nghién ctru gia
thuyé t vé viéc cA n chia IBM thanh b6 n don vi va c6 thé phai ban
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cac don vi nay cho d6 i thu canh tranh. Cong ty gd n nhu bié nma 't
khoi ba u troi.

Hoi d6 ng quan tri cud i cung ciing hanh dong. Ho sa thai vi chu
tich mai va cud i ciing 14 ta "t ca nhirng uy vién ban quan tri ma vi chu
tich kia da ca "t nhi c. Ho thyc hién mét nghién ciru k§ ludng trude
khi dua ra quyé t dinh cud i cling v&  viéc tuyén dung Lou Gerstner,
nguoi da ting 14 CEO cua Nabisco, dé vuc cong ty day né uanh a’y co
thé.

Gerstner ting b t @3 u sy nghiép cua minh véi cong viée tai
McKinsey&Company, mot trong s6 nhiing cong ty tu va n quan 1y
t6 tnha ttrén thé  gisi. Anh goi cho ho r6 i nho ho tu va n va gitp
dd. McKinsey&Company giri mét doi chuyén gia t6i, nhirng nguoi nay
dao quanh da "t nuéc dé phong va n cic khach hang cling nhu d6 i
thu canh tranh cua IBM dé tim xem d4u 14 1§ do khié n IBM vuéng
phai qua nhié uva ndé trong mot quang thoi gian nhanh dé n vay.

Ho d3 tim ra ra ng trong thoi ky d6ng khach nha t, cac nhan vién
kinh doanh cia IBM danh ra "t nhié u thoi gian dé 1am viée truc
tié p, ké vai sat canh ciing khach hang cua ho dé gitip khach hang
t6 i uu hda cac loi ich ma ho c6 thé nhan duoc tir san pham caa IBM.
Nhung dudi sy chi huy ciaa vi chu tich méi (gio day da la cyu chu tich),
cac nhan vién kinh doanh ga n nhu bi cd m danh thoi gian cho
khach hang cua minh. Ké 't qua 13 khach hang cua ho cam tha 'y dé
dang hon trong viéc ra quyé t dinh lya chon cac san pham/dich vu
cia d6 i tha canh tranh thay vi cua IBM.

V6i ké t qua khao sat nay, Gerstner da 1am hai viéc. DA u tién,
anh nhanh chéng tim cach ting s6 lugng nhan vién lam viéc trong
b6 phan ban hang. Ong tap hop d6i ngii nhan vién vin phong va ky
su, dao tao ho ban hang va ctr ho di gip g& khach hang. Tié p theo,
ong dua ra quyé t dinh ra ng ké tir nay tro di, 75% thoi gian caa nhan
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vién kinh doanh va quan 1§ kinh doanh caA n dugc danh cho céng viée
chuyén moén cua minh, lam viéc v4i khach hang, thay vi lam viéc
trong vian phong. Né u cid n phai hoan thanh cac b4o cdo kinh doanh
thi tro Iy kinh doanh s& dugc thué dé thyc hién nhimng cong viéc ban
gia y.

K& t qua 13, chi trong mot thoi gian ra "t ngd n, tinh hinh kinh
doanh cua coéng ty da c6 nhitng buée chuyén bié n dang ké. Cac
khoan 156 khéng 16~ duoc thay thé” bi ng cac khoan lgi nhuan khéng
16 . Gi4 c6 phié u tiang vot 1én thém 50%. IBM mét 14 n nira tro
thanh mot trong s6 nhiing cong ty duoc danh gia cao nha "t vai loi
nhu4n 16n nha 't trén thé” gisi. IBM da thuc su thoat khoi tinh
hud ng “ngan can treo soi toc” mot cAch ngoan muc.

Bai hoc tir cau chuyén cua IBM dé 1a, ban va cac nhan vién kinh
doanh cua ban khéng nén danh gia tha p tA m quan trong caa viée
huéng dan khach hang cua minh t6 i wu héa nhiing loi ich ma san
pham/dich vu cia ban c6 thé mang lai. Viéc mic dinh rd ng khach
hang s& tu tim hiéu san pham/dich vu ma ho vira mua 1a mot viéc
khong cong b ng va ciing khong ding di n chat ndo.

Ba chién luoc bin hang

Tam giac vang cia cong viéc ban hang — 1a mot ngudi ban, 1a mét nha
tu v n va 1a mot gido vién — yéu ca u ban st dung d6 ng thoi ba
chié " n lugc trong cong viéc ban hang cua minh. Khi ban tré nén
thanh thao véi c4c chié 'n lwgce ndy, ké t qua kinh doanh cua ban s& c6
nhimg budc ting truong dot bié n. Khach hang cua ban s& ra "t vui.
Ho s& mua san pham/dich vu ciia ban va ban s& kié" m dwoc nhié u
hon bao gio hé't.

BAN HANG BA NG CACH TAO DUNG QUAN HE

https://thuviensach.vn



bay la noi ban dinh vi ban than véi tu cach 1a mot nguoi ban. Viée
da u tién ma ban 1am 1a danh thoi gian dé xay dung mé i quan hé.
Ban hoi nhié u ciu hoi va chim chi 14 ng nghe cau tra 16i. Ban quan
tAm t6i td t ca nhimg gi lién quan d& n vi khach hang cua minh trong
d6 khong chi don thua n 1a nhimg vA n dé c6 thé lién quan dé n
viéc liéu anh ta ¢ mua san pham/dich vu cia ban khéng ma con ca
viéc anh ta thich gi va khong thich gi, vi tri hién tai va nhirng gi da xay
ra trong qué khtr cing nhitng va 'n dé" khac trong cudc s6 ng cua anh
ta, nhitng v n dé con quan trong hon nhitng gi ban dang ban ra "t
nhié u, cho du ching c6 14 gi di ching nira.

Nhung c6 mot mo i de doa trong viéc ban hang bi ng cach tao
dung quan hé ma ban ca n phai tranh. P6 13, khi qua quan tim dé n
cha "t luong cia moé i quan hé, ban tré nén qua nhay cam trude suy
nghi va cam xic cua khach hang. Ban mud n khach hang yéu quy
minh d& n muc ban né tranh viéc moi khach hang mua san pham/
dich vu ma ban ban va c¢6” s6 ngcd ché t & thoa man moi mong
mud n cia khach hang, thaim chi né u nhiing yéu ca u d6 khong hop
1y hodc nd m ngoai kha ning chi tra. P6 ngy1a mé i quan hé xua 't
hién da u tién trong ta t ca moi giao dich mua ban, béi vi chi khi c6
thé xay dung dugc mot mo i quan hé t6 t thi ban méi du kha ning dé
xtc tié n viéc ban hang. M6 i quan hé rd "t quan trong, nhung né
khong phai la ta "t ca.

Ban hang ba ng cach tao dung md i quan hé s& 1a chu @& chinh
trong pha n con lai cua chuong nay.

BAN HANG BA NG CACHTU VA'N

Ban dinh vi ban than véi tu cAch 1a mét nha tu va n, mot chuyén gia
vamot cd va nuy tin cua khach hang b ng cach tap trung vao viée
gitp d5 ho giai quyé t nhimg va n dé caa ho hoic dat duoc nhiing
muc tiéu ma ho da dit ra. Khach hang thuong ra "t ban ron. Khach
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hang tié m ning nha t 1a nguoi thuong xuyén bi qua tai voi qua
nhié u viéc dé 1am va c6 qua it thoi gian dé thye hién. Né u ho chiu
danh moét cht it thoi gian trong ngay dé tié p chuyén ban thi han 1a
ho d4 cam tha y rad ng d6 1a mét sy d4 u tu quan trong va quy gia.

Khi dinh vi ban than véi tu cach 1a mét nha tu vA n, ban dit nhing
cau hoi dugc chuan b ky ludng va tha u ddo vé khach hang dé gitip
ho suy nghi t6 t hon va rd rang hon v&  nhing tinh hué ng ma ho
dang gip phai, vé  tuong lai cling nhu nhu ca u va yéu cA u that sy
cia ho. Bi ng cach hoi nhitng cau hoi thong minh vé~ khach hang,
ban da khié n cho ban than minh tré nén gia tri trude ho va khié n ho
tré nén c6i mo hon dé6 ng thoi sdn sang gip ban hé t14 nnay dé n
1a n khac.

Xét trén khia canh quan hé trong cong viéc ban hang, pha n cam
xtc, rd t quan trong. Nhung “mié ng thit bo” that sy trong mo i
quan hé ban hang 1a khi khach hang nhin nhan ban nhu mét nhan t6
dic biét va quan trong trong viéc cai thién cudc sd6 ng va cong viée cua
ho vé6i chi phi hop Iy. Ban cang hoéi nhié u cau hoi thich hop duogc
thié "t ké” riéng dé tim hiéu v n dé” va nhu ca u cua khach hang va
cang dua ra dugc nhié u 16i khuyén xac dang dé giai quyé t nhimg
vaA ndé d6dé ngthoi gitp ho dat duoc nhitng muc tiéu ma ho dang
khao khat thi kha ning ho nhin nhan ban gi6 ng nhu mét ngud n tai
nguyén quy gia sé cang cao.

Chung ta sé¢ kham pha ta t cacacva n dé lién quan dé n ban
hang ba ng cach tu va n trong chuong 5 cua cué n sach nay.

BAN HANG BA NG CACH GIAO DUC

bay la noi ban dinh vi ban than vdi tu cach 1a moét giao vién, chi cho
khach hang tié m ning tha 'y cach ho c6 thé ¢ duge nhing loi ich
t6 t nha t tir viée sir dung san pham/dich vu cia ban. Pié u tha vi
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trong viéc gido duc, dic biét 1a trong sud t pha n thuyé t trinh cua
quy trinh ban hang, 1a t4"t ca nhimg “bai hoc” ma ban day cho khach
hang s& ting mong mudé n mua san pham/dich vy cua khach hang
d6 ng thoi ting d6 trung thanh ma ho danh cho ban ciing nhu san
pham cua ban sau khi mua hang.

Khoéng nhirng thé ", ban cang “dao tao” cho khach hang cia minh
t6 t thi kha ning ho néi chuyén véi nguoi khac vé nhing gi ban ban
va cach dé ho c6 thé c6 duoc nhiing loi ich t6 t nha 't tir san
pham/dich vu cia ban sé& cang cao. Bi ng cach danh thoi gian dé
huéng dan khach hang, ban sé thuc sy bié n ho thanh nhimg nguoi
ung ho minh, nhimg ngudi cud i ciing s& ban san pham/dich vu cia
ban cho nguoi khac ba ng cach néi vé nhimg loi ich ma ho dang
duoc tan huong.

\ /
Nén tang cam xtc cia cic moi quan hé
Cong viéc ban hang d3a c6 nhiing thay doi dang ké trong nhitng nim
tro lai day, tir mot quy trinh nhanh chéng, khong bi anh huéng baéi
tinh cam cta con nguoi tré thanh mét quy trinh cham hon va bi anh
huong nhié u hon béi nhitng cam xic cua ngudi mua. Piém ma u
ch6 't cua viéc ban hang ngay nay ni m ¢ cha t lugng cia moé i quan
hé ma ban tao ra véi khach hang tié m ning va khach hang hién c6
cia ban. Nguoi ban hang gioi nha "t d6 ng thoi 12 nguoi ban hang
thanh cong nha "t 1a nguoi c6 kha ning t6 t nha t trong viée tao ra va
duy tri mé i quan hé t6 t v6i nhitng nguoi cd thé mua san pham coa
ho @6 ng thoi c6 thé gisi thiéu ho véi ban bé va 6 ng nghiép.

Chinh nhitng hanh déng va pham cha "t da gitp ban tré nén hoa
hop véi nhitng ngudi quan trong nha t trong cude s6 ng ca nhan cua
ban ciing 1a nhitng hanh dong va pham cha 't c6 thé gitp ban phat
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trien mot mo i quan hé 1au dai c6 sy tin tuong 1an nhau véi khach
hang.

Theo nhu Theodore Levitt, mét gido su lau nam thudc truong Dai
hoc Kinh doanh Harvard, ta 't ca cac giao dich duoc thuc hién trong
thé” ky 21 dé u sé& 1a nhirng giao dich duoc thuc hién dya trén mo i
quan hé. Nhirng giao dich nay s& dya pha n lén vao viéc khach hang
cam tha y nhu thé” ndo vé nguoi ban hang va cong ty cung cA p san
pham/dich vu.

Nguoi ta s& 1lam viéc véi nhirng nguoi ma ho thich. Ho tir chd i 1am
an voi nhimg ngudi ma ho khong thich, tham chi 1a né u ho mué n va
thich nhimg san pham/dich vu do nguodi ma ho khong thich dang ban.
Né umé i quan hé da t6 "t thi nhimmg chi tié 't s& khong qua quan
trong d6 i véi quyé t dinh mua san pham/dich vy ma ban cung cA p
cia khach hang nhung né u mo i quan hé khong dua t6 t thi nhimg
chi tié "t s& ngang chan ban trong timg buéc di trén con duong chinh
phuc khach mua hang.

Doi khi t6i s€ hoi nhirng thinh gia tham gia cac cudc tro chuyén
vé ban hang cua minh ri ng: “Céc ban nghi ti 1é giita logic va tinh
cam ma mot ngudi can nhi ¢ khi dua ra quyé t dinh mua hang 13 bao
nhiéu?” Ho sé€ tra loi: “8o/20! 90/10! 50/50”...

D6 1a khi t6i dirng lai va chi rard ng, ciing gidé ng nhu ho, khach
hang dwa 100% vao cam xic. Moi ngudi ra quyé t dinh mot cach cam
tinh va sau d6 bién minh ri ng d6 1a logic. Moi nguoi hoan toan bj
dié u khién béi nhitng cam xtic cia ho, cho du ho ¢ che gia u, kim
nén hay bo qua chung.

Quy ta cco ban la “cam xtc bép méo gia tri”. Y toi la, ba t cir cam
xuc nao, du la tich cuc hay tiéu cuc cting phong dai va lam sau sa c
thém nhitng hanh dong va phan ung cua nguoi tham gia. Né u toi
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thich ban, t6i s& nhin nhén ti 't ca nhitng gi ban néi va nhitng 16i chao
hang trong mot 4nh sang lung linh, dep d& hon. Né u t6i ching c6

4" n tuong gi v6i ban, tham chi té hon, né u t6i khong thuc sy thich
ban, t0i s& nhin nhan moi thir ban no6i va nhirng 161 chao hang trong
mot thir anh sang tiéu cuec.

Yéu t6 tinh ban

Chia khoa dé thanh cong trong ban hang 1a phéat trién mot vong tron
lién tyc rong 16n hon nhitng md i quan hé ban bé véi d6 ng nghiép va
khach hang cua minh. Ba chia khoa dé phat trién yé u td6 tinh ban 1a
su quan tam, sy cham so6c va thai do lich su, nha nhan.

PAa u tién, ban ca n phai thé hién ré sy quan tAm cia minh dé n
khéach hang ba ng cach dua ra nhiing cau hoi xac dang va cht ¥ sat
sao dé n moi dié u khach hang néi. Han 1a ban d3 ting nghe cau noi:
“Ho khong cA n bié t ban bié "t nhiing gi cho dé n khi ho bié "t ban
quan tam dé n ho t6i mirc ndo.” Cau hoi d4 u tién hién ra trong suy
nghi cua cac khach hang tié m ning khi ho gip ban14 n da uséla:
“Anh c6 quan tAm dé n t6i khong?”

Ban thé hién su chim s6c khach hang, vuot 1én trén ca nhing gi
san pham/dich vu cia ban cung ca p, bi ng cach dit cac cau hoi va
thé hién sy quan tam dé n cudc s6 ng va cong viée cua khach hang,
nhimg va n dé khoéng lién quan dé n san pham ma ban dang thao
luan. Tham chi né u d6 c6 vé 1a mot con duong vong dé phat trién
md i quan hé ban hang thi d6 lai thuong 14 con duong nhanh nha "t
va truc tié p nha t. Bi ng cach thé hién sy quan tAm, chim séc
khéach hang cua minh, ban khié n cho ho ty nhién c6 cam gidc quan
tdm dé n ban va thich ban hon.
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Pha nthabaciayé utdé tinh ban la thai do lich sw, nha nhan.
Mot thyc té” ra t dting d4 n 1a viéc ban thé hién thai d6 lich su, tir
té”, nha nhin véi ta "t ca nhitng ngudi ban gip ¢ nha hay noi lam viée
cia khach hang, va dic biét 1 voi ban than khach hang, s& khié n ban
tré nén noi bat trong s6 nhimg nguoi chi tap trung vao viéc ban hang
ma bo qua ta "t ca nhirng thir khéc.

Mot trong s6  cac cach thirc t6 t nha t & mo da u budi gap g5
da u tién véi khach hang 14 néi nhimng dié u kiéu nhu: “Cam on vi
anh da danh thoi gian cho t6i. T6i bié "t 1a anh ra "t ban ron.” Cau noéi
don gian nay dinh vi ban véi tu cach 1a mot chuyén gia. Ban thira nhan
ra ng ngudi ma ban dang néi chuyén 1a mét nhan vat quan trong va
anh 4"y @4 cho ban mét dic 4n khi @6 ng ¥ néi chuyén véi ban. Cau
no6i don gian nay thuong pha tan duoc 16p biang va khié n khach hang
tié m nang cua ban tré nén c¢6i mé hon véi nhimg gi ma ban sé& néi.
N6 khoi dd u mot md i quan hé ban hang t6 't dep.

Nhirng nguoi ban hang cé thu nhap cao nha t nhin nhan mdi cuée
tuong tac v6i khach hang méi nhu sy khoi d4 u caa mét tinh ban 1au
bé n. Sé& ching c6 gi 1a ba "t thuong khila nlién hé da u tién trong
cong viée bié n thanh mét tinh ban kéo dai trong ra "t nhié u nim, ca
trong cong viéc va trong doi s6 ng riéng tu. Trong su nghiép cua
minh, t6i da tao dugc nhirng tinh ban trong cong viéc kéo dai hon 30
nam. Va nhimg tinh ban nay dem lai cho t6i ra "t nhié u giao dich ban
hang va phi vy lam &n 16n.

/
Stic manh ctia danh tiéng
Nhirng cong ty phat trién nhanh nha 't va c6 loi nhuin cao nha "t 1a
nhimg cong ty ma san pham va dich vu caa ho c6 danh tié ngt6 't
nha "t trén thi truong. Chang han nhu, Nordstrom néi tié ng trong
nude voi cha "t lugng dich vu cham séc khach hang hoan hao. Gta’t
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ca nhirng thi truong ma Nordstrom mé cira hang dé u c6 hang traim
d6 i thu canh tranh hung manh, va céng ty nay dé u sém vuot 1én
trén ha u nhu ta t ca cdc d6 i thu canh tranh d6 ba ng cha 't lugng
dich vy khach hang cia minh. b6 khong phai la mét sy tinh co. Danh
tié ng cua Nordstrom cuc ky quan trong va né duoc nudi dudng trong
ta t ca cac cudc twong tac voi khach hang.

Pha n 16n thanh cong cua Google ni m ¢ nhirng con ngudi v
cung tai ning ma cong ty thu hat duoc vé 1am viée. Google thuong
xuyén din da u danh sach nhiing céng ty dugc danh gia 1a “mot noi
tuyét voi dé 1am viéc”. Cong ty ludn 1am ta 't ca nhirng gi c6 thé dé dé
bié n moi trai nghiém khi lam viéc & Google thanh nhiing trai nghiém
tich cuc va phong phu. Ké 't qua 13, cac chuyén gia cong nghé va cac
chuyén gia kinh doanh tai ning va théng minh nha "t @& u sin sang
tham gia tng tuyén va 1am viéc tai Google ba 't cir khi ndo coéng ty nay
c6 nhu ci u tuyén dung.

Danh tié ng cua cong ty ban 1a gi? Moi ngudi nghi gi, néi gi va md
ta nhu thé” naové cong ty ban? Moi nguoi st dung nhiing tir ngit nao
khi ho mé ta vé  cong ty cua ban v6i nhitng ngudi chwa phai 1a khach
hang cua cong ty? Cau tra 1oi cua ban cho nhitng cau hoi nay quyé "t
dinh pha n lén twong lai va s6 phén cua doanh nghiép ma ban dang
van hanh.

Vao thé” ky XVIII va vao nhimg nim da u cua thé” ky XX, c6 mot
cong ty chuyén san xua t va xua t khau ca phé ¢ dao Hawaii c6 tén 1a
Lion Coffee. Cong ty nay da tao duoc danh tié ngra ttd t trong viée
cung cA p nhitng san pham cha "t lvong vé6i dich vu hoan hao. Qua
nhié u thap ky, ngudi sang 1ap ma "t di, cong ty phai qua vai 14 n doi
chu, va cud i ciing thi né bi roi vao tinh trang phé san. Sau d6 c6 mot
nhém nguoi quyé t dinh s& thanh 1ap mét cong ty tré ng, rang, dong
gbi va phan pho i ca phé ¢ Hawaii. Trong qué trinh thanh lap cong
ty, ho tinh co bié 't 8 ' n tié ng tim va lich s cua Lion Coffee.
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Ho nhanh chéng kham phé ra ri ng cai tén nay van duoc khach
hang nhé dé n va gd n nhu d3 tré thanh biéu tuong cho cha 't luong
san pham. Ho cha p nhan chi tra vai triéu do la chi & c6 duoc cai tén
do6 cho viée kinh doanh cta minh. Tham chi mic du Lion Coffee khi
xua da khong hé hoat dong trong ra t nhié u nim, tén cia nd van
mang da y stec manh d& n mtc ma khi ho khéi @3 u mét cong ty moi
vé6i thuong hiéu do, chi trong vong vai nam, n6 da tro thanh cong ty
thanh cong nha 't 6 ng thoi duge danh gia cao nha "t & khu vuc dao
Hawaii, va van tié p tuc hoat dong thanh cong cho téi tin ngay nay.

Danbh tiéng ¢4 nhin ctia ban

Ciing nhu véy, danh tié ng cua ban 14 tai san 16n nha "t ma ban c6
trong cudc s6 ng ciing nhu trong cong viéc. P6 1a nhitng pham cha "t
va hanh vi ma moi nguoi bié t & n va nhé t6i ¢ ban. Po6 1a cach moi
ngudi nghi va néi vé ban. Nhu Shakespeare da nhan xét, khi ban bi
ma t cai vi tié n, ban chi vira ddnh ma t di mot tht rac rudi, nhung
khi ban d4dnh ma "t danh tié ng t6 t cia minh thi ban d@ ma tta tca
ro i.

Trong kinh doanh, danh tié ng cua ban, hoic cach ban dugc khach
hang bié "t dé n,layé uté quan trong nha t quyé t dinh doanh s6”
va thu nhép cua ban. Va quy ti ¢ t6 t nha t ma ban cad n nhé khi xay
dung danh tié ng cho minh 1 “moi thir dé u c6 gia tri”!

Moi th ma ban lam, hodc boé mic khong 1am, dé u c6 gia tri. Moi
dié u ma ban noéi d& u co gia tri. Moi thir dé u c6 tac dung giap da
hoic 1am tén thuong. Moi thir @& u thém vao hay1a y di. Bansé cA n
mot thoi gian dai dé xay dung danh tié ng c4 nhan; ban ci n c6 tinh
chinh tryc va kha niing 1am viéc chim chi @é duy tri danh tié ng cua
minh va ban ciing c6 thé d& dang danh ma "t n6 mét cach nhanh
chéng chi boi mot hanh dong saila m.
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Dan Sullivan, mot gido vién day chuyén nganh kinh doanh, néi
ra ng c6 ba nguyén ti ¢ co ban dé tao dyng danh tié ng td t trong
cong viéc ban hang: (1) N6i lam on va cam on. (2) Pé n dang gio va
luén ludn ding gio. (3) Gitt 1oi hira; ludon luén lam nhing gi ma ban
n6i ban s& lam. Nhitng dié u nay nghe thi c6 vé don gian, nhung that
ky la1a c6 khong bié t bao nhiéu chuyén gia ban hang @3 quén ma 't
phai lich sy, luén dé n muén mai khi hen gip khach hang va khéng
hé cht ¥ gi 8 n viéc thuc hién nhimng gi dd hra s& lam trong sud t
cuoc gap go.

Danh tiéng cua nhﬁng nguoi ban hz‘mg gioi
nhat

Vi tri ctia ban trong tam tri va trai tim cua khach hang, cach ho nghi
vé ban vanoéivé ban khi ban khong c6 & d6 chinh 14 1oi khing dinh
danh tié ng cua ban. T4t ca nhimg nguoi ban hang giéi nha 't dé u
duoc mo ta ba ng nhitng ngdn tir hé "t sire tich cwe né u khong phai la
da 'y say mé boi khach hang cua ho. Va ¢6 vé nhu cac vi khach hang
dang kinh cua chting ta sir dung nhiing cum tir gié ng hét nhau & mo
ta nhimg ngudi ban hang gioi nha "t ¢ trong moi linh vue.

Pa u tién, ho noi: “Ho lam viée cho t6i.” Pié u ndy c6 nghia la
ngudi ban hang thé hién sy quan tAm dic biét téi tinh hué ng va nhu
cA u cua khach hang @& n muc ma vi khach kia thuc sy cam tha 'y
nhu thé nguoi ban hang quan tAm dé n ho nhié u hon la dé n viée
hoan ta "t mot giao dich. PAy 1a mot trong nhimg nhan thire quan
trong nha "t ma ban c6 thé phat trién bi ng cach tap trung vao nhu
cA u cua khach hang trong moi thoi diém. Hay dam bao ri ng san
pham/dich vu ciia ban luén luén 1a yé uté~ the hai hoidc tha ba.
Khach hang do6i khi s&¢ mo ta mot nguoi ban hang nhu mot “nhan vién
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khong dugc tra lwong” cia minh. Xét theo khia canh nay, khach hang
dang néi ra ng ho c6 thé lién lac ngudi ban hang ba 't cir khi nao,

bd ng dién thoai hay b ng thu dién tir, khi ho gip vA n dé hoic ¢
nhu ci u lién quan & n san pham/dich vy ma ngudi ban hang da
dua ra.

Mot cach khac ma khach hang ding dé mo6 ta nhitng nguoi ban
hang giéi nha "t 1a: “gi6 ng nhu mot ngudi ban, mot nha tu vA n, mot
cd” va n dang tin cay.” Cach thirc ma ngudi ban hang diung dé xay
dung nhdn thire trong tAm tri khach hang tié m ning ra ng ho 1a mot
nha c6” vA n d4ng tin cay 1a dit ra nhitng cau hoi va tim cach dé giap
khach hang tié m ning dat duoc cac muc tiéu va cai thién cudc s6 ng
hoic cong viée cia minh. Ban cang tap trung nhié u vao viéc gitp d
khach hang tié m ning cia minh, kha ning vi khach hang tié m
nang dé sé nhin nhan ban nhu mot nguoi that sy khac biét va ¢6 ich
hon d6 i thu canh tranh caa ban s& cang cao.

Poi khi khach hang s& noéi ri ng ngudi ban hang d6 “thyc sy hiéu
tinh hué ng cua t6i”. LAm thé” nao dé khach hang c6 dugc nhan thic
nhuthé” vé ban? Ra 't don gian. Ban lién tuc dua ra nhitng cau hoi
vé  tinh hud ng cua khach hang, tap trung 11 ng nghe ciu tra 16i, va
dua ra nhimg ¥ tuong va sy hd tro cA n thié t dé giap khach hang
trong linh vyuc doé.

Khach hang, ciing gi6 ng nhu ta t ca moi nguoi, thuong luoi
bié ng. Ho tim kié m con duong it tro ngai nha "t &€ c6 dugc nhirng gi
ho mud n, con dudng nhanh nha t va d& nha "t ¢ thé. Mot khi khach
hang da hinh thanh mé i quan hé véi ban va duoc thuyé t phyc ra ng
ban bié "t va hiéu ho cling nhu tinh hudé ng cua ho, ho s& cam thay
khong sdn sang ba t d2 u mot mé i quan hé méi voi ba t et t6
chirc/ca nhan nao khac c6 cung mat hang kinh doanh nhu ban.
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Moi nguoi dé u s& nhanh chéng roi vao mot “viing thoai mai”. Ho
cam tha "y thoai mai khi lam moi viéc theo mot cach cy thé va thuong
ra t ngai phai thay d6i hay phai tha mot tha gi d6 moéi mé. Vily do
nay, khi ban xay dung va duy trl mét mé i quan hé khiang khit véi
khach hang cua minh, ho s& thudng tié p tuc mo i quan hé d6 véi ban
va tié p tuc st dung san pham/dich vu cua ban trong mot thoi gian
ra t dai.

/
Mot quyét dinh tai hai
Mot cong ty san xua t & Chicago, khach hang cua téi, chuyén ban may
cong cu cho cac nha san xua t khac 6 Midwest. Mot ngdy, cac iy vién
ban quan tri ngd i lai voi nhau va phan tich tinh hinh kinh doanh cua
ho trong nim d6. Ho da ra "t ngac nhién khi nhin ra ra ng c6 mot
ngudi ban hang da ban duoc 50% tong doanh s6~ cua ho va doanh s
ban hang cua anh 4y 1én téi vai triéu d6 la.

Nguoi ban hang nay da lam viéc cho cong ty dugc 20 nam. Anh
4"y da cin than thié "t 1ap co s¢ khach hang cia minh va xay dung mot
cudé n “s6 kinh doanh” 1én. Khach hang 3 mua nhirng chié ¢ may
di "t tié ntranh 4"y hé t nim nay d& n nam khac, tham chila cb
khong it nguoi dd mua san phdm cua anh 4"y tir thé” hé chu trude cua
cong ty dé n tan thé” hé nay.

Ban quan trj cong ty dd mi ¢ mot sai 14 m khung khié p. Ho
quyé t dinh rd ng nguoi ban hang nay ni m trong tay qua nhié u
khéach hang cua ho, va, bén canh d6, anh 4"y da kié ' m duoc qua
nhié u tié n. Ho @6 ng ¥ véi nhau ra ng nhitng vi khach hang kia 1a
cua ho, chir khéng phai cua anh chang ban hang kia, va anh chang
b4n hang kia khong nén duoc tra qua nhié u tié n chi dé phuc vu
nhirng khach hang cua ho.
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Ho goi ngudi ban hang vao va thong bao voi anh 4"y quyé t dinh
ctia minh, ra ng khu vye ban hang cua anh 4"y sé& bi thu hep lai mot
nira va hoa hé ng ciing sé& bi giam. Ho giai thich véi anh 4"y rd ng
anh 4"y da dugc tra qua nhié u chi & phuc vu nhirng khach hang lau
dai cua ho.

Nguoi ban hang to rard t nhe nhang. Anh 4"y chirari ng giita
minh va nhiing vi khach hang kia c6 mot mo6 i quan hé ban beé than
thié "t va né u cong ty tach ho ra va ¢t giam thu nhap caa anh 4y,
anh 4"y s& khong c6 luya chon nao khac ngoai trir viée dé n 1am viée
cho d6 i thu canh tranh cua cong ty va ta t nhién, mang theo nhirng
vi khach hang caa minh. Mic du khong mud n phai lam thé” nhung
anh 4"y ching con su lira chon nao khac né u coéng ty c khing khing
ra cai quyé t dinh kia.

That d4ng tié ¢, ban quan tri cong ty chua bao gio 13 nhimg nguoi
ban hang. Ho 1a thé” hé cha s¢ hiru th hai cua céng ty va chwa bao
gio 1am viée trong linh vue ndy. Ho mic dinh, gié ng nhuta 't ca
nhiing ngudi chua hé ™ c¢6 kinh nghiém ban hang i mic dinh, ra ng
cac giao dich chi don gian 14 tir trén troi roi xud ng, gié ng nhu
nhiing giot nudc mua vy, vard ngti t ca nhimg gi ma mot nguoi
ban hang phai lam chi don gian 1a cA m chi c1d yma y cai x6 ma
hing nude mua thoi, tie 1a ngd i 4"y doi khach hang (va doanh thu)
dé'nr6 ilinhtié nhoahd ng.

Ban quan tri cong ty quyé t tAm thuc hién quyé t dinh cia minh.
Ho thu hep khu vue va ci "t giam hoa hd ng cua nguoi ban hang do.
30 ngay sau anh nop don xin théi viéc va chuyén sang 1am viéc cho
mot d6 i thu canh tranh da cho doi anh tirra t1au rd i. Chi trong
vong 12 thang, 90% khach hang cua anh 4"y chuyén sang mua hang
tir cong ty méi ma anh dé n 1am viéc. Cong ty da coi anh chi 1a nhan
vat thi yé u trong viéc ban hang kia g n nhu chuan bi ph4 san. Ho
phai ma tra t nhié u nim dé c6 thé phuc ho i. Ho chi don gian 1a
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khong c6 hiéu bié 't vé tA m quan trong cia md i quan hé gitra nguoi
ban hang va ngudi mua hang trong mot thi truong da y tinh canh
tranh, khi ma nhing san pham/dich vy dugc cung cA” p thuong thi
tuong tu nhu nhau va c6 thé thay thé” cho nhau.

Khi cic moi quan hé quan trong hon

M6 i quan hé tham chi con quan trong hon ra t nhié u trong mot s6~
tinh hud ng cu thé hoic véi mot sé6~ san pham/dich vu cu thé. Ching
han nhu, khi giao dich cang 16n va cang phire tap thi mé i quan hé s&
cang tré nén quan trong. Trong nhirng giao dich 16n va phuec tap sé ¢
qué nhié u chi tié "t @é khach hang phai phan tich va tié p nhan. Do
vay khach hang phai ra quyé t dinh dya vao mot dié u gi d6 ngoai
nhirng chi tié "t phire tap cua ban than san pham/dich vu duoc chao
hang, va “dié u gi d6” 1a cam giac cua khach hang vé nguoi dai dién
ban hang.

Cang nhié u nguoi bi anh huong boi viée mua hang thi mé i quan
hé cang quan trong. Cac khach hang, ciing gi6 ng nhu ta t ca nhiing
ngudi khac, dé u rd t nhay cam véi nhirng cam xdc va phan tng cua
nguoi ma ho 1am viée cuing. Khi mét nguoi ra quyé t dinh xem xét
viéc mua san pham/dich vy ma nhitng nguoi khac sé phai thue hién
hoic sir dung, nié m tin cia anh ta vao nguoi ban hang va sau cung
ciing sé& 1a nguoi mang san pham dé n cho ho la mot yé ut6~ quan
trong trong viéc ra quyé t dinh.

Thoi gian st dung cua san pham cang l1au hay thoi gian cA n déra
quyé t dinh mua san pham cang dai thi mé i quan hé s& cang tré nén
quan trong. Trén thuc té”, md i quan hé s& tro thanh yé uté~ quan
trong nha "t khi khach hang mua mét san pham/dich vy va sau d6
phai str dung san pham/dich vy d6 trong ra t nhié u nim dé c6 thé
tan huong dugce moi gia tri ma né mang lai.
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IBM d4 tro thanh mot trong s6 nhirng cong ty duge duge danh
gia cao nha t trén thé” gi¢i boi no cd danh tié ngtd m ey qud cté’
vé sy chim soc tuyét voi danh cho khach hang. Mot khi @2 mua san
pham cua IBM, ban s& khong bao gio phailo 14 ng vé  truc tric hay
hong hoc. IBM sé cham soc ban trong moi hoan canh, va thuong thi
ra t nhanh chéng va hiéu qua.

V6i nhitng nguoild n d@ u mua san phim/dich vu cia ban, md i
quan hé cuc ky quan trong. Trong ba t cit cuéec mua ban mdéi ndo,
khach hang tié m niing s& khong chd ¢ chd nvé viéc liéu minh c6
nén mua san pham/dich vu @6 khong. Mot vi khach hang méi cang
tin tuéng va tin nhiém nguoi ban hang bao nhiéu thi ho cang cam
tha "y thoai mai khi ky thoa thuan mua ban ngay tir @ u ba’y nhiéu.

/
Méi quan hé lam giam rai ro
Thay d6i thuong tha 'y nha "t trong viéc ban hang hién dai 14 rui ro,
hoic nhéan thirc v& rai ro. Mot mo i quan hé t6 t lam giam thiéu
nhén thac v&  rai ro. Moi ngudi sé sin sang tra ra t nhié u dé c6 thé
giam thiéu duoc kha ning rui ro trong ba t cd mot quyé t dinh mua
hang nao.

Khi Iira chon gitta mot san pham c6 gia tha p hon va ti 1é rui ro cao
hon va mot san pham c6 gia cao hon va ti 18 rui ro tha p hon, khach
hang s& luén ludn giai phéng minh khoéi cam gi4c cing thang hay lo
14" ng khi phai ra quyé t dinh mua hang b ng cach lya chon san
pham c6 gia ca cao hon nhung ti 16 rui ro tha p hon.

Khi ban da bié "t rd ra ng mot vi khach hang tié m ning mud n
mua nhitng gi ma ban dang ban, hay xac dinh ta 't ca nhimg vA n dé"
ma khach hang c6 thé s& quan tAm: Liéu n6 c6 hoat dong khong? Liéu
day c6 phai 1a mot quyé "t dinh t6 t khong? Liéu t6i c6 lam ma 't tié n
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cia minh khong? Liéu cud i ciing t6i ¢6 phai tra qua nhié u tié n
khong? Liéu t6i c6 thé tim mua mét san pham khac ré tié n hon
khong? Né u t6i mua san pham/dich vu nay tir cong ty ny, liéu nguoi
ban hang c6 tié p tuc chiu trach nhiém voi nhirmg cam ké 't va dich vu
bao hanh khong?

Cong viéc chinh cua ban trong cudc tro chuyén la giai thich ro véi
khéach hang cua minh, théng qua gia y chimg nhan, théng qua nhimg
cau chuyén ra ng ho s& g n nhu khong gip ba t cr mét rai ro nao
khi mua san pham/dich vu cia ban.

Né u khach hang noi: “T6i c6 thé mua duoc san pham nay véi gia
ré hon tir @6 i thu canh tranh cua anh,” ban ¢6 thé tra 161 mét cach
don gian rd ng: “Pting, ta t nhién r6 i. Nhung hiy 1am viéc nay chi
khi anh sin sang dé d6n nhan nhié u rui ro hon.” BA "t ctr khi ndo ban
c6 thé chi ra hodc chung minh ra ng viéc mua san pham caa d6 i thu
canh tranh s& dem lai nhié u rui ro hon cho khach hang, ban sé ting
duoc gia tri caa san pham va giam rui ro khi mua san pham cia ban
trong mi t vi khach hang nay.

M6 hinh bdn hang méi

C6 vé nhu pha n 1é6n nhig chuyén gia ban hang & trong moi linh
vue, cho dit 14 ho c6 duge ddo tao nhu thé” nao, @& udangda nda n
chuyén sang sir dung thtr ma t6i goi 12 “mé6 hinh ban hang mai.”

M6 hinh ban hang méi cé thé duge mé ta gié ng nhu mot hinh
tam giac nguoc véi day ¢ trén da u va dinh ¢ phia duéi ciing. Hinh
tam giac nay sau d6 s& duoc chia ralam bé n pha n. Pha n trén cung
cia md hinh ban hang, thé hién 40% cua hinh tam giac, 1a tao dung
tin nhiém. Sy tin nhiém 13 cha "t keo gitp ké t n6 i cdc mo6 i quan hé
lai v6i nhau. Sy tin nhiém 14 cha "t béi tron gitra moi nguoi voi nhau,

https://thuviensach.vn



n6 cho phép ho tin tuéng vao cong ty ciia nhau. Sy tin nhiém la xi
ming gitp gi n chit td t ca nhirng vién gach trong ba t cd mo i quan
hé nao.

Khi suy nghi vé dié u nay trong cudc sé6 ng, ban s& nhan rari ng
nhimng ngudi quan trong véi ban nha "t ciing 1a nhimg ngudi ma ban
tin tuong nha t. Khong c6 1ong tin thi s& ching c6 ba t ctr moét mo i
quan hé ban hang nao. P6 14 Iy do tai sao sy tin nhiém chié m téi
40% trong mo6 hinh quan hé.

Pha n thir hai cia m6 hinh ban hang méi, chié ' m khoang 30%, 1a
xdc dinh chinh xdc nhu ca u. Ban cang thé hién r6 mong mué n duogc
hiéu nhu ca u cia khach hang, thi khach hang cang tin nhiém va tin
tuong ban. Ban cang hoi nhié u va 14 ng nghe ciu tra 16i, thi kha
ning khach hang tré nén coi mé véi ban va dwa ra that nhié u thong
tin dé gitp ban dwa ra mot 1oi chao hang t6 t s& cang cao.

Pay la nguyén ti c: Viéc d6 t chay giai doan s& gié t ché t giao
dich. Tham chi né u ban 1am ddng nhimg viéc cA n 1am nhung lai
lam sai quy trinh hoic thi ty, ban van gié 't ché "t giao dich. Nhiing
ngudi ban hang méi c6 it kinh nghiém thuong vi pham quy ti ¢ nay.
Khil4 n da u gip mot khach hang méi, ho gisi thiéu ban than va sau
do lap tre bd t d4 unoéivé san pham/dich vu cia minh. Thay vi hoi
mot chudi nhirng cau héi da dugce chuén bi k§ cang va si p xé p hop
1y dé hiéu duoc nhu cd u cua khach hang, thi ho lai ba "t da u bai
chao ban cia minh. Va hé qua ta "t yé u 1a khach hang s& nhanh
chong tro nén canh giac va hoan toan né tranh. Khong c6 sy tin
nhiém hay mé i quan hé nao cé thé duoc xay dung trong nhirmng hoan
canh nhu vay. R0 rang 1a nguoi ban hang ching c6 ba 't cir md i ban
tam hay suy nghi ndo ngoai trir viéc néi vé  san pham/dich vu caa anh
ta va tim cAch ban nhimg san pham/dich vu d6.
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Pha n thir ba cia m6 hinh ban hang méi 1a chdo ban san pham/
dich vu cia ban. Trong m6 hinh ban hang méi, ban sé& can than dva ra
nhimng 1y 1& hay quan diém dé chimg minh rd ng san pham/dich vu
ctia ban hoan toan c6 du kha nang dap tmg nhu ca u cua khach hang.
Ban chi n6i vé nhirng gi ma khach hang thuc sy quan tAm. Gi6 ng
nhu ban tay dugc bao vé trong ging tay, giai phap cua ban ca n phai
phu hop véi nhirng nhu cA u ma ho da bay t6. Ban nén néi véi khach
hang: “Anh néi rd ng anh c6 nhu cd uhay mé i quan tim nay. Va
san pham/dich vu cua t6i théa man nhu ci u cu thé d6 theo cach
nay.”

Thuong thi 1y do phan d6 i s& xua t hién khi ban ngimg noéi vé
nhiing dié u khach hang quan tAm. Mién 1a nhiing dié u ban néi van
dap lai y kié n va nhitng mo6 i quan tadm cua khach hang, thi ho s& van
hoan toan cha ¥ 14 ng nghe ban.

Cé mot quy ta ¢ trong giao tié p da khing dinh ra ng: “Ching c6
ai di tranh cai voi nhimg thong tin cua chinh ho c4.” Né u ban noéi vé
san pham/dich vu cia minh nhin tir quan diém cua chinh ban, khach
hang c6 thé tranh cai va lién tuc thé hién sy ba t @6 ng. Tuy nhién,
né uban hé i d4p lai nhitng y kié n caa khach hang trong bai chao
b4n cia minh, khach hang khong thé va sé khong tranh cii véi ban.
Ho thich dugc nghe tha 'y nhimg suy nghi va mé i quan tdm cua ho
duoc phan ho i lai boi mét nguoi ban hang thong minh va da y kinh
nghiém nhu ban.

Pha n tha tu cia m6 hinh ban hang hién dai, pha n dinh cua hinh
tam giac, 1a xdc nhdn hay hoan ta t. That may ma n, né u ban da tao
dung duoc mirc @6 tin nhiém cao b ng cach tap trung vao xac dinh
nhu ca u va cach ban c6 thé gitp d5 khach hang cai thién cudc s6 ng
hay cong viéc cua ho, va ban da chi ra ri ng san pham/dich vu cua
minh c6 thé hoan thanh duoc muc tiéu d6, thi viéc hoan ta t giao dich
thuong twong d6 i dé dang. Po6i khi n6 xay ra ra t tu nhién.
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Cud i mét budi chao hang thanh céng, né u ban da thuc hién ta "t
ca nhirng bude trén, khach hang sé thuong noi: “O , n6 c6 vé ra t phu
hop véi t6i. Liéu bao gio thi t6i c6 thé nhan duoc nd?”

Cb 18 thanh cong 16n nha "t cia mot budi chao hang 1a khi khach
hang @6 ng ¥y mua san pham/dich vu cua ban ma tham chi con khong
cA n hoi gia ca. Khi ban tao dyng duoc mire d6 tin nhiém cao, khach
hang s& bié t rd ng murc gia ma ban dua ra, cho du c6 1 bao nhiéu di
chang nira, cling s€ hop Iy va chan that. Khach hang tin tuéng hoan
toan ra ng ban lam viéc dé d4p tmg nhitng gi anh ta quan tAm nha t.

? /
Chia khéa dé xay dung moi quan heé
Chia khoa dé xay dung mé i quan hé ban hang 1a si tin twéng va tin
nhiém. Muc do tin nhiém cta ban — mac d6 khach hang tin tuéng va
ky vong ¢ ban —layé utd quan trong nha t quyé t dinh s6~ luong
hang ban c6 thé ban duoc, t6 ¢ d6 ban hang cua ban, s6~ tié n ma ban
kié ' m duoc va mirc s6 ng cua ban trong sud t pha n doi con lai. Su
tin tuong va tin nhiém 13 ta "t ca moi thu.

C6 nam bude @é co thé 14 ng nghe mot cach hiéu qua. Khi hoe cach
13" ng nghe sao cho hiéu qua, hiy theo sat nhitng budc nay, ban sé
ngac nhién trude t6 ¢ d6 xay dung mot mo i quan hé trén co sé tin
tuong 1an nhau véi khach hang va véi tat ca nhitng nguoi khac trong
cudc sd ng cua minh.

BUOC 1: HOI NHUNG CAU HOI PA PUQC CHUAN BITO'T

Gi6 ng nhu mét luat su gioi trong phién toa, ban cA n phai duoc
chuan bi véi nhimg cau héi duoc can nhi ¢ k§ ludng. Hiy vié t nhing
cau hoi do ra va tham chi 1a tip luyén trudce. Nhitng cau hoi cia ban
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nén di tir chung chung t6i cu thé, c6 bé~ cuc chit chg, thong minh va
duoc thié "t ké™ dé cha 't loc nhitng thong tin td t tir khach hang.

BUOC 2: CHAM CHU LA 'NG NGHE CAU TRA LOI

Hoc cach theo sat. Hay 1a mot nguoi 14 ng nghe hiéu qua va khuyé n
khich nhitng nguoi khéc tié p tuc néi. Tap trung 4anh mi t cia ban
vao khach hang, va dimg ngd "t 101, cho du ¢6 ba "t ctr suy nghi nao
xud t hién trong tAm tri ban. Ban d4 u, ban cA n phai cyc ky nghiém
tiic véi ban than mai 6 thé tuan thu cac bude nay. Nguoi ta nga "t 10
boi vi dang so hai, hoic boi ho nghi ra ng ho c6 dié u do6 thue sy quan
trong cA n phai thém vao. Nhung dimg ngd "t 10i vi ba "t ctr Iy do gi.

Thé hién su cha V tuyét @6 i 1a mot hinh thai cao nha "t caa 1oi tan
duong. Khi ban nu6 t1a”y timg 16i nguoi d6 i dién dang néi, nga
ngudi vé phia truée va ngd m nhin khudn mit coa nguoi do i dién
mot cach chim chd, gat da u va cudi, ban thuc sy gay dugce anh huong
vé mit cam xdc 1én nguoi d6. Les Giblin, mot chuyén gia vé giao
tié p, noéi rd ng hinh thai 1 ng nghe nay gié ng nhu mét “ma lyc
trong sudé t”. N6 gy mot anh huéng gd n nhu ky diéu 1én suy nghi va
cam giac cua ngudi khac, dic biét 1a suy nghi va cam xic cia ho vé
ban.

Trong céc giao dich ban hang, ra” t nhié u nguoi gioi ndi, nhung
lai c6 ra "t it nguoi gioi 14 ng nghe. Li ng nghe 1a mot cong cu da 'y
stc manh. Khi 14 ng nghe ngudi khac mot cach chim chd, ban thé
hién sy tran trong cua minh d6 i véi nguoi . Ban khié n nguoi i
dién cam tha y minh c6 gi4 tri va quan trong hon. Long tu trong cua
ngudi d6 cling nho thé” ma ting 1én. Tham chi 14 nhip dap cua tim,
huyé "t 4p ciing ting va si ¢ mit cling hé ng hon. Ban cang 14 ng
nghe ngudi khac cham chi, ho cang yéu thich va tran trong ban than
ho, va do vay, ho cang yéu thich va ton trong ban hon, va do vay, ho
cang danh gi4 cao san pham/dich vu cua ban.

https://thuviensach.vn



BUOC 3: TAM DUNG LAI TRUOC KHI PHAN HO 1

Thay vi nhay vao cudc ndi chuyén véi nhirng ¥ kié n cua riéng ban, thi
khi nguoi noéi tam nghi, hay dung lai vai giay va cho doi. Hanh dong
dung lai thé hién sy xua "t sa c. P4 1a mot hinh thai 14 ng nghe hé 't
stc thanh lich. Hanh dong nay da duoc thuc hanh boi nhitng nguoi
ra ttinh t&~ va d6 1a mot hanh dong da y sirc manh.

Khi ding lai, ban c6 duge ba vu thé™ trong cudc tro chuyén:

1. Ban tranh duoc rai ro 1a minh sé nga t 1oi nguoi d6 i dién né u ho
chi don gian la dang sa p xé p lai suy nghi cia minh truédce khi
tié p tuc noi.

2. Ban 4m thA m no6i voi nguoi d6 i dién ra ng ban dang can than
xem xét nhimg gi ho néi va dié u ndy d6 ng nghia véi viée nhimg
g1 ho ndi cuc ky gia tri va quan trong, va do vay, ban than ho cling
cuc ky gia tri va quan trong.

3. Ban cho phép nhiing 16i ngudi d6 i dién noéi duge thim tha u siu
hon vao tAm tri minh. Ban thuc sy nghe va hiéu mot cach ré rang
hon. Ban khéng chi nghe nhitng gi ma nguoi ta n6i, ma ban con
nghe ca nhirng gi ho khong néi, va thuong thi nhirng gi ho khong
no6i méi la nhirng théng diép thuc su.

4. N6i cach khac, né u ban ba "t da u néi ngay sau khi nguoi khac
ngung 101, ban dang giri di mot thong diép ra ng ban khong thue
sy quan tam t6i nhing gl ngudi dé vira ndi. Pha n 16n cac hoat
dong trong mot cudc hoi thoai khong phai 1a 14 ng nghe ma chi
don thua n 14 cho doi.

BUOC 4: PAT CAU HOI PE LAM RO VA'N PE~
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Nghé thuat thuc su cua cudce tro chuyén nd m ¢ day, va chia khoa dé
ban hang va thuyé "t phuc thanh céng cling nd m & day. Mot khi ban
nhan tha y rd ri ng nguoi d6 i dién da noi ra ta "t ca nhimg suy nghi
cia minh va c6 mét quang nghi trong cudc tro chuyén, ban nén gia
dinh rid ng ban chua thuc sy hiéu hé "t duge nhirng gi vi khach hang
tié m nang thuc sy mud n noéi. Do vay hdy tié p tuc cudc tro chuyén
bi ng cach hoi: “Y anh/chi 1a gi?”

Pay 1a mot trong s6  nhitng cAu hoi nhié u sire manh nha "t ma
ban sé& hoc trong cac khda dao tao nhan vién ban hang, du bi ngba 't
ctr ngdn ngir nao. Ba t cir khi ndo ban hoéi khach hang tié m nang cua
minh ciu héi ndy, ban dang cho ho mét co hoi @& mo rong cau tra 1o
va nhan xét trude d6 cua ho. Ho s& cung ca p cho ban nhié u thong
tin hon, nhitng thong tin c6 thé gitp ban hiéu dugc tinh hud ng cua
ho t6 t hon va dua ra duoc 1oi chdo hang t6 t hon.

Tham chi né u ho néi nhitng dié u nghe ¢ vé tiéu cuc, ching han
nhu: “T6i thuc sy khong cam tha 'y tin tuéng san pham hay cong ty
cia anh,” ban van c6 thé tié p tuc ba ng cach noéi: “Y anh/ chj thuce su
14 gi?” Sau d6, hiy cho doi va cham chi 14 ng nghe cau tra 1oi cua ho.

Va day la chia kho6a: Nguoi dat cau hoi 1a nhirng nguoi gitr vi tri
kiém so4t. Nguoi dang tra 1oi nhimg cAu hoi 1a nguoi dang bi kiém
soat boi nguoi dat cau hoi.

Trong cud n sach ma t6éi va Ron Arden cung vié " t, Sirc manh cia
sw quyé n rii (The power of charm), ching t6i da giai thich 35 viéc
khac nhau ma con nguoi ¢6 thé 1am dé tro thanh mot nguoi thuce su
quyé n ril trong ba t ctr mot cude tro chuyén nao. Co6 thé goi ¥ quan
trong nha "t 14 trong cudc tro chuyén, hay quén hoan toan ban than
ban di, thay vao d6, hay hoi nhitng cau hoi va theo doi nhirng cau hoi
cia ngudi khac, dé ho tié p tuc néi vé ban than trong pha n 16n thoi
gian.
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Ban cang hoi nhié u va cham cht 14 ng nghe cau tra 1oi, nguoi
d6 i dién s& cang tin tuong ban. Xét vé yé utd x4 hoi, ban cang hoi
nhié u va cang chi ¥ 14 ng nghe nguoi khac thi nguoi d6 lai cang tin
tuong ban va tha y ban quyé n rii hon.

BUOC 5: PHAN HO 1

Dién giai lai nhirng gi khach hang da néi b4 ng ngon tir cia ban. Kha
ning phan hé ilai chinh x4c nhitng gi khach hang da noi véi ban

b4 ng ngodn tir cia chinh ban 1d mot “bai kiém tra khé nha n” vé kha
ning 14 ng nghe. N6 chung minh ra ng ban da chan thanh 13 ng
nghe va cuc ky chi1 ¥ @& n nhimg gi khach hang da chia sé véi ban.
Chi sau khi ban lip lai chinh x4c nhitng vA n dé , nhirng mé i quan
tam, nhimg muc tiéu caa khach hang thi ho méi xac nhan va @6 ngy
ra ng ban da hiéu chinh x4c tinh hudé ng, va rd ng ban c6 thé ba "t
da u giéi thiéu san pham/dich vy ciia ban nhu mot giai phép.

Trong su nghiép kinh doanh cua minh, t6i thuong danh thoi gian
no6i chuyén voi khach hang tié m ning qua dién thoai hoic bd ng
nhirng hinh thire giao tié p khac nhau dé hiéu dugc tron ven v n dé"
vanhu ca u cuaho ro isau @b vié t va gai mot ban dé xua "t téi ho.
Ban d& xua t thuong g6 m ba doan co ban. Ban c6 thé sir dung
phuong phéap gié ng hét nhu thé” né u ban ciing vié t nhitng ban dé"
xui t @é ban san pham/dich vu cua minh.

Trong doan da u tién, t6i cAm on vi khach hang tié m ning kia vi
da danh thoi gian dé néi chuyén véi minh cling nhu chia sé suy nghi
va nhimng mo6 i quan tAm cia anh 4"y v& vA n dé¢ ma ching t6i da
thao luan. T6i bd t d4 u doan tha hai bd ng cach néi: “Dya trén
nhiing gi ma chiing ta da ndi chuyén véi nhau, theo hiéu bié 't cua toi
thi...” Sau d6 t6i ba t d4 u viéc giai thich mot cach rd rang va chi tié "t
vé nhirng gi t6i hiéu duge v& tinh hud ng, vA n &, muc tiéu, nhu
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ca uvanhirmg mé iquan tam cua khach hang. Doan mo rong nay
thuong chié m khoang 50% noi dung cua ban dé xua t.

Tht ba, trong doan ké "t ludn cua minh, t6i noéi: “T6i tin rd ng toi
c6 thé 1Jam mot viée ra "t tuyét voi nhid m gitap anh giai quyé t nhing
va n dé va dat duoc nhitng muc tiéu cia anh trong mot chuong trinh
lap ké” hoach chié n luoc kéo dai hai ngdy ma t6i c6 thé si p xé p va
huéng dan cho anh. Téi ra t mong duge lam viée voi anh trong thoi
gian t61.”

Tbi c6 thé thém mot chat chi tié t vé nhimg gl ma dich vu cua t6i
cung ci p, nhung thuong thi pha n nay ra t ngi n gon va nhe nhang.

M&ila n sir dung quy trinh dé” xu4 t ba pha n nay, t6i thuong
ngay lap tirc nhan dugc sy xac nhan vé  phia khach hang va tié p tuc
tié n t6i v6i nhiém vu cia minh. Ngay khi t6i thé hién o ra ng t6i
“hiéu duoc tinh hué ng cua khach hang,” giao dich dwge thuc hién
mot cach nhanh chong va dé dang.

No6i tém lai, dé xay dung duge nhiing mé i quan hé thuc su c6
cha "t luong, ban nén thuc hién theo mot quy trinh don gian, hé t14 n
nay dé nla nkhéc:

1. Hoi nhirng cau hoi tha vi va dang quan tam. Nhirng cau hoi théng
minh ci n c6 sy suy nghi tha u d4o va chuéan bi k¥ cang.

2. Chim chi 14 ng nghe khi nguoi khac néi; dimg nga "t 1oi nguoi
d6”i dién du véi ba "t ci 1y do nao.

3. Dung lai trude khi phan ho i. Hay tro nén thoai mai v6i nhiing
giay phut im lang trong mét cudc tro chuyén.

4. Dat cau hoi dé lam ro va n dé . bung bao gio mac dinh ra ng ban
da hiéu ro6 nhirng gi khach hang thyc sy mué n noéi chi bd ng
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nhirng 161 nguoi d6 noi ra. Hay tié p tuc dat cau hoi dé lam ro va n
de .

5. Phan h6 i lai. Dién dat lai nhitng gi khach hang da néi, bi ng
ngon tir cua ban, dé chimg minh véi khach hang ra ng ban da thye
su 14 ng nghe.

Gitr gin moi quan hé sau khi hoan tit giao

dich

Tam Iy khach hang ¢6 nhirng khiic quanh kha tha vi. Giao dich thuc
subd t da u khi khach hang néi “c6”. P 1a 1y do tai sao cic chuyén
gia khong bao gid nghi theo cach “ké "t thiic giao dich”. Thay vao d9,
ho nghirid ngho d3 “ba t d@ u mot md i quan hé”.

Khi khach hang con quan tim, quyé t dinh mua hang thi thuc ra
chi 1a diém bd "t da u cua quy trinh ban hang, khong phai la diém
ké 't thic. Va ra"t thuong xuyén, ngay lap tie sau khi ra quyé t dinh
mua hang (dic biét 1a v6i nhitng moén hang @4t tié n), khach hang
thuong roi vao trang thai bin khoin, lo 14 ng hoic ho i tié c.

Ngay sau khi mua hang, Itic ky vao hop @6 ng va chuyén tié n cho
ban, khach hang ba "t @4 u tu hoi liéu ho ¢é vira ra mét quyé t dinh
ding @3 n hay khong. Hoba t dad unghivé sd  tié n ma ho vua tra,
nhitng khé khin khi trién khai giai phap cta ban hoic khi hoc cach sir
dung san pham/dich vu méi ma ban cung ca p, va ta "t ca nhing sai
14 m ma ho c6 thé da ma ¢ phai khi ra quyé "t dinh nay. Té hai hon
c4, khach hang c6 thé ma "t hoan toan ty tin va nghi dé n viéc hay
giao dich. Do 1a 1y do tai sao ludn c6 mét giai doan cho doi kéo dai 72
gio sau khi ngudi ta mua mot san pham, khi ma ho ¢6 quyé n dugc
thay déi quyé t dinh cia minh.
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Khi khach hang cta ban thuc hién giao dich mua hang, ho sé
thuong ba t @2 ulo 14 ng va nghi d& n mot kich ban t6 ité vé viéc
minh vira mi ¢ phai mot sai 14 m. O diém nay, ho s& tim dé n nguoi
ban hang, gi6 ng nhu nguoi sa p ché t dud i dang choi véi tim coc.
Khach hang cua ban s& goi dién cho ban, d6i khi vao cud itua n do,
va noi: “To6i thue sy cA n phai noéi voi anh vé mot vaiva nde .”

Pié u nay hoan toan binh thuong va ty nhién. Pié u ma khach
hang ca n ldc nay 1a sy ung ho tich cuc. Ban cang nhanh chéng phan
ho ilai trude cam gidc minh vira m# ¢ mot sai 14 m cua khach hang,
khach hang cang tro nén tin tuéng vao ban hon, va kha nang giao
dich s& thuc sy duwoc hoan ta t s& cang 16n hon.

Mot khia canh khac cia tAm Iy nguoi mua la khi khach hang ra
mot quyé t dinh mua san pham/dich vu tir ban va da ky vao hop
d6 ng hay dua cho ban mét to séc, ho c6 thé cam tha y nhu ho vira
moi cho ban mot diac an. Cot “No” trong tai khoan tinh cam gitra ban
v6i khach hang vira thém mét khoan danh cho ban béi khach hang
nghi rd ng ban vira mi ¢ thém moét mén no méi véi anh 4"y khi anh
4"y mua san pham/dich vy caa ban. Cam nghi nay c6 thé khong dugc
noi ra, nhung né u ban khéng ngay lap tac lam mot dié u gi d6 @é
dé n d4p lai tinh cam coa khach hang truée quyé t dinh mua hang,
ho c6 thé s& cam tha y c6 chit gi @6 khong vui, tham chi 14 phat cau
1én. Trong truong hop nay, hiy ngay 1ap tie 1am mot dié u gi do dé
dam bao lai v6i khach hang ri ng anh &y vira ra mét quyé t dinh vo
cung ding da n. It nha"t, hiy giri mot buc thu dién tir ngay trong
ngay hom dé. Guri mot buc thu cam on, moét td m thiép vié 't tay, thé
hién sy bié "t on cua ban véi khach hang vi ho da quyé t dinh 1am viéc
véi ban.

Tham chi t6 t hon, hay giri qua ting toi khach hang dudi mot hinh
thirc ndo d6. O cong ty cua ching t6i, ching téi giri mot moén qua 1a
nhirg moén in that ha p dan t6i khach hang cua minh ngay sau khi
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lam viéc v6i ho. Cho du ban ¢6 giri cai gi di chang nira, hay danh mot
chat thoi gian dé dam bao ra ng ta t ca nhitng thanh pha n trong goéi
qua d6 dé u thuc su cd cha t luong t6 t. That ky la khi trong ra 't
nhié u gbi qua, mic du duoc boc gobi ra t dep dg, lai chira nhimng thirc
4n ma tham chi @& n ca nhitng nguoi binh thuong nha "t ciing khong
thé nuo "t ndi.

Thoi gian g n diy, co6 mot nha san xua t gié qua cua dia phuong
da tié p can ching t6i. Ching t6i 36 ng ¥ cho ho mot co hoi. Ngay
sau khi hoan ta "t giao dich v4i mét vi khach hang quan trong, ching
toi giri cho khach hang mét gio qua ra "t to tir nha cung ca p mdéi nay.
Trude sy ngac nhién dé n phat s6 ¢ cua ching t6i, gié qua duogc giri
lai v6i mot mau gia y nho trong d6 vié t: “Nhiing tha ¢ trong gié qua
nay c6 cha t luong kém dé n muc chiing t6i khong thé cha p nhan
duoc.” Khi mé gio d6 ra va nhin vao trong do, ching t6i tha 'y nhiing
gi khach hang nhan xét hoan toan ding. Ca gio qua da y 4 p nhimg
gbi xuc xich cii ky, nhitng hop bo cii ky, nhimmg chié ¢ banh quy cii ky
va cand m keo ré tié n, nhung ching duoc déng gdi ra t dep dé va
trong c6 vé ra t di t tié n. Chang t6i khong bao gio st dung nha
cung ci p gio qua d6 thém mot 14 n nao nira.

Cud i cung, khi ban d3 thuc hién duoe mot giao dich quan trong,
hay lap k&~ hoach thuong xuyén goi dién hoic gip g khach hang.
Né u d6 1a mot khach hang nho, ban ¢é thé gii mot bic thu dién tor
hoic ban tin thang cua céng ty mdi thang mot 14 n. Véi nhitng khach
hang t4 m trung, ban c6 thé guai mot btre thu cam on vié 't tay hodc
ban tin thang hang thang va goi truc tié p cho ho sau thang moét 14 n.
Né u d6 1a khach hang 16n hon, ban ¢6 thé mud n goi cho ho méi
thang mo6t 1a n hodc hai thang moét 14 n.

Giai ph4p t6 t nha t 1a no6i cho khach hang rd ng ban mud n duoc
giit lién lac thuong xuyén véi ho. Ban c6 thé hoi: “Anh mud n t6i goi
dién thoai truc tié p cho anh bao 1au mét 14 n? Anh tha y thé” nao
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thi s& thoai m4i?” Khach hang thuong s& noi cho ban bié 't ban ca n
goi cho anh 4"y bao 1au mét 14 n dé duy tri mé i quan hé va giit cho
moi tht luén can ba ng. Ban ciing c6 thé lya chon gitra thu dién tu,
dién thoai va dé n gip truc tié p. VA n dé cua ban 1a cAn nhi ¢ xem
hinh thire lién lac nao sé duge danh gia cao.

\ /
Tré thanh mot chuyén gia vé moéi quan hé
T4t ca moi thtr lién quan dé n cong viéc ban hang trong thoi diém
hién tai 1a cAc m6 i quan hé. Nhirng nguoi ban hang gioi nha "t 1a
nhiing chuyén gia vé  mo i quan hé. Ho bié t ra ng cha t luong cua
mo i quan hé s& dugc quyé t dinh bai thoi gian va cong ste ma ho
da u tu vao mé i quan hé d6.

Ban, cling nhu vay, phai tré thanh mét chuyén gia vé mo i quan
hé. Hay ludn luén tim kié m nhimg cach thace dé khang dinh lai véi
khach hang ri ng md i quan hé &6 thyc sy quan trong véi ban. Ban
cang chi trong vao md i quan hé ban hang cua minh, ban cang thuc
hién duoc nhié u giao dich va nhanh chéng cé duwgc thanh cong.

Cé rd t nhié u nganh ma kha ndng dé tao ra va duy tri
nhifng mé 1 quan hé chan thanh sé quyé "t dinh thu nhdp
ciia ban: bao hiém, quan ly tai san, ké toan va ba 't déng
san chi la mét vai trong s6~ db.

Ta "t ca moi giao dich thuc ra dé u bao gé6 m ba giao dich
nhé hon. Giao dich da u tién ma ban thure hién, va ciing la
giao dich quan trong nha t, dé la giao dich ma ban ban
ban than minh. Khong c6 mét kha nang nao quan trong
hon trong ba 't cir cong viéc nao. Trén thuc té, nhitng
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nguoi ban hang thanh céng dat dwoc vi tri ding da u vi ho
c6 thé lam chi dwoc nghé thudt ban ban than minh.

Giao dich thir hai ma ban thuc hién chinh la giao dich dé cé
duroc thot gian khach hang danh cho ban. Truéc khi ban
yéu ca u khach hang tié m ndng trd tié n, ban phdi yéu
ca u ho chu . Y twong chii ché 't ¢ day la, trong la n lién
hé da u tién, thi giao dich dé cé duwoc thoi gian cia khach
hang sé dé dang hon nhié u so véi giao dich dé cé duoc
tié n. Trén thuc té , mét trong s6 nhitng saila m lén
nha 't ma cac chuyén gia ban hang thuong mda c phdi la
bd tda unéivé san pham/dich vu cia ho truée khi cé
duroc busi hen lam viée véi khach hang tié m ndng, buéi
hen thé hién cam ké 't sé danh thot gian va sé chil ij téi
nhimg gi nguoti ban hang no.

Cué i cung, giao dich thir ba méi thuc su la giao dich ban
san pham.

Bi quyé’ t: Ban sé khong thé tao ra mét mé i quan hé gia
chan thanh, vdy nén dimg cé thu. Hay tim mét thir gi dé
ma ban thuc sy thich ¢ vi khach hang tié m ndng ma ban
dang tié p cin, tham chi dé la mét s¢ thich nhu chay bé
hay danh gén. Tim mét linh vue ma ban c¢é mét diém gi dé
chung véi khach hang va tdp trung vao nhimg gi khié n
cdc ban tréng cé vé kha kha gié ng nhau. Né u khong thé
tim tha y dié u gi d6 ma cd hai nguoi cting yéu thich va
d6 ng quan diém, sé ra "t khé dé ban cé thé tao duoc su tin
tuong c@ n thié t dé hoan ta t mét giao dich. Hay chuan bj
dé roi di va im mét nguoi khdc. Sé c6 ra t it dié u cé thé
t6 ité honviécco gd ng dé xay dung mét su nghiép ban
hang ma ¢ dé ban sé phai ban hang cho nhitng nguwot ban
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khong hé " thich va ban than nhirmg nguoi dé ciing khéng

cam tha y cé ba t cir mét diem chung nao voi ban.

BAI TAP HANH DONG
Duéi day 1a mot vai bai tap, bao g6 m nhiing cau hoi dé ban c6 thé ap
dung nhirng y twéng nay vao hoat dong ban hang:

1. Hay liét ké ba cach dé cung ¢6” “yé utd  tinh ban” trong mot
mod i quan hé ban hang.

2. Hay chi ra ba pha n quan trong nha 't ¢ danh tié ng cua cong ty
ban trén thi truong ma cac ban dang hoat dong.

3. Hay liét ké ba 1y do khié n khach hang cam tha "y luong lu khi
tham gia vao md i quan hé ban hang véi mét ngudi ban hang méi.

4. Tai sao trong mot thj truong da y tinh canh tranh, véi khach
hang, mo6 i quan hé lai quan trong hon 14 san pham/dich vu?

5. Ba Iy do thuong gip nha "t khié n ban tha "t bai trong viée thuc
hién moét giao dich la gi?

6. Ba tir quan trong nha t ma khach hang thuong sir dung dé mo ta
nhirmng nguoi ban hang gisi giang nha "t 1a gi?

7. Baloi ich quan trong nha "t ma mot khach hang dugc tan huong
trong moét mo6 i quan hé khiang khit, ga n b6 véi ngudi ban hang
la gi?

8. Cud i cing, né u c6 moét hanh déng ma ban s& thue hién ngay lap
tirc sau nhirng gi da hoc duogc tir chuong nay, do sé 1a hanh dong
gi?
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BAN HANG DUA VAO VIEC TU
VAN

Nhimg gi ban c6 duoc tir viéc dat duwoc nhirng muc tiéu ma minh
dé ra khong quan trong bd ng con nguwoi ma ban tré thanh
nho dat dwoc nhitng muc tiéu do.

- Wolfgang Von Goethe(*)

NHUNG NGUOGI BAN HANG chuyén nghiép thanh cong nha "t va
duoc tra lvong cao nha 't 1a nhiing nguoi duoc dinh vi trong tam tri
khéach hang voi tu cach 14 mot nguoi ban, mot nha ¢6” vA n va mot
nha tu va n. Tu vA n ban hang khéng chi don gian 1a phat trién mo i
quan hé t6 "t v6i khach hang. N6 doi hoi ban phai dinh vi ban than
minh véi tu cach 12 mot nguoi ¢d du kinh nghiém va su sang sud t dé
gitip d khach hang thoa man duoce nhu ci u cia ho.

Tié p can viéc ban hang b ng cach tu va n s& gitp ban tié n tsi
duoc vi tri dimg @4 u trong linh vire cua minh. Pay 1a mot cong cu cd
gi tri va cling khong thé thié u trong viéc xur 1y nhimg giao dich phuc
tap, khi ma c6rd t nhié uyé uté tham gia va su canh tranh 1a mot
yé uté chuchd t.

Mic du kinh nghiém va kié n thire 1a nhitng yé w6 chu chd 't
trong tu vA n ban hang, nhung quy trinh lai ba "t @4 u véi vé ngoai
cia ban. Né u trong ban ching c6 vé gi 1a chuyén nghiép, ban sé&
chiang bao gio thuyé "t phuc dugce khach hang ra ng ban thye sy 1 lya
chon t6 t nha 't cua ho, 1a ngudi co6 thé gitp ho giai quyé t nhimg
va n dé ma ho dang vuong phai.

https://thuviensach.vn



Su quan trong ctia hinh anh

Moi ngudi @8 u cye ky quan tAm dé n va n dé hinh anh. 95% 4 n
tuong da u tién ma ban tao ra v6i nguoi d6 i dién dugce quyé t dinh
boi trang phuc cia ban. D6 14 bai thong thuong trang phuc xua 't hién
trén khoang 95% co thé ban.

B6~ t6i 1a mot tho moc. Bo vest duy nha t ma téi c6 khi con 1a mot
dtra tré 1a mot bo qua n 4o ré tié n duge thué tir cira hang gd n nha
ma t6i mic dé tham du 18 t6 "t nghiép ¢ truong trung hoc, tham chi
cho du t6i khong duge t6 t nghiép. T6i lam cong viée tay chan trong
vong vai nidm r6 i sau d6 tham gia vao linh vye ban hang. Boi khong
c6 tié n, t6i mic mai mot bo qua n 4o hé t ngly nay qua ngay khac
v6i tu cach 1a mot nguoi ban hang, bé qua n 4o ma tdi @é trong cai ba
16 ludn deo bén minh.

Sau khi hoan ta "t dugc vai giao dich, t6i da c6 du kha ning dé mua
mot bo qua n 4o t6 t hon, nhung ciing ching kha hon 1a bao nhiéu.
T6i mic mot cai 4o so mi va cir mdi t6 i lai lui cui giat né dudi cai voi
bé nuée cua nha tro. Toi cd6 mot chié ¢ ca vat mau nau xin. Po6i gid y
thi qua rong véi t6i, va n6 khié 'n cho mdi buéce chan cua téi cir lach ba
lach bach, chwa ké vai vé "t thung 16 chd phia bén trong.

Pié u nay chang 1am t6i c6 cam giac gi cho @& n khi t6i nhan ra
ra ng n6 da pha hoai hinh anh cta t6i méi khi toi tié” p can mot khach
hang tié m nang.

Khi 1am cong viéc ban ¢b phié u cho quy tvong hd®), t6i mua mot
b6 qua n 4o ré tié n d& n muc trong né chang khac gi ma ybo qua n
40 d6 @6 ng hang thung. Chié ¢ 40 so mi caa t6i khong phai Iic nao
ciing duoc 12 luot tir té” va toi tham chi con khong bié 't cach thi 't ca
vat. Tuy nhién, t6i luén kién nhan trong cong viéc cia minh va nho
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thé da ban dugc nhié u hang hon, kié m dwoc nhié u ti€ n hon, cho
du vai vé ngoai that 1a to 1 té.

Mot ngdy, mot nguoi ban cua toi da lich su hoi téi ra ng lidu téi co
san sang 14 ng nghe phan hd ivé trang phuc va vé bé ngoai cua
minh khong. That may ma n, t6i 1a mot hoc sinh ra "t ngoan ngoan va
tich cuc trong viéce cai thién ban than. Khi t6i néi véi anh 4"y rd ng toi
ching bié "t gi v&  viéc phai dn mic nhu thé” nao cho phu hop véi
cdng viée cia minh, anh 4"y bao t6i ngd ixud ng va cho tdi mot 1o
gian thich d4 y da vé t4 m quan trong cua trang phuc trong viéc xay
dung sy tin nhiém va nié m tin ¢ khach hang, nhimg kiéu trang phuc
khac nhau, nhitng cach lva chon va ké t hop trang phuc phu hop.

D6 thye sy 1a bude ngoit 16n véi t6i. Anh 4"y dan t6i dé n gip tho
may va sd p xé p dé nguoi tho may kia may cho t6i mét bo vest lich
sy va nha nhin, mot bo duoc thié t ké ™ riéng cho t6i, tir nhirng danh
gia ban d4 u dé n sy lya chon cha 't liéu va cud i cting 1a mot bo vest
hoan chinh va vira vin. Cu6 i cung, khi mic thir bé qua n 4o, toi da
thuc su ba "t ngo trude bo dang méi caa minh, khi so sanh vé6i bo dang
trudce day.

Doanh s6~ ban hang cua téi ting vot. T6i ban ngay cang dugc
nhié u hang hon, ¢ cd p d6 ngay cang cao hon. Ra t sém sau d9, toi
da ban duoc hang cho nhiing nhan su ca p cao, tham chi 1 chu tich
cua cac cong ty ngay cang 1én hon ntra. Toi nhan duoc 1o1 gisi thiéu va
duoc cac khach hang chuyén qua cho nhau. Ngay sau d9, to6i tro
thanh quan Iy ban hang, tuyén dung va dio tao cac tu va n vién ¢ sau
da’t nuée.

Ngay nay, c6 vé nhu ha u hé 't chiing ta da chuyén sang théi quen
4n mic khong trang trong. Moi nguoi mic qua n bo va tham chila 4o
16t di 1am. Ho mic qua n sodc va di dép xo ngén. Ho chang budé n
chai @2 u hay cao rau ta té”. Ho mic nhirng chié ¢ 4o so mi khong c6
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hoac khong cai cic tay 4o. Va khi nhirng nguoi an mac kiéu nhu the
nay ké t giao véi nhirng nguoi cling an mac nhu vay, ho c6 a4 n tuong
chung ra ng: “moi nguoi dé u an mic nhu chang ta.”

Nhung dié u nay khong ding. Yé utd  quan trong nha t trong
ban hang la si tin nhiém. Sy tin nhiém c6 nghia la nguoi ta tin tudong
va tin nhiém ban va tin rd ng san pham/dich vu cia ban t6 "t cho ho,
ra ng ban s& thuc hién 161 hira caa minh va 1am dang nhimng gi ban
néi. Tin nhiém 1a ta "t ca moi th.

Thuc té” 1a moi nguoi lva chon qua n 40 ho mic mdi ngdy. Bo
qua n 40 ma ban lya chon dé mic thé hién mét cach chinh xac va
than trong con ngudi ban, hinh anh c4 nhan cua ban. B6 qua n 4o do6
s& noi v6ithé giéi ra ng: “Pay 1a toi! Pay 1a con nguoi that cua toi.
Hay thich hay ghét n6 di!”

Chia khoa dé &n mic pht hop kha don gian. Hay quay tro lai véi
luat Nhan-qua. Hay nhin vao nhiing nguoi thanh céng nha 't va duoc
tra luong cao nha "t trong linh vuc caa ban, va bt chuée ho. Trong
chuong trinh ngon ngir tha n kinh hoc, né dwoc goi 1a “lam guong”.
Khi ban ba "t chude mot nguoi trong linh vie cua minh, ban s& sém di
dimg, n6i chuyén, suy nghi va hanh dong theo cach ma ho lam. Va
ban s& nhanh choéng ¢ dugce nhitng ké t qua gié ng nhu ho dang git
hai duoec.

Pha n tha hai cia quy trinh x4y dung hinh anh 13 &n mic chinh
té vastdung dd trang sic. Nguyén td cra t don gian. Hay #n mic
nhu mot nguoi chié n tha ng, nhu mét chuyén gia, nhu mot ngudi
nao d6 ma khach hang c6 thé tin tuong xin 1oi khuyén boi trong ban
that hoan hao méi ngay.

Phim chit ctia ngudi tu van bdn hang
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Trong chuong trude, ching t6i dd n6i d& n nhimg nhan thac cua
khach hang vé  nhitng nguoi ban hang giéi nha t & moi linh vye. Ho
md ta nguoi ban hang bd ng nhimng tir ngir kiéu nhu: “Anh 4"y 1am
viéc cho t6i,” va “T6i coi c6 4"y nhu mot nha tu vA n hodc mot cd”
va n,” va “Anh 4y that sy hiéu tinh hudé ng cua t6i.”

Tié p sau hinh anh téng thé cua ban, dic biét 1a trong budi gip g6
da u tién (cudc gip g& co6 tinh cha 't quyé t dinh liéu ban c6 thé co
duoc cude gip g 14 n thu hai voi khach hang khéng), hanh vi hay
cach cu xr cia ban tao ra nhan thic vé ban véi tu cach 1a mot nha tu
vA nhay c6 v n dang tin tuong. Zig Ziglar(3) timg noi: “Né u
mud n moi nguoi cha” p nhan 16i khuyén cua ban, hiy 4n mic gié ng
nhu nhimg nguoi ma ho da ting 14 ng nghe 1oi khuyén.”

Pé dugc nhin nhan véi tu cach 1d mot nha tu va n, d&é duoc tin
tuong, ban cA n phai hanh déng gi6 ng nhu mot nha tu va nvéita t
ca moi viéc ban 1am. Hay néi v6i khach hang tié m ning ra ng ban 1a
mot nha tu va n chir khong phai 1a mot ngudi ban hang. Hay chuén bi
ky cang trude khi 8 n gip g khach hang. Hay dua ra nhirng cau hoi
hay, cham chti 14 ng nghe va can than ghi ch lai.

Va day 1a nguyén ta c: Ban c6 thé thé hién su vui vé, tuoi cudi va
d& ga n khinéivé nhimg chu dé chung ma khach hang quan tam.
Nhung ngay khi chuyén sang néi vé nhimg va n dé , nhu ca u, muc
tiéu caa khach hang, ban ca n ngay lap tuc thé hién sy nghiém ttc,
than trong va chim cht. Ban phai hanh xir nhu thé ban 13 mét “bac si
ban hang” va khach hang tié m ning (bénh nhan) gio day da ba "t
da u noéi cho ban vé nhimg ndi dau ma anh 4"y dang phai chiju dung
valy do anh 4"y ¢ d4y, trong vin phong lam viéc cua ban.

Ba kiéu khich hang
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Tu va n ban hang doi hoi ban phai nghi vé  minh khéc di va dinh vi
ban than khac di trong ban mo6 ta. Dac biét la trong ban hang B2B,
ban phai tap trung vao nhimg ké t qua tai chinh cia san pham/dich
vu cia minh thay vi tap trung vio mé i quan hé gia ca hay hiéu sua t.
Viéc tap trung vao nhirmng ké 't qua tai chinh chinh 13 sy khac biét gitta
tu vA n va ban hang. D6 1 sy khac biét giira viée khach hang nhin
nhan ban nhu mot ¢6” va n kinh doanh va viéc ho nhin nhan ban nhu
mot nguoi ban hang, nguoi chi cham cham vao ban mot san
pham/dich vu.

Khéch hang thuong quan tdm dé n mét trong bayé uté~ sau:

1. O muc tha p nha"t, khach hang quan tdm dé n hiéu sua "t cua san
pham/dich vu cua ban. Liéu n6 c6 hoat dong khong? Liéu né cod
1am hiéu qua khong? Liéu né c6 giap t6i lam viéc t6” t hon khong?

2. O ca p d6 thu hai, khach hang quan tAm dé n gia ca va viéc thuc
hién duoc mot giao dich t6 t nha t cho cong ty. Pié u nay khong
khéc gi so véi viéc mot ngudi quan 1y ban hang quan tim dé n
cach thire dé c6 duge khoa ddo tao t6 t nha 't cho ddi ciaanh 'y
v6i mire gia tha p nha "t c6 thé. Hoic viée ban, véi tu cach 1a mot
nguoi ban hang, quan tam xem liéu viéc dao tao ban hang c6 giap
ban ting doanh s6~ va thu nhap ctia minh mét cAch hiéu qua hay
khong.

3. O murc d6 cao nha "t trong kinh doanh, ngudi ra quyé t dinh s& chi
quan tam dé n nhirng anh huong vé mait tai chinh cua viéc mua
hang t6i toan bo cong viéc kinh doanh cua ho. Ban cua t6i, Tony
Parenello, da goi nguoi nay la “VITO” (very important top officer
— nha quan 1y v6 cling quan trong). Khi néi chuyén véi kiéu nguoi
nay, ban mo ta moi tht v&  san pham cua minh dudi con ma 't cua
mot nha quan tri tai chinh va cach thae san pham/dich vu ciia ban
s& anh huoéng va tac dong dé n loi nhuin ¢6 t yé u cua td chie.
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C6 vé nhu mdi ngudi trong s6 ba nguoi ra quyé t dinh trén noi
mot th ngdn ngit khac nhau trong viée danh gia mot san pham/ dich
vu. Cho du ban ¢6 néi chuyén véi ai trong sé6~ ba ngudi do, hiy noi
dtng thir ngdn ngit ma nguoi d6 i dién dang noi.

Lam bai tip cta ban

Sy linh hoat vé  giai phap trong tu va n ban hang 1a kié n thuc cua
ban vé quy trinh kinh doanh cia khach hang. Mot bac si khong thé
dua ra 1oi khuyén hoic nhitng goi y vé don thué ¢ hay cach thie
dié u tri ma bo qua budce kiém tra tong thé, chi tié t, xac dinh chinh
xac ching bénh ma bénh nhan dang phai chiu dung. Trong kinh
doanh ciing thé". Ban phai 1am bai tap cia minh. Ban phai hoc ta t ca
nhiing gi c6 thé vé cong viéc kinh doanh cua khach hang trude khi
duara goiyvé giai phap hoic duong 16 i hanh dong. Hay nhé cau
no6i: “Cho don thud ¢ ma khong c6 nhitng chan doan chinh xac 1a
pham t6i.”

Trong viéc ban hang cho cac doanh nghiép, ban phai hoc xem cac
giao dich duoc sinh ra nhu thé” nao. San phiam chinh ma cong ty cua
khach hang dang kinh doanh la gi? Ching duoc ban véi gia bao
nhiéu? Téng doanh s6  ban hang 14 bao nhiéu? Ho thich kiéu ké 't
qua kinh doanh nao?

Sau d6 ban nén ni m duoc chi phi hoat dong cua cong ty. Vi moi
t6 chire, chi phi phan phd i twong d6 i s& khac nhau. O méot s6°
nganh kinh doanh dich vy, chi phi hoat déng co ban bao g6 m luong,
thuong, tro cA” p va loi tire. O nhimg nganh kinh doanh khac, né c6
thé 1 chi phi cia nguyén liéu thoé dé san xua t san pham.

Dic biét, ban ¢ n phai bié t loi nhuan dwgc thu thap ba ng cach
nao. Doanh nghiép @6 cad n phai lam gi dé c6 duoc mot khoan loi
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nhuan, va ban c6 thé cung cA” p san pham/dich vu cia minh bd ng
cach nao dé ting duoc loi nhuan cho khach hang?

Xac dinh va n @& hoic co hdi cua khach hang dva trén yé ut6”
tié n mat. Mot khi da hiéu dwoc ngud n ban hang, chi phi va loi
nhuén, ban s& cung ca p duoc sy gitp d& hay 16i khuyén cu thé nha m
cai thién tinh hinh ¢ mét hoic nhié u trong s6  nhitng khu vuc nay.
Né u khach hang st dung hoic khong sir dung giai phap cua ban thi
ho s& kié m dugc bao nhiéu hoic ma t bao nhiéu? Ping bao gio quén
ra ng dong luc tuyét voi nha "t dé thic day viéc mua san pham/dich
vu cta ban ludn ludn 1a sy cai thién, dic biét 1a sy cai thién vé  tai
chinh.

Hay la mot chuyén gia cai thién tai chinh
Nguoi kinh doanh mu6 " n dat duge mét trong hai dié u. Ho mud n
tié "t kiém hoic kié ' m dwogc thoi gian va tié n bac. Ho mud n dat dugc
muc tiéu nay vé6i chi phi hop 1y nha 't c6 thé, dié u nay d6 ng nghia
v6i viée vé co ban, chi phi danh cho giai phap d6 phai tha p hon
nhitng loi ich truc tié p, ¢ thé danh gia duoc ma khach hang tim
kié 'm ¢ giai phap d6.

Dié u cd tyé utrong ban hang B2B 14 viéc ra quyé t dinh tap
trung vao nhitng loi ich vé  mat chi phi. Muyc tiéu ban da u caa ban 1a
kham ph4 ra mét vA n dé x4c dinh ma khach hang dang gip phai va
san pham hay giai phap cua ban c6 thé giai quyé t dugc. Diém khoi
da u cua quy trinh kham phé nay c6 thé chi don gian 1a hoi khach
hang: “Muc tiéu kinh doanh hién tai cua anh 1a gi, va dié u gi khié n
anh chua dat dugc nhitng muc tiéu d6?”

Hoic ban héi: “Pau 1a (nhimg) va 'n d& 16n nha "t ma anh/chi
dang phai d6 i mat trong thi truong hién tai?”
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Hay di tir tir, ting bude mot. Pung bao gio mic dinh1ava ' n dé”
hoic kho khiin da u tién ma khach hang moé tala va n dé  thuce su
hoic vA n d& quan trong nha t. Hay tié p tuc dit ra nhimg cau hoi
khéc. Hay tié p tuc thim do, tim kié m dé c6 thé hiéu dugc khach
hang & mrc d6 sau hon.

Mot khi ban da hiéu 16 vé” va 'n dé ma khach hang tié m ning
cia ban dang phai d6 i mit va san pham/dich vu cua ban c6 thé giai
quyé t duge, muc tiéu tié p theo cua ban 1a kham pha ra cai gia cua
va ndé d6. Ban hoi:

Tinh hué ng do6 tiéu t6 n cua anh bao nhiéu tié n?

Khiva ndé dbéxua thién, no tiéu to n cua cong ty anh bao
nhiéu tié n?

Ngoai ra ban than anh va cong ty cia anh sé€ phai ma t thém bao
nhiéu tié nné uva ndé doétié ptuctd ntai?

O giai doan nay, ban vira 1a mot nha tu v n vira 1a mot “tham tu
truy tim vA n d& 7. Ban dang tim kié ' m mot va n dé c6 thé tiéu
td6 nra tnhié utié n cua khach hang dé n muc cai gia cua giai phap
ma ban mang lai chi 1d mét pha n ra t nho trong loi ich vé  tai chinh
ma khéach hang c6 thé nhan duoc khi sir dung dich vu caa ban. Cong
viéc ciia ban 1a chi cho khach hang tha 'y rd ng, véisoé” tié n ma
khach hang phai bo ra (gia cua san pham/dich vu cua ban), ho sé&
kié 'm duogc hay tié 't kiém dwgc s6~ tié n nha 't dinh — néi cach khac,
ban chi ra loi ich tai chinh cta nhirng gi ma ban dang chao ban.

N6i mot cach don gian nha"t, véi tu cach 1a mot nha tu vA n ban
hang, ban 1a mo6t “chuyén gia cai thién tinh hinh tai chinh”. Ban dang
tim kié¢ m nhirng co hoi ma giai phap caa ban c6 thé mang lai sy cai
thién ré rang va c6 thé danh gia duwoc vé  mat tai chinh va nhiing loi
ich tai chinh ma khach hang nhan dwoc 16n hon ra t nhié u so véi
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s6  tié n ma ho phai bo ra dé mua giai phap. San pham/ dich vy cua
ban chi 12 nhitng cong cu dé dat duoc muc tiéu — muc tiéu cai thién
tinh hinh tai chinh. Pa s6~ khach hang ra "t it quan tAm d& n nhimng
chi tié "t cua giai phap ma ban dang gisi thiéu. Pié u ho mud n nghe
1a k& t qua, loi ich va nhirng tic dong ma ho c6 thé nhan dwogc khi
thuc hién giai phap cua ban.

Hay thyc hanh quy ti ¢ 90/10 véi tu cach 1a mot tu va n vién hoic
mot nha ¢d” va n. Danh 90% thoi gian dé noéi vé loi ich vaké t qua
ctiia san pham/dich vu ma ban mué n ban va chi danh 10% dé néi vé"
hé thd ng hoidc quy trinh caa ban. Ti 1é ndy cling twong tmg véi ti 16
quan tAm va cam tha 'y th vi trong suy nghi cua khach hang trong
gd nnhu td t ca moi tinh hud ng.

Chi ra d sudt lgi tic ky vong

Khi may tinh méi xua "t hién, khi ma may chu 1a mét bi mat khéng 16
va da 't do voi ha u hé 't cAc doanh nghiép va cac t6 chuc, IBM da
nghi ra mot moé hinh ban hang don gian dé c6 duoc doanh thu hang ti
d6 la trén thi truong may tinh toan thé” gisi. Giai phap d6 c6 tén la
IRR — Giai phap ti sua "t loi nhuin néi bé.

Pai dién kinh doanh/tu va n ban hang caa IBM c6 thé phat trién
mot mo i quan hé cha 't luong cao v6i khach hang, dwa vao viéc phat
trién lién tuc sy hiéu bié "t ré rang, tha u ddo vé  quy trinh hoat dong
ciia doanh nghiép, va sau d6 dua ra cau hoi: “Anh ca n nhan dugc loi
nhuan 1a bao nhiéu dé di vay tié n mua mét san pham/dich vy méi?”

P6 1a mot cau hoi tuyét voi! Né u cong ty d6 co thé vay tié n véi
13i sud "t 5% mot ndm trong han muec tin dung cia minh, hoic ba ng
cach phat hanh c6 phié u, cd n thuyé t phuc cong ty ri ng né u
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ding s6 tié n d6 dé mua san pham/dich vu ma ban cung ca p, n6 sé
c6 dugc loi nhuan cao hon ra t nhié u, 15% chang han.

Do vay, dai dién kinh doanh caa IBM sé& néi: “Né u anh c6 thé dat
duoc ti sua t loi nhuan 1a 15% khi st dung mét trong s6  nhirng may
tinh ma chdng t6i cung cA p, anh sin sang di vay tié n dé mua nd,
dtng khong? Dua vao nhimng phan tich cua ching t6i vé  doanh
nghiép cua anh cling su phat trién va cai thién hiéu sua t, ké 't qua,
ching t6i c6 thé du doan ra ng chié ¢ may tinh nay s& thu dugc 25%
ti sua "t loi nhuan noi bo. Pié u nay c6 nghia 1a chi trong vong bdé n
nim st dung, anh s& thu lai dugc s6~ tié n ma anh da bo ra & mua
nod. Véi tudi doi du kié n 1a 10 ndm, sau b6 n nim, anh sé kié’ m duoc
25% loi nhuan rong, sau khi da bu lai dwoc ta t ca cac chi phi, cho
viéc @4 u tu vao chié ¢ may tinh nay. Anh tha y thé nao?”

Khi ban ¢ thé chimg minh duoc véi khach hang ra ng khoan tié n
ma ho d4 u tu dé mua san pham/dich vu cia ban s& nhanh chéng
duoc hoan lai, va sau d6 thu duoc mot khoan lgi nhuan rong trong
mot quing thoi gian nha t dinh sau khi hoan v6 n, va chi phi dé vay
tié n mua san pham cua ban it hon ra "t nhié u so véi loi nhuén du
kié¢ n hang nim, ban gd n nhu khong phai lam ba "t ctr mot viée gi
khac ngoai viéc sin sang dé ban san pham/dich vy caa minh.

Moéi khach hang c6 bé n cau héi, thuong 1a khong duge nodi ra, ma
ban ca n phai tra 161 trong cudc tro chuyén véi muc dich ban hang cua
minh. BO n cau hoi do la:

1. Gia cua noé la bao nhiéu? Chinh x4c la t6i s€ phai tra bao nhiéu
tié n dé cd duoc san pham/dich vu cua anh?

2. Toi sé nhan lai dwoc bao nhiéu? Chinh xac la toi sé nhan lai
duogc bao nhiéu tié n tir viéc sir dung san pham/dich vu cia anh?
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3. Trong thot gian bao lau? Pé n bao gio thi téi nhan dugce nhimg
ké 't qua tai chinh ma anh hra hen?

4. C6 chd ¢ khéng? Anh 14"y gi @é chimg minh rd ng ti chia ¢
chi n s& nhan duoc nhitng k& 't qua v&  mit tai chinh ma anh hta
hen?

P64 1a nhitng cau hoi ma ta "t ca moi khach hang d& u hoi. Gia cua
no la bao nhiéu? Toi sé nhan lai duge bao nhiéu? Trong thoi gian bao
1au? C6 chi ¢ khong? Haiy chuén bi ciu tra 16i cho mdi cau hoi trén
theo mot cach that sy thuyé t phuc dé c6 thé ban dugc hang.

/
Chiu trich nhiém véi két qua
Mot trong s6 nhimg yé utd chu chd t dé thuc hién giao dich B2B la
chiu hoan toan trach nhiém trong viéc thyuc hién giai phap va c6 duoc
nhiig ké t qua ma ban da hta véi khach hang. Cach tié p can nay s&
nhanh chéng thay thé” cho mo6 hinh cfi, khi ma c4c nha tu vA n tim
dé"n, thuc hién phan tich cia minh, dwa ra ban bao c4o ciing nhing
goi ¥, dat ban bao cdo xué ng, cd mtd m séc cua ho 1én, r6 iroi di,
thuong 14 s& ching bao gio gap lai mot 14 n nira.

Ngay nay, cdc cong ty tu vA n quan Iy 16n nha 't trén thé~ gidi, cac
cong ty kiéu nhu Bain va McKinsey, khong chi tié n hanh phan tich
tha u d4o va dua ra giai phap, ma ho con nhén trach nhiém lam viéc
v6i cong ty @é thuc hién giai phap d6 nha m dat duge nhimg ké t qua
ma ho da hta. Ho ludn khing dinh ra "t rd rang ri ng nhimg gi ho
cung cd p 1 “mién phi, cong v6i mot khoan loi nhuan.”

Trong tu vA n ban hang, ban hay dinh vi ban than véi tu cach 1a
mot d6 i tac cua khach hang. Hay chirard ng d61a mét md i quan
hé doi bén cting c6 loi chir hoan toan khéng d6 i choi véi nhau. Tap
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trung vao su hop tac thay vi canh tranh. Tap trung vao cong tac thay
vi d6 i da u. Tié p tuc st dung nhimng tir ngir nhu: ching ta, cua
chiing ta trong cudc thao luan caa ban. Chang han nhu, ban cé thé néi:
“Dyra vao nhitng gi ma ching ta da thao luan, t6i nghi rd ng nhimg gi
ching ta dang phai @6 i mit 12 thé” nay. Va nhimg gi chiing taca n
phai 1am 1a thé” kia. M6 i quan tAm 16n nha "t cua ching ta 1a cai
nay.”

Dinh vi ban thin ban

Coémot sd  tir khda ma khach hang tié m ning va khach hang cua
ban sir dung dé mo ta ban khi ho nhin nhan ban 12 mét nha tu va ' n
chi khéng don thua n 1a mot ngudi ban hang. Trong ta t ca moi cude
tuong tac véi khach hang, ban nén tim cach dé ching minh va cung
cd6  nhimng nhan thire cu thé sau:

1. Chuyén gia. Khach hang thich duoc lam viéc v6i nhitng nguoi
thuc su 1a chuyén gia trong nhitng va n dé ', nhu cd u va hoan canh
cu thé cua ho. Ban cang da u tu nhié u thoi gian dé hoc va hiéu linh
vuc cua khach hang va dua cho ho nhirng y tuong c6 gia tri, kha nang
ho nhin nhan ban véi tu cach 1a mot chuyén gia sé€ cang cao.

2. Mt nguoi am hiéu. Ba ng cach doc tap chi thuong mai, st dung
Google dé tim kié 'm dwa vao nhitng tir khéa va luon cip nhat tin tac
vé  linh vyc ma ban dang ban san pham/ dich vu cia minh, ban c6 thé
tham gia vao nhitng cudc tro chuyén thong minh vé  linh vuc nay véi
khach hang.

3.Nha c6 va n. Thayvico gi ng déban hoic thuyé t phuc
khach hang mua san pham/dich vu cia minh, ban hay dua ra loi
khuyén du6i dang nhimg goi ¥ va gisi thiéu (“T6i nghi rd ng hién tai
ching ta nén lam viéc nay...")
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4. Ban bé. Chia khoa dé dinh vi ban than ban véi tu cach 1a mét
ngudi ban do 1a chan thanh yéu quy va quan tdm dé n khach hang
cta minh. Ban phai thé hién su than thién, vui vé va phai dua ra duoc
nhirng ciu hoi hay @6 ng thoi chiu khé 14 ng nghe cu tra 1oi.

5. Nguwot hé tro. Véi tu cach 12 mot nguoi hd tro, ban thuong xuyén
tim kié ' m nhiing cach thirc dé gitip khach hang cai thién tinh hud ng
cua ho, thuong 1a dé giam chi phi, ting loi nhuan, va/hoic 1am viée
hiéu qua hon.

6. Nguoi gidgi quyé tva n dé . Trong phan tich cué i cung, day la
mot mo ta hoan chinh vé  vai tro cua ban trong tAm tri khach hang.
Ciing gi6 ng nhu mot bac si tim triéu chung va bénh tat, 1a mot “bac
si ban hang”, ban tim kié¢ ' m nhimg vA 'n @& ma san pham/dich vy
cua ban la moét giai phap ly tuong.

7. Nguwoi chuyén dat cGu héi. Nha tu vA nt6 tnha t hoiso ™ cau
hoi nhié u ga p it nha t1ahailad nsé nhan xét ma ho dwa ra. Doi
khi, t4 "t ca nhimg gi ho 1am 1a dat cau hoi. Peter Drucker da ting noi:
“T6i khong chi 1a mot nha tu va n, t6i 1a mot nguoi chuyén goi mo
(insultant). T6i khong dua ra 1oi khuyén, t6i chi don thua n 1a hoi
nhitng cau hoi kho, nhirng cau hoi bude khach hang caa toi phai suy
nghi ré rang va chi tié "t hon.”

8. Nguoi ld ng nghe. Pay 1a mot trong sé6 nhirmg nhan thuc t6 t
nha "t ma ban c6 thé tao ra trong tam tri khach hang va khach hang
tié m ning cua minh. Qua ra t nhié u nghién ctu, chting t6i nhan ra
ra ng nguodi ban hang thanh céng nha 't duge danh gia 1a nhimg
“nguoi 12 ng nghe xua "t ching”. Khong c6 nguoi ban hang gisi giang
nao tirng dugc moé ta la mot “ngudi noi thién tai”.

Lam ding
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Dinh vi ban than véi tu cach 1a mét nha tu vA n trong ban hang 1a
yé utd quan trong quyé t dinh thanh céng cua ban. Ban phai lam
ding tir trude bd ng cach chuan bi that ky lugng. Hay tim hiéu vé
cong ty cua khach hang tié m ning trudce khi gip gd ho1a n da u.
Cuodc gip g& da u tién 1a mot co hoi cue ky t6”t @ ban ching minh
ra ng minh thudc kiéu nguoi ma khach hang hoan toan c6 thé tin
tuéong va lam viéc cung.

Hay chuan bi thong tin va nhimg ¥ tuong dé 1am viéc voi khach
hang nhi m muc dich ¢ dwogc nhié u thong tin hon nita. Chang han
nhu, ban c6 thé chia s¢ moét quan sat nhu: “Theo nhirng nghién ciru
ma ching t6i da thyuc hién, linh vec ma anh dang hoat dong da trai
qua bala n chuyén d6i chinh: P 1414 n nay, 14 n kia va 14 n khac.
Cu thé thi cong ty cua anh duoc dinh vi nhu thé” nao trong mdila n
chuyén ddi trén?” Hay tao dung mot md i quan hé ddi bén cuing ¢ loi
v6i khach hang. Hay cho khach hang tha y ban that sy quan tAm
dé n viéc gitp ho cai thién nhimg Khu vuc ké 't qua chu ché t, nhing
pham vi quan trong nha t @6 i v6i ho va vi tri cu thé cua ho. Hay luon
lu6n tim cach dé gitp khach hang dat dugc nhitng muc tiéu cua ho
b& ng san pham/dich vu caa ban. Va cAch ma ban thuc hién viéc nay,
lu6n ludn, 1a héi nhimg cau hoi dugce chuan bi ki ludng va sau dé tap
trung 14 ng nghe cau tra 10i cua khach hang.

Tu vA n ban hang chuyén ban dé n mét vi tri hoan toan méi trong
bang danh sach cac chuyén gia ban hang. N6 tach ban ra khoéi nhirng
cudc canh tranh va nhiing tranh cai khong ngimg vé  chi phi, gi4 ca
va hiéu sua"t. Khi ban tap trung su ch ¥ cia minh vao viéc cho khach
hang tha "y cach ho ¢ thé thu duoc lgi nhuan vé  mit tai chinh nho
st dung san pham/dijch vu cua ban, ban sé& dat duoc nhitng ké 't qua
b4n hang 16n hon ba "t ctr ké "t qua ndo ma ban da timg dat duoc trude
day.
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Dinh vi ban than ban vor tw cach la méot nguoi cé uy tin

bd ng cach gido duc khach hang tié m ndng ciia minh. C6
thé sé c6 cach to t hon dé xay dung cung mét liic ca long
tin, si tin nhiém va chuyén giao gia tri, nhung chua ai
kham pha ra cach doé ca.

Tim mét co héi dé phat trién cho khach hang ciia ban vé
nhifng va ndé lién quan dé n cong viéc, linh viee ciia ho
hodc mot cong nghé moi va cé lién quan. Nhirng kié “n thire
vuot trot cua ban va kha nang chia sé chiing, sé ngay lap
tirc khié n ban tré nén cé gia tri do i véi khach hang,

do6 ng thoti, mét bai hoc durge truyé n dat to t c6 thé khié n
cho san pham/ dich vu cia ban tré nén khéng thé thié u
duoc.

Té61i da tirng ban nhiing san pham céng nghé trong mét moi
trwong da y tinh canh tranh, noi ma su khdc biét duy

nha 't la thot gian ma to1 danh dé truyé ‘n dat cho khdach
hang vé  cach thuc hanh té t nha't, vé  tinh hinh hién tai
cia linh vuc ma ho dang hoat déng va chié n luoc. Khi ban
giup khach hang cia minh nhdn ra nhitng lot ich ma san
pham/dich vu ciia ban cé thé mang lai, ho sé mua giai phap
tong thé cia ban: san pham cia ban, cong ty cia ban va cd
ban than ban nira.

Duét day la nhimg huéng dan co ban cé thé gitip ban thay
doi cuéc tro chuyén nha “m muc dich ban hang cua minh:

1. Ké cho ho mét cau chuyén vé céng ty ciia ban. Tir
c6 1y nghia nha 't ¢ day la “cau chuyén.” Hay giir cho né
that don gian, ba t da u tir phd n gidi thiéu chung. Mo ta
nhitng nguoi déng vai tro chii chd 't trong cong ty, lai lich
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va nhimg ddac diém ca nhan cua ho. Sir dung tén riéng cia
ho. Tra loi nhitng cau hot “tai sao”: Tai sao cong ty duoc
thanh lip? Ban dang phdi c6~ gd ng dé giai quyé t nhiing
va ndé gi? Cong ty cia ban da phat trién nhu thé nao?
Pau la nhifng da u mé "¢ lich sir quan trong trong qua
trinh phat trién giai phdp ciia ban? M6 ta mét hodc mot s6
khach hang hién tai cia ban va gia tri ma ban mang lai cho
ho. Lién hé dé n twong lai va cach san pham cia ban cé thé
gitip khach hang tié m ndng dat dwoc nhié u muc tiéu hon
nira véi chi phi hop ly. M6 ta dw dn thit vi nha 't cia ban va
nhimg loi ich ma khach hang cua ban dang dwoc tin huong
tir viéc sir dung san pham/dich vu ma ban ban.

2. Ké cho ho nghe vé nhimg nguwoi da teo ra sin
phim/dich vu ciia ban. Né u ban khong bié t nguoi
da u tién da phat minh ra san pham/ dich vu ma ban cung

ca p, hay tim hiéu. Nhimg cdu chuyén chinh la mét bai
kiém tra khd ndng truyé n théng tin, bai hoc va su tan
thanh. Moi nguoti dé u thich duwoc ld ng nghe nhimg cau
chuyén hon la nhirmg bai chao ban.

3. M6 ti ly do tgi sao cong ty cua ban, nhimg nguoi
lam vige trong céng ty va ban than sin phim, dich
vu ciia ban lgi phit hop véi khach hang tié m néang.
Mot khi khach hang da hiéu dwoc hoan canh céng ty ban va
nhiing con nguoi ¢ dé, sé ra t khé dé dé ‘i thi canh tranh
ciia ban c6 vé nhir ha p din hon ban, tham chi la né u ho c6
thé cung ca p nhing thir ma ban khong cé. Hay chd c

ché n la ban sé néi véi khach hang rd ng ban thdt su

mud n dwoc lam viéc véi ho. Viée ban thé hién mong mud n
ho sir dung san pham/dich vu cia ban mét cach ro rang va
nhimg ich loi ma san pham/dich vy dé mang lai c6 thé sé
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mang Y nghia cue kij thuyé "t phuc khi ho ra quyé "t dinh

cud 1cung.

Dué6i day 12 mot vai cAu hoi ma ban c6 thé hoi va tra 161 dé 4p dung
nhing y tuwéng trén vao hoat dong ban hang cia minh:
1. Ba viéc ma ban c6 thé 1am @é dinh vi ban than véi tu cach 1a mot

nha tu v n trong tAm tri khach hang hoic khach hang tié m
nang cua ban la gi?

2. Khach hang thuong mo ta top 10% nhirng nguoi ban hang gioi
giang nha t nhu thé” nao?

3. Ban cA n tip trung va néi vé dié u gi dé dugc nhin nhén véi tu
cach 1a mot nha tu va n trong suy nghi cia khach hang va khach
hang tié m ning?

4. Ba cach ma san pham/dich vu ciia ban c6 thé cai thién tinh hinh
tai chinh cta khach hang la gi?

5. Ba viéc ban c6 thé lam dé tré thanh mot nguoi hiéu bié 't hon
khach hang trong linh vuc ma khach hang dang hoat dong la gi?

6. Lam thé” nao dé ban c6 thé dinh luong duoc nhimg ké 't qua quan
trong cua viéc str dung san pham/dich vy cia ban?

7. Cac bude ban cd thé lam dé dinh vi ban than véi tu cach 1a mot
d6 i tac voi khach hang cua ban 1a gi?

8. Va cud icung, né ucd mot viéc ma ban sé lam khac di trong hoat
dong ban hang cia minh sau nhirng gi hoc duoc tir chwong nay,
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ban sé lam gi?
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XAC DINH CHINH XAC NHU
CAU

Chi c6 nhiing nguwoi dam tin rd ng ¢ sGu tham bén trong ho
nha 't dinh c6 mét dié u gi d6 manh hon hoan canh méi cé thé
dat duoc nhiing dié u tuyét voi.

- Bruce Barton®

KHACH HANG MUA HANG vi nhiing 1y do cua ho, cht khong phai vi
nhirng 1y do cua ban. Pié u quan trong nha t ma ban cA n lam trong
giai doan dit cau hoi cua mot budi chao hang 1a kham pha ra nhiing
nhu cA uhay v n dé thuc su cia vi khach hang tié m ning, nhiing
nhu cA uhay vA n d& ma san pham/dich vu caa ban c6 thé théa man
hoic giai quyé t duoc.

Ban hang vira 1a mot mon khoa hoc vira 1a mot mon nghé thuat.
Nhing nguoi ban hang giéi nha "t c6 mot b ky ndng ma ho ¢ thé sur
dung dé thié "t 1ap nhitng mo i quan hé & ¢ p d6 cao hon va dé phan
biét khach hang tié m ning va nhimng nguoi duoc cho 13 khach hang
tié m nang. Ba ng cach hoc tap va luyén tip mot chudi nhiing ky
ning da y sic manh va da duoc kiém nghiém, duoc sir dung boi
nhitng nguodi ban hang cé hiéu sua t cao & moi noi, ban c6 thé nhanh
chéng cai thién mutre do hiéu qua ciing nhu nhitng ké 't qua kinh
doanh cua ban. Trong chuong nay, ban s& hoc mét s6 nhing ¥ tuéng
t6 t nha "t dugc nhilg ngudi ban hang thanh cong nha 't sir dung
nhi m xac dinh chinh xac nhu c u.
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Dit nhing ciu héi tip trung vao Van dé va
Nhu ciau
Chia khoa dé thanh cong, trong moi tinh hué ng, véi moi khach

hang, 1a hoi nhitng cau héi thong minh va chim chi 14 ng nghe cau
tra loi.

Hay 1a mot hoc vién, hay dé khach hang cia ban 13 gi4o vién. Hay
tuong tuong ra ng ban c6 mot co hoi duoe hoc mén hoc ma ban yéu
thich va nguoi day 12 mot gido su ndi tié ng thé~ gioi hay mot nguoi
c6 uy tin vé  linh vuc ndy. Ban sé& ¢ trong mét 16p hoc nhé véi mot
ngudi bac tha 'y, nguoi s& chia sé v6i ban nhimg kié n thte va ¥ tuong
quy gi4 ma khong c6 mot ngudi ndo khac co dé chia sé voi ban. Ban sé
cu xir nhu thé” ndo? Goi ¥ cua t6i 12 ban nén dé n dtng gio va chuan
bi moi thir that chu d4o, va ban nén 14 ng nghe that chdm cht va ghi
chi lai can than tir td t ca nhimg gi ma vi chuyén gia kia sé& néi.

Ban nén nhin nhan khach hang tié ' m ning cua minh theo cach
gi6 ng nhu vay. Ho 12 nhimg chuyén gia trong tinh huoé ng dic biét
cua riéng ho. Ho 1a nhirng chuyén gia vé  cong ty caa ho, vé nhiing
va ndé vanhuca ucuaho. Ho 13 nhimg nguoi c6 quyé n sir dung
hoic khong sir dung san pham/dich vu cia ban. Cong viéc cua ban 13
cu xir v6i khach hang nhu v6i mot ngudi c6 nhitng kié n thire uyén
tham trong linh vuc dic biét ma ban dang muoé n duogc hoc hoi.

Nhimg cau hoi tap trung vao vA n d& va nhu cA u mo ra cac co
hoi ban hang. Ban cang hoi nhié u ciu hoéi va cang chi ¥ 14 ng nghe
cau tra 161, ban s& cang kham phé ra duoc nhié u co hdi, va khong it
trong s6  d6 1a nhitng co hoi ma ban khong thé ngo téi, dé ban san
pham/dich vu cia minh.
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Chuén bi truée nhitng ciu hoéi cia ban. Hay can than can nhi ¢ vé
nhirng tir ngit ma ban s& dung. Francis Bacon1 d3 ting vié t: “Vié 't
tao ra con nguoi chinh x4c.” Trong coéng viéc ban hang, ban nén vié t
ra cau hoi va xem xét ky nhimg tir ngir ma ban ding trong d6 dé dam
bao 1a né duge cd u tric theo cach t6 t nha t ¢ thé. Péi khi, chi mot
sy thay ddi nho trong cach s p xé p tir ngit ciing c6 thé goi ra nhimg
phan h6 it6 t honra t nhié u tir khach hang, nhimg phan hd ico
thé dua dé n d&”n nhimng giao dich ma ban khong thé doan trude
duoc.

Luyén tap nhitng cau hoi ban hang d6 véi d6 ng nghiép, ban bé
hay cac thanh vién trong gia dinh ban. Hay nhd, khi gap go khach
hang 13 ban da “dimg trén san kha u” rd i. Hin 12 ban khong thé
tuong tuong dugce canh mot dién vién 1én san kha u ma khoéng hé
doc trude kich ban va hoc thude 16i thoai cia minh dting khong? Ta t
nhién 13 ho phai luyén tap va nham 10i thoai cho dé n khi ho c6 thé
n6i mot cach hé 't st tréi chay va ty nhién.

St dung ban Chuong trinh lam viéc

Str dung “chuong trinh 1am viéc” véi méi khach hang. Cong cu ndy
cA n thém moét chit thoi gian va sy ¢d” gia ng dé chuan bi, nhung
nhiing ké "t qua ma ban c6 thé c6 duoc ngay tir1a n da u s dung s&
khié n ban thuc sy ngac nhién. Va day 1a cach thire hoat dong cua
Chuong trinh 1am viéc: Chuan bi mét danh sach c4c ciu hoi, tir chung
chung dé n cu thé, va sau d6 gb ra rd iin 1én mot to gid 'y c6 in sin
thong tin cong ty ban. O phia d4 u trang, vié t tén cong ty va thoi
gian gip g& cua ban. Ngay dudi do, vié "t cum tir “Nhirng viéc phai ban
trong cudc gap véi __ ” va sau d6 vié t vao chd trd ng tén cua khach
hang d6 ng thoi hoc cach phat 4m ding tén khach hang. Sau d6 hay
vié t tr ndm dé n bay cau hoéi voi khé chir 16n (16t nha "t 1a ¢& chix
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16) va dé chd tré6 ng phia dudi mdi cau hoi dé khach hang c6 thé ghi
chd. Ban hay chuan bi ban nhirng viéc phai 1am nay chinh x4c nhu thé
ban s& c6 mot cude gip cuc ky quan trong voi nhié u nguoi tham gia
vay.

Khi dé n gip khach hang, ban n6i mot vai dié u kiéu nhu: “Cam
onra tnhié uvi @ danh thoi gian cho t6i. T6i bié t1a anh ra "t ban.
T6i @3 danh thoi gian dé chuan bj mét bang chwong trinh 1am viée cho
cudc gip g6 cia ching ta hdm nay. Pay 1a mot s6” nhiing cdu hoi ma
chiing ta c6 thé thao luan dé xem xét xem liéu cong ty cua toi c6 thé
gitp cong ty cua anh véi mot mae chi phi hop 1y khéng. Anh tha 'y én
cha?”

Khach hang ra "t thich khi mét nguoi ban hang chuyén nghiép
dé"n cung v6i mot bang chwong trinh 1am viée dugc soan ra gia'y.
Sau d6 ban hay chuyén cho khach hang mét ban sao con ban ciing giir
cho minh mét ban. Khi héi khach hang 14 n luot cac cau hoi da dugc
chuan bi, hay ludn tap trung va thyc hién theo mot chudi logic. Téi goi
day 1a “phuong phap dit cau hoi xwong s6 ng va xwong suon.” Xuong
s6 ng hay cot s6 ng 1a nhimng cAu hoi c6 t16i ma ban vié t ra gidy.
Xuong sudn 1a nhimg cau hoi va nhan xét ngoai 1é s& phat sinh khi
ban trién khai cac cAu hoi xuwong s6 ng. Hay tié p tuc ghi cha chinh
x4c vao bang chuong trinh 1am viéce ciing nhu trong sb ghi chép.

Thuc té” 1a ban da chuan bi mét chuong trinh lam viée, va thuc
hién theo @6 dé cho moi nguoi tha 'y ban ton trong thoi gian cua ho.
Pié u do ciing noéi cho khach hang tié m ning cua ban tha y ra ng
ban la mot nguoi ban ron. N6 giap tang sy tin nhiém cting nhu cam
giac tu tin cua ban. N6 khié n ban cam nhéan va hanh déng gi6 ng
nhu mot nha tu va n.
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Tao ra moét hinh anh tich cuc cho ban thin

Hinh anh ban than déng vai tro chinh trong viéc ban hang mét
cach hiéu qua. Quy ti ¢ ¢ day la cach ban nhin nhan con ngudi bén
trong cia minh chinh 13 cach ban thé hién ra bén ngoai.

Ban c6 thé thuc su chuyén héa tinh cich caa minh bi ng cach
muong tuong ban than gié ng nhu mot nguoi cuwe ky xud tsi c véi
nhirng gi dang 1am. Muong tuong ban than gié ng nhu mot ngudi
diing cam, tu tin va c6 kha ning &n néi ro rang trong ta t ca moi tinh
hué ng ban hang. Muong tugng khach hang gi6 ng nhu mot nguoi
luén tich cue, quan tAm va sin sang tim hiéu san pham/dich vy ma
ban cung ca p.

Hay nhin nhan ban than ban gié ng nhu mot nha tu vA n va mot
chuyén gia giai quyé tva n dé thuc sy am hiéu thay vi chi don gian
12 mot nguoi ban hang. Mot s6” nha tu vA n kié ' m hang trim nghin
d6 la m&i ndm chi ba ng viéc dit cAu héi va dwa ra nhimg 1oi khuyén
c6 gia tri cho khach hang cua ho, nhitng 6ng chu doanh nghiép lon.
T6i da tung gip ra t nhié u trong s6 nhiing ngudi nay hé t nim nay
qua nim khac, va khéng hé " c6 mot ngoai 16 ndo, td t cabon ho dé u
an mic va chai chud t rad t hoan hao. Trong ho gidé ng nhu nhing
triéu phu do la. Ban cling nén hanh dong, nhin nhan va an mic
gi6 ng nhu ho.

Hay nhin nhan ban than ban gié6 ng nhu mét “tham tir kham phé
ravi ndé ,” gi6 ng nhu mot nguoi luén tim kié” m nhimg va n dé"
ma san pham/dich vu ciia ban chinh 14 giai phap. Ban cang c6 nhimng
cau tra 101 ro rang vé  chuyén mén hoa, su khac biét, sy phan khic va
su tap trung (b6 n quy ti ¢ suy nghi chié n luoc chu chd "t da duoc
thao luin trong chuong 3), kha ning ban s& tim tha y xung quanh
minh c6 nhié u khach hang tié m niing hon s& cang cao. Thém nita,
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hay doc nhirng muc kinh doanh trén béo, tap chi hay website chuyén
vé  kinh doanh @& phat hién ra khach hang tié ' m ning cho san
pham/dich vu cua ban, nhitng ngudi ma c6 thé ban sé khong nhan ra
do khong c6 khai niém ro rang vé  khach hang Iy tuong ctia minh.

Tré thanh mot bic s ban hang

Hay 1a mot chuyén gia voi hiéu bié 't tron ven trong ta t ca nhirng 1oi
ban no6i hay nhirng viéc ban lam. Véi tu cach 1a moét bac si ban hang,
ban c6 mét “chuan dao duc” dé 4p dung véi ta t ca moi bénh nhan
(khach hang). Ban cu xt voi mdi khach hang véi thai do tén trong va
trinh d6 nghiép vu virng vang.

Nhan day, dé tré nén chuyén nghiép ban phai hiéu duoc su khac
nhau gitra mot “khach hang” va mét “than chu”. Khach hang la mot
ngudi ma ban ban hang cho ho. M6 i quan hé giira hai ngudi chi don
thua n 1 giao dich. Ban cung cA p mét san pham/dich vu véi muc gia
cu thé va thuyé "t phuc khach hang mua né. Sau d6 ban s& tim dé n
v6i mot khach hang moi.

Mot than cha thi khac hoan toan. Than chu 1a mot nguoi dugc ban
bao vé. Khi Israel duge nhi ¢ d& n gidé ng nhu mot “bang than chu”
ciia My, rd rang 1a toan bo thé” gioi dé u hiéu ra ng Israel duoc My
bao vé. Ciing nhu vay, khi ban ba "t d4 u cu xir v6i cac khach hang va
cac md i quan hé cua minh nhu thé ho 1a than cha caa ban, nhu thé
ho dang duogc ban bao vé, ban sé& cu xir véi ho khac han, va doéi lai, ho
cling sé& cu xtr voi ban khac han. Khi ban cu xt véi ho nhu thé ho 1a
nhimng than chy, lién tyc tim kié m cach thuce dé gitp d5, huong dan,
canh chirng va bao vé ho trong viéc ra nhimg quyé t dinh dtng di n,
thai d6 cua ban d6 i véi ho s& thay dbi va thai do cua ho d6 i véi ban,
ta t nhién, ciing sé& thay doi.
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La mot bac si ban hang, ban s& di qua ba giai doan trong ta t ca
cac cudc gap g than chu, dic biét 1a trong cudc gap dd u tién. Ta tca
cac bac si thudc ta t ca cac chuyén khoa, trén toan thé~ gisi, dé u
thyc hién ding ba budc véi mdi bénh nhan, khéng chi trong 14 n
da u tién, ma trong mdi 14 n ho gip cling mot bénh nhan.

1. Kiém tra. Bude &4 u tién trong mé i quan hé v6i bénh nhan cua
mot bac si ban hang 1a ban thuc hién mét bai kiém tra @61 véi khach
hang cia minh. Hiy goi bude nay 1a giai doan xac dinh vA n d& " /nhu
cA u. Mot bac si s& khong bao gio thao ludn vé  phép tri bénh hay don
thuo ¢ véi bénh nhan caa minh ma khong thyc hién mot bai kiém tra
hoic xét nghiém trudc. Cling twong tu nhu vay, ban khong duoc phép
dé cap ba't ca dié u gi lién quan dé n san pham/dich vu cia minh
trude khi hoan thanh mét bai kiém tra. Ban sé khong thé dua ra mot
ké 't luan mang tinh chuyén nghiép hay nhiing goi y vé~ don thud ¢
hoic cach thirc dié u trj cho than chu cia minh trude khi hoan thanh
bai kiém tra. N6i chuyén vé  san pham/dich vu cia ban hodc goi y vé~
nhimg dic diém hay loi ich trude khi ban hiéu r6 tinh hud ng cua
khach hang 1a mot kiéu “ban hang phi phap”. Khi tham gia vao cong
viéc ban hang phi phép, ban ngay l4p tirc ha tha p ban than minh voi
tu cach 1a mot chuyén gia ban hang dang so (Ciing gi6 ng nhu mot
béc si ngay 1ap tirc ké don thud ¢ khi chua kiém tra tinh hinh caa
bénh nhan sé tham gia vao mot hoat dong chira bénh phi phap vay).

2. Chan dodan. Khi ban @3 hoan thanh mot bai kiém tra, bao g6 m
dua ra du cac cau hoi, ban dang buéc dé n giai doan xac dinh chinh
xdcvA ndé vé stc khoe ma khach hang dang phai 6" i mat.

Cac nha tu va n quan Iy duoc tra lvong cao thuong phong va n
than cha caa minh mot cach tha “u d4o, tuong tan, thu thap mot luong
16n théng tin, va thyc hién nhimg nghién ciru mé rong cung cac cudc
tham do quan diém, truée khi quay tro lai voi than cha cia minh sau
vai tud n voi nhimg goi ¥ cua ho. Cling gid ng nhu vy, mot khi da
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thu thap dugc thong tin va ké "t qua, ban quay tré lai gip than chu cua
minh va giai thich nhirng gi ban da tim thay. Ban hoi than chu xem
liéu nhimng gi ban tim tha "y c6 thé ng nha t v6i nhiing trai nghiém
cua anh 4"y khong. Va chi khi than chu cia ban d6 ng ¥ ra ng nhiing
gl ban tim tha 'y c6 vé nhu1a vA n @& thue sy cAd n duoc giai quyé t
thi ban méi c6 thé ba "t @4 u giai doan thu ba duoc.

3. Pon thud ¢/Cach dié u tri. Pay la giai doan trong viéc ban
hang vé6i tu cAch 12 mot nguoi bac si ma ban cud i cing ciing cb thé
bd tda undive san pham/dich vu cua minh va cach thirc né co thé
giai quyé tvA n dé ma ban vira xac dinh hoic théa man nhitng nhu
cA u ma ban vira khdm pha ra. Chi ¢ diém nay ban méi c6 quyé n
bi "t d4 u bai chao ban thuc sy va nhing 1oi gisi thiéu vé  san
pham/dich vu cia minh véi khach hang.

T gio tro di, hdy nghivé  ban than ban véi tu cach 14 mot bac si
ban hang, véi tu cach 1a mot chuyén gia dugc tra lwvong ¢ muc cao,
ngudi ma md i quan tam da u tién cua ho 1a chim séc¢ bénh nhan
(than chi) cia minh. Ban cang nhin nhan ban than véi tu cach 1a mot
chuyén gia duoc tra lvong ¢ mirc cao, cach ban cu xir voi than chu cua
minh sé€ cang chuyén nghiép, va ho sé cang danh gia cao va ton trong
ban. Khi ban cu xir nhur mét chuyén gia, tham chi 1a diu khong ca n
no6i voi ba 't ctr ai, cam giac tu tin cua ban s& ting 1én, va d6 tin nhiém
cia ban @6 i voi khach hang ciing sé ting theo.

Phan tich khoang cich: Truéc va sau khi
ban hang
Thanh cong trong viée dinh vi san pham/dich vu caa ban nd m & kha

ning thue hién mot phan tich khoang cach chinh xac. Né u ban nhin
nhan ban than véi tu cach 13 moét tham tor, nguoi luén tim kié 'm
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nhimg vA n dé hay nhu cA u ma san pham/dich vy cia ban c6 thé
théa man véi mot mire chi phi hop 1y, sau d6 gidé ng nhu mot tham tu,
chia khoéa dé kham pha chinh x4c nhu ci u 14 kha ning cia ban trong
viéc dua ra nhitng cau hoi da duoc chuan bi can than va chdm cha

14" ng nghe cau tra 1oi dé c6 duoc ca nhitng théng tin duoc noi ra va
nhirng théng tin khéng dugce noi ra.

V6i mot khach hang khi mua san pham/dich vu tir ban (hay tirba 't
ky mét nguoi nao khac), phai c6 mot khoang cach gitta vi khach hang
hién tai va nguoi ma vi khach doé tré thanh khi da sir dung san
pham/dich vu cia ban. Nguyén ti ¢ ¢ day la: “Khong khoang cach?
Khoéng giao dich!”

Chiang han, trong viéc ban v6 n da u tu, ban phan tich danh muc
v0 n da u tu cua cong ty khach hang va kham phadrard ngcoa’y
kié¢ m trung binh khoang 5% mdi nim tir tong danh muc da u tu cua
minh. Ban chi rard ngba ng cach si p xé p va t6 chire lai danh muyc
da utucuacoa’y, ban co thé dat duoc con s6 10% mdi nim. 5%
khac biét kia chinh la khoang cich gitra nhirng gi khach hang dang c6
& thoi diém hién tai va nhitng gi ma khach hang sé& gat hai duoc né u
stt dung san pham/dich vu cua ban.

Mot trong s6  nhing hinh thuce chuéan cua viée phan tich khoang
cach 12 bai chao ban “truéc va sau”. Hay nghi vé nhiing doan quang
c4o san pham dung dé giam can trén ti vi. Mot chié n luge 30 hoic 60
gidy cuc ky don gian. Pa u tién, doan quang cdo mé ra véi mot cau
hoi hodc mot cau khang dinh c6 thé ngay lap tie thu hit sy cha ¥ cua
ban né u ban dang thira cAn: “Ban c6 mud n trd lai hinh dang manh
dé nhu trude kia khéng? Liéu c6 phai ban dang qua mét moi véi
nhiing chuwong trinh giam can khong hé hiéu qua? Ban ¢6 mud n
giam khoang 13kg trong vong 30 ngay khong?”
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Cau hoi d4 u tién ding dé thu hat su cht ¥ cua khach hang tié m
ning vé giai phap giam can cua ban. Trong vai doan tié p theo, doan
quang cio ndéi voi ban vé  mot san pham dang chd ¥, san pham c6 thé
gitp ban nhanh chéng giam can. Sau do, doan quang cdo dang hinh
anh mot ngudi béo phi trude khi ho sir dung san pham. Va tié p d6 no6
diang hinh anh, vin nguoi d6, véi than hinh va nhimg s6~ do 1y tuong
vi da giam duoc s6~ can thira. RO i doan quang cao lip lai mot 1oi
chao hang da 'y gia tri: “Ban ciing c6 thé giam duoc 13kg trong vong
30 ngay! Hay goi cho s6~ dién thoai duéi ddy va bi t da u ngay lap
tae.”

Véi bai chao ban “trudce va sau”, ban xac dinh ro rang tinh trang
hién tai cia khach hang tié m ning va chi cho ho tha 'y ho s& nhu
thé” ndo trong tuong lai né u st dung giai phap cua ban.

Pau 1a khoang cach ma san pham/dich vu cua ban c6 thé 14" p
da y? Pau la khach hang tié m ning caa ban, nhitng nguoi c6 khoang
cach gitra tinh trang hién tai va tinh trang méi cua ho sau khi sir dung
san pham/dich vu cia ban pht hop véi khoang ciAch ma san
pham/dich vu cia ban c6 thé 14 p d4 y? Hay nhd, khoang cach cid n
phai du rong, va nhimng loi ich ¢4 n phai du quan trong, dé thtic dy
khach hang tié m ning cha p nhén chiu dyng viéc ma "t thoi gian,
nhiing phié n toai va chi phi & mua va sir dung giai phap cua ban.
Pay that su 1a chia khéa dé ban gd n nhu ta t ca moi th cho ta t ca
moi nguoi.

Muc tiéu cua ban la gitip khach hang xac dinh duoc khoang cach
gitra noi ho dang ding va noi ho c6 thé sé dung vao mot thoi diém nao
do trong twong lai, gitra thuc t&” va Iy tuong. Sau d6 ban mé rong
khoang cach bd ng viéc 1am sau si ¢ thém nhu cA u. Ban lién tuc hoi:
“Thtr @6 gia bao nhiéu tié n?” “Thé” thir d6 thi gia bao nhiéu?” Cong
viéc ctia ban 12 mé rong khoang cach dé khao khat cua khach hang 1a
duoc giai quyé t va 'n @8 véi san pham/dich vu ma ban cung ca p tré
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nén khong thé cudng lai dugc. Khi khach hang caa ban nhan rari ng
ho gip phai vA n dé , ban goi ¥ cho ho mét giai phap cuc ky hiéu qua
v6i gid cahop Iy nhd m 14 p da y khoang cach voi san pham/dich vu
cua ban. D6 la khi giao dich duoc thuc hién.

Su khdng cu trong c6ng viéc ban hang

Trong ban hang, mot trong s6 nhimg cAu ma ban thuong xuyén duoc
nghe nha "t 1a: “T6i khong quan tAm.” Nhimg tir ndy c6 thé 1a mot
cach dé khach hang néi véi ban ra ng: “T6i khong nhan tha 'y nhing
loi ich ma san pham/dich vu cia anh mang lai, t6i khong nhan tha 'y
ra ng cudc sd ng hay cong viée cua t6i s& duoc cai thién nhu thé” nao
né u st dung san pham/dich vu cia anh.” Né u viéc sir dung san
pham/dich vu cia ban ¢ thé giai quyé t vA n dé , thoaman nhuci u
hoic1a p da y khoang cach ma khach hang c6 véi mot muc gia cue ky
hop 1y, va né u vi khach hang tié m ning cua ban néi: “T6i khong
quan tam,” thi dié u nay c6 nghia don gian 13 ban chua giai thich rd
rang vé nhimng loi ich ma san pham/dich vu cia ban cé thé mang lai,
hoic vi khach hang tié ' m ning nay chua thuc sy hiéu nhirng loi ich
hay wu diém san pham/dich vu ma ban dang chao ban.

Mic du vay, ra t thuong xuyén, cum tir “T6i khong quan tim” 1a
mot phan tng khong suy nghi, bot phat véi ba t cir mot 1oi chdo hang
nao. Boi con nguoi vo n da luoi bié ng, cac khach hang thuong qua
ludi dé c6 ba 't e sy cAn nhi ¢ nao véi nhitng dié u ban dang noi.
Trong pha n 16n cac truong hop, khach hang qua ban ron véi cong
viéc cua ho cting nhiing trach nhiém khac &8 n muc ho hoan toan
khong c6 da ning luong v& mit tinh tha n dé cha ¥ dé n 1oi chao
hang cua ban. Do vay, ho s& don gian 1a thé hién cam gidc khong quan
tam nhu mot cach dé thoat khéi cudc thao luan.
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Trong truong hop nay, khi ban nghe tha 'y cum tir “T6i khong
quan tam,” ban c6 thé st dung cau phan hé i: “Vang, khong vA n dé
gi ca. Pha n 16n moi nguoi trong hoan canh cua anh dé u khong quan
tam khila n da u chting t6i néi chuyén véi ho. Nhung bay gio thi ho
da tro thanh nhimg khach hang t6 t nha 't cua chiing t6i va ho da gioi
thiéu ching t6i v6i ban bé cua ho.” Pay 1a mot cach dé tom 14"y ve 4o
tinh tha n caa khach hang va c6 duoc su chu ¥ tir ho. Thuong thi, khi
vi khach hang tié ' m ning “khéng quan tAm” nghe tha 'y chuyén
nhitng nguoi ciing twong tu nhu ban than ho @3 mua san pham cua
ban va cam tha y vui suéng khi st dung né, ho s& tré nén to mo. Va sy
td mo 1a mot trong s6  nhimg céng cu ban hang quyé n lyc nha "t ma
ban c6 thé st dung.

P6i khi, mot khach hang s& sir dung nhimng cum tir khac, chang han
nhu: “T6i khong c6 du tié n d& mua nd,” ma khong ca n bié tba tcu
dié ugivé san pham/dich vu ma ban dang chio ban. M6t 14 n nira,
ban chi cd n phan hé ilai mot cach ra "t don gian: “Khéng va n dé
gi c4; pha n 16n moi nguoi trong hoan canh cua anh dé u cam tha’y
ho khong thé c6 du tié n dé mua san pham cua chiing t6i khi ching
t6i14 n d4 u ndi chuyén véi ho. Nhung gio ddy ho da 1a mot trong s6”
nhirng khach hang than thié "t nha "t cua chiing t6i va ho da gisi thiéu
ching t6i v6i ban bé cua ho.” Phan hé i nay thuong giy ra mét phan
ho6 i khac tir khach hang tié ' m ning — “O, that vay sao? Thé  san
pham d6 14 gi vay?” — va phan ho i nay cho ban mét co hoi dé tié p
tuc n6i voi khach hang cia minh, va Iy tuong 14 sa " p dat mot cude hen
bd ng cach nao do.

bo6i khi khach hang sé noi: “Chung toi hoan toan hai long véi nha
cung cA p hién tai cia minh.” Vay thi ban hiy phan hé ilai b4 ng
cach noi: “Khéng c6 va n @& gi ca. Pha n 1én moi nguoi trong tinh
hud ng cua anh dé u hoan toan hai long véi nha cung ca p hién tai
ctiia ho khi ching t6i 14 n @4 u néi chuyén véi ho, nhung bay gid ho
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da 1a mot trong s6 nhitng khach hang than thié "t nha "t cua ching
t6i va ho gisi thiéu chiing t6i voi ban bé cia ho.” Nhu ban tha 'y, day
14 mot phan hd i van ning véi ba t e 1y do phan d6 i ban da u nao
cua khach hang. BA 't cit khi ndo ban néi: “Pha n 16n moi ngudi trong
tinh huoé ng cia anh @& u cam tha y nhu thé "...”, khach hang s& ngay
lap tirc quan tAm dé n viéc nhimg ngudi gid ng nhu ho nédi gi va cam
tha 'y gi, va tai sao ho cud i cung lai tro thanh khach hang cua ban.

Hay nhd, Iy do phan d6 i cua khach hang 1a thong thuong va tu
nhién. N6 ching lién quan gi @& n ban hay san pham cta ban ca. N6
chi don gian d6 ng nghia vé6i viée khach hang khong bié t san pham
ctia ban sé& c6 ich nhu thé” nao d6 i véi ho. Né uly do phan d6 i da u
tién cua khach hang 13 sy that, s& ching c6 gi duoc ban cho ai, ba 't
cu dau.

Kha ning chi tra va thai do san sang chi tra
Pha n 16n moi ngudi cam tha y rd ng ho khong c6 da tié n dé mua
mot san pham/dich vu méi khi 14 n da4 u nghe &8 n né. Ho c6 trong
minh tht thuong dugc goi 12 “ching loan tha n kinh gi4 ca,” mot phan
tmg ché ng @6 i tiéu cuc trude viée tim hiéu gia ca cua ba t cu tht gi,
& ba "t cur thoi diém nao.

Nhung khd néng chi tra va thdi dé san sang chi tra khong d6 ng
nghia v6i nhau. Pha n 16n moi nguoi dé u c6 kha niing chi tra, cho du
14 v6i khoan tié n sén c6 cua ho hay mot khoan tin dung duéi hinh
thte ndo d6. Pha n lon khach hang dé u c6 kha ning d@é cé dugc
khoan tié n ho cA n & mua san pham/dich vu cia ban né u ho that
sy mud n co nd.

Ga n nhu trong 100% cac tinh huo ng, khach hang tié m ning sé
thira nhan 14 ho c¢6 thé mua san pham/dich vu cua ban né u ho thye su
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muob nconod. Va ndé khong phaila thié uti€é n,va n dé lathié u
khao khat. Cong viéc cua ban la cing c6 mong mu6é n mua hang
dé n d6 ho thuc sy mud n mua san pham/dich vu cia ban.

Nhu vy, pha n 16n moi nguoi c6 du kha ning chi tra, nhung ho
khong mud n. Khi moi nguoi chi tiéu mot s6” tié n cu thé, no sé lam
giam tu do va sy linh déng cua ho. N6 1am giam s6~ tié n ma ho ¢b
san dé mua nhirng thi khac. Bsi ta t ca chiing ta d& u thich ty do va
co hoi dé thuc hién nhitng hanh dong doc lap, chiing ta liic ndo ciing
khang cy lai ba "t ¢ nd luc ndo nha m 14 y tié n cua chdng ta, cho du
1y do c6 t6 t thé” nao di ching nira. Thai d6 sdn sang chi tra ting khi
mong mud n cua khach hang ting. M6t ngudi cang mud n mua san
pham/dich vu ciia ban bao nhiéu, ho cang tré nén sang tao ba y nhiéu
khi tim kié 'm nhiing cach thuc khac nhau dé c6 tié n thuc hién cudc
mua ban. Chiing ta s& n6i nhié uhon vé sy ch6é ng d6 i truéc va n
dé " gi4 ca trong chuong 9.

Nhing ciu hoéi chat lugng

Trong ban hang, nguoi dua ra cau hoi ludn 14 ngudi gitr vi tri kiém
soat. Bt cur ai cling c6 thé noi. Chi cé chuyén gia ban hang thuc sy 1a
c6 thé hoi nhitng cau hoi mang tinh cha "t din di ' t, nhiing cau hoi c6
thé dua khach hang, timg budc ting buée mét, tir chd thié u sy quan
tam dé n san pham/dich vu ma ho cung ca p dé n chd khao khat
manh liét duwoc bié "t nhié u vé san pham, va tham chi 1a duoc mua
no.

Hoi nhitng cau hoi thim do budc khach hang tié m ning phai suy
nghi. Chiing t6i goi @6 1a nhitng cau hoi c6 cai k& t ma boi vi ching
khong thé duoc tra 10i ba ng tir c6 hay khong. Ching yéu cA u mot
phan ho iroéng hon. Khi khach hang dua ra mét phan hé i chi tié 't
hon, phan ho i @6 dem dé n cho ban mét co héi méi dé ban san
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pham/dich vu cia minh. N6 vén btrc man khoang cich ma khach
hang ra "t c6 thé s& khong hé bié t1a ho c6 cho d& n khi ban ba "t
da u dit ra nhimg cau hoi do.

Dué6i day 1a mot s6  cau hoi ma ban c6 thé hoi:
1. Hién tai anh/chi dang lam gi trong linh vuc nay?
2. Moi thir hoat dong nhu thé” nao véi anh/chj?
3. Anh/chi cam tha 'y thé naové vi ndé nay?
4. Muc tiéu dai han cua anh/chi trong linh vyc nay la gi?

5. Anh/chi dang c6~ gi ng dé dat dugc dié u gi, né tranh dié u gi
hoic duy tri dié u gi trong linh virc nay?

6. Anh/chi da timg gap phai nhimg vA n @& hoic sy tha t vong nao
trong linh vyc nay?

7. Né u t6i c6 thé chi cho anh/chi mét cach dé cai thién dang ké ké "t
qua cia anh/chi trong linh vyc nay, anh/chj c6 mud n xem xét
khong?

Ban cang dua ra nhié u cdu hoi vé nhing gi ma khach hang dang
1am 6 thoi diém hién tai va nhirg gi ma khach hang mong mud n cé
dugc trong tuong lai, kha ning ban c6 thé goi ra duge nhitng cau tra
161 va phan ho ‘i gitp kham pha va 'n dé va nhu cA u caa khach hang
s& cang 1on. Ban cang hoi nhié u cau hoi, co hoi dé ban kham pha ra
duoc nhitng khoang cAch ma ban c6 thé bu di p duwoc b ng san
pham/dich vu cia minh sé& cang 16n. Ban hang chuyén nghiép khong
phai la su 161 kéo, van dong. N6 la mot quy trinh kham phéa ra nhu
cA uvava ndé thuc su cia khach hang tié m ning, va sau d6 chira
cho nguoi d6 tha 'y nhitng nhu cA u @6 c6 thé dugc thoa man boi san
pham/dich vu cua ban.
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Kha ning hoi nhitng cau hoi ky thuat va 13 ng nghe cau tra 1oi mot
cach can than chinh 1a muc dich thuc sy caa nhitng chuyén gia ban
hang hang da u.

Tié p cdn viéc ban hang mét cach c6 phiwong phdp la mét
viée ma ban cd n phdi lam ngay ldp tirc. Kha nédng sir dung
nhiing cau héi @é kham phd nhu ca u cia ban la mét ky
ndng khoéng thé thié u dwoc, nhung né la mét kj ndng doi
héi s kién nhan va thiee hanh khéng mét méi.

Céch thirc yéu thich cua téi dé ba t da u mét cuée chao ban
la néi: “Hay cho t6i bié tvé cong viéc cuia anh.” Pay la
mot cach thirc kha don gian nhung né la mét cau néi co cai
ké t mé, cau néi cé thé gitip kham phd ra nhié uhonra't
nhié u so vdi ba 't cir mgt cGu héi cu thé ndo. B4t cir viée gi
ma ga n day khach hang dang phai xir lij thuong chi la bé
néi né u ban mo da u cuge tro chuyén véi cu néi nay. Ban
6 thé mé réng cau néi nay véi mét cau khdae, chang han
nhuw: “Téi da doc ta t cd cdce théng tin vé  coéng viéc kinh
doanh cua anh trén trang web cua cong ty va da cé nhimg
hiéu bié "t co ban, nhung to6i hi vong rd ng anh cé thé néi
cho t6i chi tié 't hon mét chut vé  cong viéc ciia anh.”

Hay mang san mét cai but va mét to gia y dé vié trata 't
ca nhitng gi khach hang néi, va sir dung théng tin nay dé
dat nhing cau hoéi muc tiéu. Khach hang tié m ndng va
khach hang luén luén bi @ n twong khi ban danh thot gian
dé vié "t ra nhirmg gi ma ho néi.

-MT
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BAI TAP HANH BDONG

Duéi day 1a mot s6  cAu héi ma ban c6 thé st dung dé 4p dung nhirng
y tuong trén vao hoat dong ban hang.

1. Ba cAu hoi ma ban sé& st dung khi chuan bi mét chuong trinh lam
viéc la gi?

2. Ba phuong ph4p ban c6 thé dung dé dinh vi ban than véi tu cach 13
mot nha tr vA n thay vi mot nguoi ban hang 1a gi?

3.Bava n dé hodcnhucid umakhich hang tié m ning Iy tuéng
cta ban ¢6 va san pham/dich vu cia ban cé thé giai quyé t hoic
dap ung la gi?

4. Khi mot khach hang tié ' m ning noi: “T6i khéng quan tAm,” ¥ ho

that sy la gi?

5. Ba cach ban c6 thé sir dung dé ting mong mud n mua san
pham/dich vu ma ban cung ca p cua khach hang 1a gi?

6. Ba loi ich hoic vu diém ma ban c6 duge ba ng cach dit cau hoi
thay vi n6i chuyén la gi?

7. Dau 1a khoang cAch ma san pham/dich vu cia ban c6 thé 14 p
da y? Liét ké ba khoang cach giira tinh trang hién tai cua khach
hang tié m ning va tinh trang c6 thé cua ho khi ho mua va sir
dung san pham/dich vu cua ban?

Cud i cing, né u c6 mot hanh dong ma ban mud n thuc hién ngay
1ap tirc sau nhirng gi da hoc duogc tir chuwong nay, ban sé lam gi?
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GAY ANH HUONG LEN HANH VI
CUA KHACH HANG

Kham pha vi dai nh@ 't cia thé ™ hé chiing téi la moi nguoi ¢ thé
thay doi cuéc s6 ng ciia ho bd ng cach thay déi thai dé cua tam
tri ho.

- William James®

TAI SAO MOI NGUOI MUA hoic tir chd i mua? Tai sao c6 mot s
ngudi mua ra t nhanh va mot s6~ khac lai ma “t ra "t nhié u thoi gian
dé c6 thé ra mot quyé "t dinh mua hang, hoic khéng bao gio mua?

Mot s6 nghién ciru duogce thuc hién trong ra t nhié u nim vé tam
1y dong co thiic diy da kham pha ra 1y do khié n con nguoi hanh déng
theo cach cua ho, dic biét 14 trong cic tinh hué ng ban hang. Ta t ca
nhiing nguodi ban hang va chié n dich quang c4o thanh cong dé u tim
cach dé kham pha cac dong luc co ban khié n moi ngudi hanh dong
va phan hd i mot cach nhanh chéng truée cac thong diép thuong mai
va ban chao hang. Ban cang bié t nhié uvé cach thire va 1y do moi
ngudi lam nhirng viée ho 1lam, kha ning ban c6 thé bié n khach hang
tié m ning thanh khach hang, va sau d6 dugc ho gi6i thiéu véi nhilng
nguoi xung quanh va ban than ho ciing tié p tuc mua hang cua ban sé
cang cao. Pié u nay dwa ban 1én vi tri cia nhimg nguoi dimg da u
trong linh vuc cia ban.

MOi khach hang c6 nhimg nhu ca u tié m thtc sdu si ¢ cA n phai
duoc thoa man truée khi ra quyé t dinh mua hang. Muc tiéu cua ban
14 thoa man, cang nhié u cang t6 t, nhitng nhu ca u do, va cang
nhanh cang t6 t, ngay tir1a n da u twong tac véi mot vi khach hang.
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Diéu thic d’éy khach hang ra quyét dinh

mua héng

Mot trong s6 nhiing cau hoi quan trong nha t trong ban hang 1a:
“Tai sao mot s6  khéach hang lai ra quyé t dinh mua nhanh hon
nhitng nguoi khac?” Pic biét, dau 1a nhitng chié n luge hay cong cu
ma ban c6 thé si dung dé nhanh chéng ting t6 ¢ d6 ra quyé t dinh
mua hang cua khach hang tié m ning, ngay tir14 n da u tién gip
ban?

Quy trinh mua hang thong thuong bao gd m mét vai bude. P u
tién, ngudi ban hang lién hé véi khach hang tié m ning, khong bié 't
rd liéu nguoi ndy c6 1a khach hang thue sy tié m ning hay chi don
gian 12 nguoi khong hé ™ ¢6 nhu ¢4 u st dung san pham/dich vu caa
minh. Tié p theo, nguoi ban hang phat trién mé i quan hé va ting su
tin nhiém vé6i khach hang, hoi mot loat cac cAu hoi dé kham pha ra
nhiing nhu cA u va mong mud n thue su cia khach hang, thyc hién
mot bai chao ban hoan chinh dé cho khach hang tha "y san pham/
dich vu dang duoc chao ban théa man pha n 16n nhirng nhu ca u
ca p thié 't cua khach hang, giai dap thd ¢ ma ¢ va sau d6 thic day
khich hang c6 nhimg hanh dong cu thé vai 1oi chao hang.

Chang c6 gi dang ngac nhién né u quy trinh ban hang nay doi hoi
ban phai danh vai tua n, tham chi 1a vai thang dé hoan thanh, dic
biét 1a khi ban dang ban nhitng san pham 16n va phire tap. Mot s6
cong ty du tinh danh tir ba @& n chin thang dé hoan ta t mét chu
trinh ban hang, tir14 nlién hé da u tién dé n khi ky dwoc hop d6 ng.

Tuy nhién, c6 ra t nhié u tinh huoé ng ban hang trong d6 quy
trinh mua hang dugc ci 't bot va quyé t dinh mua hang dugc ra ngay
1ap tire. Khach hang tié m ning tir chd chi quan tAm mot chat dé ' n
san pham d3 ra quyé t dinh mua hang chi trong vong vai phut thay vi
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danh ca tud n hay ca thang dé can than danh gia quyé t dinh hoic so
sanh 16i chao hang nay voi nhing 16i chao ban san pham/ dich vu
twong tu tir @6 i thu canh tranh. Va giao dich duwoc hoan ta t gd n nhu
ngay lap tirc. Tai sao?

Mot chudi nhitng “hanh dong nhanh” da dugc x4c dinh va thu
nghiém trong ra t nhié u nim, lién tuc ké tir khi cud n sach dinh
dam Anh huong (Influence) cua Robert Cialdini 14 n da u tién duoc
xui t ban. Khi ban hoc cach xay dung phuong phép tié p can ban
hang xung quanh nhirng anh hudéng cua viéc mua hang nay, va hoc
cach thiic day nhimg hanh dong nhanh ngay khi c6 thé va thuong
xuyén hé 't sic c6 thé trong mot cudc tro chuyén nhi m muc dich ban
hang, ban s& ban duoc nhié u hang hon, va nhanh hon bao gio hé 't.

Thém nhitng hanh déng nhanh nay — nhitng 4anh huéng vé mit
tam Iy ctia viéc mua hang — vao trong qua trinh tuong tac vai khach
hang s& gitp rat ngd n quy trinh va diy nhanh t6 ¢ d6 ra quyé t dinh
cua khach hang.

Yéu t6 tinh ban

Phat trién mot mo6 i quan hé than thién véi khach hang tié m ning la
diém khoi da u coa viée thiic diy hanh dong mua hang nhanh chéng
cia khach hang. Nhu chiing t6i da mé ta trong chuong 4 v& md i
quan hé ban hang, moi nguodi 8 u hoan toan thién vé cam xtc trong
cac cudc mua ban va nhimg hanh dong ra quyé t dinh. Ho quyé 't
dinh b4 ng cam xtc r6 i sau d6 tu bao chita ri ng ho da dya vao 1y tri
dé ra quyé "t dinh.

Moi ngudi mua tir nguoi ma ho thich. Ho s& tir chd i mua hang tir
ngudi ma ho khong thich, cho du ho thich san pham/dich vu duoc
chao ban. Boi nhimg chuéng ngai vat 16n cia viéc mua hang 1a ndi so
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hai, nghi ngd va cac trai nghiém vé viéc ra quyé t dinh mua hang sai
12 m ma khach hang da trai qua, mot nguoi ban hang than thién sé
“phé bang”, gitp ho vuot qua duoc ta t ca nhitng cam xtc tiéu cuc
ngay trong 14 n da u tié p can.

Lam thé” nao dé ban c6 thé phat trién duge hanh dong nhanh
mang tén “tinh ban” nay? Pa u tién, hy danh thoi gian dé xay dung
mot chié ¢ ca u cia sy twong dé6 ng véi khach hang tié m ning. Hay
tim mot diém chung nao @6 trong cudc s6 ng hay cong viéc cua khach
hang va ban. D6 ¢ thé chi don gian 1 ca hai ban d& u ¢6 con nho, ca
hai ban dé u thich mét doi bong, hoic ciing 1am mot cong viée tuong
tu hay c6 trié "t Iy chinh tri gid ng nhau. Khi t6i gap moét khach hang
tié m nang hodc no6i chuyén véi véi khan gia, toi tuéng tuong ra ng co
mot cai hé~ ngin cach giira hai ching t6i. Cong viée da u tién cua toi
la x4y cA u di qua caihé~ d6 dya vao mot sd diém chung giita hai
nguoi, va sau d6 bude qua cai cd u dé khach hang va t6i c6 thé ¢ cung
mot phia.

Ban ciing nén &n van theo cach khach hang cua ban #n van né u
mud n gy anh huong 1én ho. Ban mu6 n moi nguoi nghiria ng: “O
anh 4"y ciing gi6 ng minh” hoic “C6 4 y ciing gid ng minh.” Né u an
van sang trong hon ho, tué nh toang hon ho, hoic khac han cach &n
mic cua ho, ban van c6 thé thyc hién duoc giao dich, nhung ban dang
dyng 1én mot rao cha n khong cA n thié t giira hai nguoi, va rao
chi n d6 lam ting sy can tro, ngd vue hay hoai nghi.

Mot cach khéc dé nhanh chéng x4y dung tinh ban voi khach hang
tié m nang 1a thé hién sy hoa hop thdng qua giong noi, ngén ngit co
thé va tham chi 1a nhip thé. Né u khach hang tié m ning néira 't
cham va than trong, ban ciing nén ha tha p nhip diéu giong néi cua
minh dé no co6 thé khép véi cach noi chuyén cua khach hang. Né u
khach hang cti nguoi va st dung tay mot cach séi noi, ban nén dirng
lai mot vai gidy ro isau d6 cling cti nguoi va sir dung tay cho sinh
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dong hon nhu thé” . Né u khach hang tié m niing cua ban dang thu
gian va néi nho, ban cling nén hit thé sau, thu gian va néi nho theo
ho.

Stic manh ctia mo6i quan hé doéi bén cling ¢
loi

Phat trién tinh ban va nhitng mo6 i quan tAm chung 14 buéc da u tién
trong viéc gy anh huong dé n tdm 1y nguoi mua. Ngoai ra con c6
nhiing anh huéng quan trong khéc c6 tic dong dé n quyé t dinh cua
khach hang. Mot trong s6 nhirng anh huéng manh nha "t dé n viée
mua hang chinh 13 Quy luat d6i bén ctng c6 loi. Quy luat nay khang
dinh ri ng: “Né u anh 1am mot dié u gi d6 vi toi hoic cho t6i, toi
ciing s mué n lam mét viéc gi d6 vi anh hoic cho anh.”

Con ngudi duong nhu da c6 san trong minh “gen song phang”,
duoc dat sin trong tam thuc. Gen nay khié n ho mud n duogc dap lai
nhitng nguoi khac, theo moét cach tich cuc hodc tiéu cuc. Tir khi con
nho, con ngudi da nd luc dé luén song phang, va ho thuong xuyén bi
xtic pham khi thé hién sy thié u song phang.

Ba 't cir khi ndo ban lam mot dié u gi d6 t6 "t dep cho nguoi khac,
ngudi d6 duge thic ddy mot cach vo thue phai lam mot dié u gi do
t6 t dep cho ban dé dap lai. Né u ban ra ngoai &n trua véi mét ai dé
va nguoi d6 tra tié n cho bira trua, 14 n sau khi ra ngoai cting #n voi
nguoi d6, ban s& khing khiing doi tra tié n. Ban s& thuong mud n
duoc tié p tuc di dn trua véi nguoi d6 cang sém cang 6t dé co thé
dap lai cang sém cang to t.

Nhu thé ching ta va mdi nguoi ma ching ta gip d& u c6 chung
mot tai khoan, va ching ta khong bao gio mong mud n tai khoan do
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bi 4&m. BA "t ct khi ndo ban 1am mot dié u gi d6 t6 t dep cho khach
hang tié m ning cua minh, ching han nhu mang ting ho mét quyén
sach, mot bai bao, mét mén qua tir cong ty ban hay tham chi chi la
mot mau thong tin cé thé gitp dugc gi d6 cho ho, khach hang cua ban
s& ty dong budc minh phai lam gi d6 dé dap lai.

Tbi da timg quan sat cac tinh hud ng khi vi chu tich cia mot cong
ty 16n tu chuan bi ca phé cho vi khach vira méi ghé viin phong cia 6ng
dé thuong thao vé  viéc kinh doanh hay tham gia mét cudc thuong
luong. Ong s& hoi liéu vi khach cé cam tha "y thoai mai khong, co
mué nud ng mét cod ¢ nude khong, hodc c6 mud n st dung toilet
khong. Ong 4"y khié n nguoi @6 i dién cam tha 'y thu gian va thoai
mai trong van phong cua minh. Sau @4, khi cudc thao luan ba 't da u,
ngudi khach sé& tro nén dé tié p nhan hon ra t nhié u va ci mo voi
nhirng goi ¥ va giéi thiéu cua nha 1anh dao cao ca p kia.

Ba hinh thirc ¢6 di ¢6 lai

C6 ba hinh thuc c6 di ¢6 lai — cam xuc, vat cha tva tinh tha n. Ban
nén tim ki€ m co hoi dé tao ra mét hoac mot vai trong sO6 chiang
trong ta t ca cac cudc tuong tac voi khach hang.

e Cam xtic. Véi su ¢6 di ¢6 lai vé mit cam xic, quy ti cla: “Né u
ban 1am cho t6i c6 cam gidc t6 t dep, t6i s& 1am cho ban c6 cam giac
t6 t dep.” Khi ban dit cau hoi, cham chi 14 ng nghe cau tra 1oi, gt
da u, cudi va cu xtr véi ngudi khac nhu thé anh 4"y that quan trong va
cao gia, ban khié 'n anh 4"y ¢6 nhitng cam gidc t6 t dep vé ban than.
O mot mire @6 v thire, anh 4"y mud n duge 1am cho ban c6 nhing
cam giac t6 t dep vé ban than ban theo mét cach nao d6 dé dap lai.
Nhirng bong hoa thuong sé tao cho ngudi phu nit mot cam giac to t
dep vé mit cam xdc. Vi thé”, mot ngudi dan 6ng mué n gy a n
tuong v6i ngudi phu nit sé giri hoa cho ¢6 4y, va anh ta cang mud n
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gdy 4 n tuong td t vdi cd 4y bao nhiéu, anh ta s& cang gii nhimg b
hoa to dep ba”y nhiéu. Khi phu nit nhan dugc hoa tir mét nguoi dan
ong, ho ty dong cam tha y 4" m 4p hon va c6 nhimg cam giac tich cuc
hon vé  ngudi dan 6ng dé.

e Vit cha t. Dé tao md i quan hé c6 di c6 lai vé mit vat cha t, ban
st dung nhitng @6 vat cu thé. Ba t cir khi ndo ban giri cho ai d6 mot
moén qua, mot phié u giam gia hay mot thu gi d6 c6 gia tri vé mait vat
cha "t c6 thé cai thién dugc cude s6 ng hoic cong viée cia nguoi do,
ngudi nhan duoc qua tir ban s& cam tha v ¢ trach nhiém véi ban va s&
c6 mong mud n siusi ¢ duge @& n dap lai cho ban theo mét cach
nao do.

e Tinh tha n. Véi su c6 di c6 lai vé mait tinh tha n, ba t ct khi
nao ban cho ai @6 mét ¥ teéng, mot kié n thire, mot phuong phap,
mot cong cu hoic mot chié n luge ma ho c6 thé sir dung dé c6 nhiing
ké 't qua t6 t hon va cai thién tinh hud ng cua ho theo mét cach nao
do, ho cam tha 'y c6 trach nhiém véi ban va mong mué n duoc dé n
dap lai.

Trong viéc xay dyng nhirng md i quan hé cé di c6 lai, sy & n dap
thuong 16n hon nhié u so véi nhiing gi ho nhan duge. Ban mang cho
anh 4"y mot ly ca phé c6 dan tén anh 4"y trén d6, va anh 4"y mua
mo6t moén hang co gia 5000 d6 la tir ban, chir khong phai tir @6 i thu
canh tranh cua ban.

Boi mong mud n duoce cb di co lai thuong ra "t manh, va gd n nhu
14 ty dong voi pha n 16n moi nguoi, ban nén lién tuc tim kié 'm cach
thue dé 1am nhimg dié u t6 t dep cho khach hang cua ban trong moi
hoan canh. Mbi khi 1am dugc mot dié u gi d6 t6 t dep cho khach
hang, ban ting s6 du trong tai khoan ctia minh va xay dung mot
mong mud n va thai do sin sang dé n dap lai cho ban ba ng cach lya
chon san pham/dich vu cua ban.
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T4n cong vao tim di€ém nhu ciu ctia ho

Mot cach khac dé gay anh huong dé n tdm 1y mua hang 13 ta n cong
vao tAm diém nhu cA u v mong mud n cia khach hang. TA t ca cac
khach hang tié m ning d& u c6 nhitng mong mud n, nhu ci uva
muc tiéu, ra t c¢6 thé 1a hoan toan lién quan dé n cam xtc. Ba t ctr
khi ndo ban cham t6i duge nhu cA u that su, 1 ban goi ra duoc mot
phan hd ivé mait cam xidc trong khach hang va mong mu6 n c6
duogc san pham/dich vu cia ban.

Pé 14 Iy do tai sao quy trinh x4c dinh chinh x4c nhu ca u cua
khéach hang lai v6 cling quan trong. Ban cang danh nhié u thoi gian
dé tim hiéu xem khach hang cua ban that sy mu6 n gi, cd n gi va cho
doi gi 6 cude s6 ng va cong viée cua ho, co hoi @é ban gay anh huong
cho ho sé cang l6n. Hay tim ra nhitng muc tiéu va dam mé thuc su cua
khach hang, ca trong céng viée va trong cudc sd ng ca nhan.

Tb6i c6 mot nguoi ban da git hai duge ra t nhié u thanh céng trong
linh vire ban dich vu lap k&~ hoach ba "t dong san va tai chinh. M&i khi
gip khach hang tié m ning & cac su kién cong d6 ng hoic xa hoi, anh
4"y ngay lap tirc hoi ho ta t ca cac loai cAu hoi vé  nhirng gi ho 1am,
thoi gian ho da 1am nhirng céng viée d6, va ho thich coéng viéc d6 & n
murc ndo. Ho ty dong d4p lai ba ng cach thé hién sy quan tAm dé n
anh 4"y va hoi anh nhitng cau hoi vé~ cudc s6 ng va cong viée cua
anh. Cau hoi dA u tién ma moi nguoi thuong hoi nha "t 1a: “Anh dang
lam cong viéc gi?” Ban t6i 1am viéc chi yé u cho chu cac cong ty nho
va vira. Khi mot trong s6  nhig chu sé hitu cia cac cong ty d6 hoi
anh 4 y: “Anh dang lam cong viéc gi?”, anh 4"y s& tra 10i ba ng cach
noi: “T'6i lam cong viéc lva chon cho nhitng nguoi lam kinh doanh.”

Cau tra 161 nay ngay lap ttc thtic day cam xtic va goi ra mot phan
ho i dang quan tAm: “Anh lam viéc d6 nhu thé” nao?” Anh ban t6i s&
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noi: “Chang ta hay cung noi chuyén mot vai phat va toi s€ chi cho anh
tha "y chinh x4c cach tdi c6 thé gitip anh bié n céng viée thanh mot
lua chon. Anh khong nha "t thié t phai mud n dimg lam viée, nhung
han 1a anh mué n c6 di kha nang dé c6 nhimg khoang thoi gian ranh
r6i ma khong phailo 14 ng gi vé cong viéc kinh doanh caa minh,
ding khéng?”

Bié n cong viéc tro thanh mot lya chon theo cach nay tro thanh
mot nhu ¢ u, mong mudé n va mot md i quan tdm co ban cua g n
nhu t4 't ca cac chu doanh nghiép. Ké 't qua 13, ho ngay lap tac cha y
dé nanh 4’y va mué n dugc tim hiéu nhié u hon v& nhimng gi anh
4"y dang lam. B4 ng viéc thic day hanh dong mua hang ngay tr14 n
da u gip g nay, anh 4"y da “nhay co6¢” qua nhirng pha n da u cua
quy trinh ban hang. Cau héi chinh cua khach hang bay gio sé thanh:
“Lam thé nao dé anh 4"y c6 thé 1am duogc dié u d6 cho t6i?”

Khi ban c6 thé mé ta duoc 1oi chao ban san pham/dich vy caa
minh du6i dang nhimg ké "t qua, loi ich va sy chuyén héa ma né co
thé tao ra dugc trong cudc s6 ng va cong viée cua khach hang, ban
thuong khié n khach hang mong mud n duoc mua hang cua ban
ngay lap tirc va tdn huong nhiing loi ich ma ban da mo ta ngay lap tuec.

\ M / 7\ \ e A \
Con ai ¢6 thé lam vi¢c nay?
M6t anh huong da 'y stee manh dé n viée mua hang — c6 thé 1a mot
trong s6 nhimg anh huong cb sirc manh 16n nha "t — cac ba ng chimg
x4 hoi. Moi nguoi thuong bi anh huong ra "t nhié u boi nhimg nguoi
gi6 ng ho, nhilg ngudi da mua san pham/dich vu caa ban. Mot trong
s6 nhitng dié u da u tién ma khach hang muo6 n bié t1a: “Cé nguoi
nao t6i bié "t va kinh trong da mua san pham nay khong?”
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Covaiyé utd goiraanh huong cia cac ba ng chimg xa hoi.
Nhirng nguoi c6 ciing nghé nghiép véi nhau da ting mua san
pham/dich vu ctua ban c6 thé tao ra mot anh huong dang ké trong
quyé t dinh mua hang. Nhitng ngudi ¢ cung hing tht va sé thich
nhu ban @3 timg mua san pham/dich vu ctia ban sé& ¢ anh hudéng toi
quyé t dinh mua hang. Nhiing ngudi ¢ cing md i quan tdm, mong
mud n, né n tang gido duc, gia dinh, t6n gido va nié m tin chinh tri
thuong goi ra quyé t dinh mua hang caa ban ngay lap tiec.

Ciing nhu nhitng nguoi khac, khach hang ra "t ludi. Ho luén ludn
tim kié m nhirng con duong ti " t, dic biét 1a dé mua nhitng tha ma ho
c6 thé mué n hoic cA n. Nhung ho ¢6 nhitng chuéng ngai tam ly
khéng 16 trong viéc can nhi ¢ xem liéu san pham d6 c6 phu hop
khong, c6 hiéu qua khong, gia ca c6 hop Iy khong, ho c6 du tié n dé
mua khong va né u mua ro i thi san phim/dich vu @6 c6 du kha ning
dé mang lai nhirng ké "t qua hay loi ich da duoc cam ké t khong. Chon
loc tirta t ca nhitng yé utd nay sé ngd nra tnhié u thoi gian, 6 1a
1y do tai sao trong quy trinh ban hang théng thuong, ban s& cA n téi
vai cudc gip dé c6 thé traloi td t ca nhimg phan d6 i va quan tim ma
khach hang tié m ning c6 thé c6. Chi khi khach hang tié m ning cua
ban c6 thé d&am bao ¢ murc cao ra ng nhitng nhu cA u caa ho s& duoc
dap tng v6i mue gia du hop Iy ho mai cha“p nhan mua san
pham/dich vu ma ban cung ca p.

Tuy nhién, khi mét nguoi ndo d6 ma khach hang tié m ning bié t
va kinh trong da timg mua san pham/dich vy @6, nhitng nguoi khAc,
ddi lai, cing thuc hién “céng viée khé khin” nay. Nguoi da mua, duoc
mic dinh 13, 3 kiém tra san pham/dich vu & dam bao ra ng do 1a
mot lya chon t6 t. Do vay, khach hang nghi ri ng: “T6i c6 thé mua
san pham/dich vu nay ma khong ca n phai hoi gi thém bai nhimg
nguoi gié ng t6i d3 mua nd.”
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Cdng cu bang chiing xa hoi
Nhing cong cu bi ng chimg xa hoi t6 t nha t ma ban c6 thé sir dung
dé goi ra quyé t dinh mua hang ngay lap tic 1a gia 'y chung nhén,
dudi ta 't ca cAc hinh thuce khac nhau, tir nhirg nguoi da ting mua
san pham/dich vu cia ban, khing dinh ra ng ho tha y hoan toan hai
long v6i quyé t dinh mua hang cua ho.

C6 b6 n kiéu gia 'y chung nhén c6 thé gitp ban ban hang ngay lap
tac: thu, danh sach, anh va dia ghi hinh. Ngay nay, viéc ghi lai canh
mot khach hang hai long néi vé  nhiing trai nghiém thanh cong cua
anh 4"y v6i cong ty va san pham/dich vu cia ban da tré nén vo cling
d& dang, boi vay ban nén ghi lai nhirng doan phim nga n vé khach
hang cua ban ba ng iPhone hay cac loai dién thoai thong minh khac &
ba 't ¢t noi ddu ban dé n.

Hay chi ¢ chd nlaban sé d& nghi nhitng khach hang hai long véi
san pham/dich vu cia minh vié "t thu khen ngoi ban, cong ty cua ban,
va san pham/dich vy ma ban cung ca p bi ng nhimng tir ngit tich cuc.
Mot btre thu khen ngoi tuyét voi tir mot vi khach hang cé thé xu Iy
duoc ta "t ca nhitng khang cu trong giao dich chi trong vong vai gidy.
C6 thé cach t6 t nha "t & c6 duoc nhirng 14 thu ching nhan tich cuc 1a
dé nghj mot trong s6 nhimg khach hang than thién cua ban vié t.
Tham chi t6 t hon, dé nghi dugc vié t 14 thu d6 gitip khach hang va
sau d6 dé anh 4y thém tén tudi, dia chi cung chit ky cuia minh vao 14
thu.

V6i cac khach hang, t6i khuyé n khich ho thié "t lap mot muc tiéu
nhi m thiac diy mdi nguodi ban hang mang v&  mot 14 thu chimg nhan
tich cuc tir mot khach hang hai 1ong @é mang dé n budi chao ban
tié p theo. Sau @6 cong ty s& sao ta t ca nhitng 14 thu d6 va dé trong
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bo hd so chao hang. Sir dung bt nhé mau vang dé danh da u lai ta "t
ca nhirng tir va cum tir tich cyc nha "t trong 14 thu.

L4 n sau, khi ngd indi chuyén véi mot khach hang tié m ning,
ban c6 thé n6i mot vai dié u kiéu nhu: “Trude khi ching ta bi 't da u,
t6i mud n cho anh xem mét vai thi khié 'n ching t6i ra "t tu hao. Po6
14 nhitng birc thu tir cac khach hang da cam tha 'y hai long véi dich vu
ctia chiing t6i.” Sau d6 hay 14"y tap thu khen ngoi cua khach hang ra
dat vao tay khach hang va @é anh 4"y doc tung bire thu mot. Ban sé&
ngac nhién trude s6~ luong khach hang quyé t dinh sé mua ngay lap
tirc sau khi doc nhitng birc thu do.

Mot cong cu da y site manh khac dé tao dung ba ng chung xa hoi
1a danh sich nhirmng khach hang hai long. Né u ban ¢6 mot danh sach
10, 15 hoac hang tram céng ty hay ca nhan, nhirng nguoi da mua san
pham/dich vu ctua ban, dic biét 1a né u d6 1a nhitng cai tén ndi tié ng,
ban chi ¢ chd n s& ha guc ta "t ca nhitng sy khang cu c6 thé xua "t hién
tir phia khach hang trong qua trinh chdo ban. Né u ti 't c4 nhing
ngudi dd mua san pham/dich vu cia ban d8 u cam tha y hai 1ong khi
st dung thi s& chang con suy nghi ndo cd n duoc cAn nhi c khira
quyé t dinh mua hang nita ca.

Bdi con nguoi dic biét quan tAm dé n hinh 4anh nén nhimmg buc
anh chup canh cac khach hang hai long st dung va tan huong san
pham/dich vu cia ban 1a mét cach thuc da y strc manh d@é xay dung su
tin nhiém va giam bét sy khang cy tir phia khach hang. Ba 't cir khi
nao moét ngudi nhin tha 'y bire anh cua mot nguoi khac dang vui vé —
dac biét la v6i khuén mat rang ré nu cuoi — trong mot khung canh
ha p dan, trong ho s& xua t hién mong mud n vd thire duoc gié ng
nhu nguoi do, va dugc vui vé nhu nguoi do.

P4 1a 1y do tai sao rad t nhié u mau quang cdo nhitng mén @6
nhiing ky nghi va nhimg khu nghi dudng xa xi thuong thé hién hinh
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anh guong mat vui vé, rang rd va tran ngap yéu thuong ciia nhirng
nguoi da st dung san pham/dich vu. Hinh anh 1a mét cach thie da 'y
stcc manh dé giam thiéu sy khang cu va cai thién mong mud n mua
hang.

\
Su anh huéng ctia quyén luc
Quyé n luc ciing c6 anh huong 16n d& n quyé t dinh mua hang.
Ching ta bi anh huéng manh mé boi nhirng nguoi da duoc bié 't dé ' n
va kinh trong vi sy tinh théng trong chuyén mon cua ho. Khi ban cé
thé ké cho khach hang tié ' m ning nghe minh da c6 bao nhiéu nim
kinh nghiém trong linh vye nay va luong kié n thire ban rit ra duoc tir
nhimng nim kinh nghiém d6, ban ting gia tri va tA m quan trong cua
ba "t ctr ké” hoach nao ban goi ¥ cho ho.

Trén ti vi hoidc trong nhitng vin ban cu thé, khi mét céng ty mud n
ban ba 't cir loai thud ¢ hay thuc phdm chirc niang nao, kiéu nguoi to t
nha t @é gisi thiéu 1a mot bac si, hoic, t6 t hon 13, nhié u bac si. Ban
hin d4 nhin tha 'y nhimg doan quang cdo bi "t @ ubad ng: “Cac bac
sinéi...”

Viéc mang mot chuyén gia tir cong ty ban d& n gip g khach hang
da tro nén kha phé bié 'n. Khi ban nhirng san pham céng nghé cao, su
xua t hién cua cac ky su gidu kinh nghiém hoic cac nha thié t ké”
chwong trinh trong cudc tro chuyén véi khach hang c6 thé khié 'n
cudc tro chuyén tré nén cuc ky thuyé t phuc.

Khi ban nhiing san pham nho hon, thoi gian 1y tuéng dé mang
ngudi quan 1y ban hang (hoic mot ngudi c6 quyé n luc trong duong)
dé”n gap khach hang 1a vao giai doan cud i cua quy trinh ban hang,
dé thac diy viéc hoan ta "t giao dich. Nguoc lai, thoi gian t6 t nha 't dé
dua quan 1y ban hang dé n trong mét giao dich phirc tap lai 1a khi
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bi "t d4 u quy trinh. B4 ng cach c6 dugc sy hién dién cia nguoi ding
da utrongla n gip g& dA u tién giita nguoi ban hang va khach hang
tié m ning, khach hang gd n nhu luén luén bj 4" n tuong bai cach
cong ty danh gia cao gia tri va tA m quan trong cua minh trong cudc
giao dich nay.

Trong nhirng giao dich véi cac san pham/dich vu 16m va 1"t tié n,
dic biét 14 trong giao dich mua ban ph4 n mé m hay cac san pham
vé  cong nghg, vi chu tich thuong tao mot anh huéng lon trong quyé t
dinh mua hang don gian b ng cach dé n gip g& nhimg ngudi ra
quyé t dinh chi cho t ngay tir d u quy trinh ban hang.

Khi ban c6 thé lién hé voi nhirng c4 nhan duoc né trong, dic biét 1a
cac chuyén gia hoic cac nha cd m quyé n trong linh vyc hoat dong
cua san pham/dich vy ma ban cung ca p, nhitng ngudi cb thé giai
thich duoc ra ng ho tin tuong vao gia tri cua san pham/dich vy ma
ban ban d& n muc ndo, ban thuong c6 du kha niang dé 1am tan bié n
cac khang cy va hoan ta "t giao dich ngay lap tuc.

Hanh vi mua hang cling bi anh huéng bsi nhirng biéu tuong cua
thanh cong hoic quyé n luc, ching han nhu 6 t6, qua n4ovado
trang ste. Khi ban ghé tham moét khach hang véi trang phuc chin chu
va vé ngoai duoc cham sbc ky luong, hoic khi ban moi khach hang di
an trua trong chié c xe méi, da t tié n, nhimgyé uté nay thuong
anh huong dé n khach hang, khié n ho tré nén céi mé hon véi san
pham ban dang ban.

Stic manh ctia sy khan hiém

Su khan hié 'm twong d6 i cia mot san pham/dich vu s& gay anh
huéng manh mé dé n tdm 1y khan truong hanh déng ngay tirc kha ¢
cua khach hang. Sy khan hié 'm ham y vé  gi trj va sy dang mong
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wéce. Ludn ludn goi ¥ hoic ham yra ng s6~ luong san pham/dich vy
ctia ban 12 c6 han béi sy phé bié n d&” n khong thé tin duoc caa no.
Hay ndi véi khach hang ra ng: “Moi ngudi dang mua san pham/ dich
vu nay nhié uhon s6” lugng ching t6i c6 thé cung cA p.”

Su khan hié 'm ting mirc @6 ca p thié t cua viéc ra quyé t dinh
mua hang. N6i véi mot khach hang tié ' m ning ra ng chi con mot san
pham duy nha "t dugc ban véi gia nay sé& goi ra quyé t dinh mua ngay
lap tuc.

/ /
Nguyén tac doi lap
Lua chon mua d6 i chié u va so sanh 1a mot cach khéac nita & khach
hang vuot qua ba "t cir mot rao can hoic lo 11 ng vé mit tam Iy ndo
trong viéc ra quyé t dinh mua hang. N6i mot cach thing thi n nha 't
khach hang tié m ning luon luén c6 mot trong ba lwa chon khi duoc
gisi thiéu mot san pham/dich vu méi: (1) Ho c¢6 thé mua nhitng gi ban
dang ban; (2) ho c6 thé mua nhirng san pham/dich vu twong tu tir mot
nha cung ca p khéc; va (3) ho ching cA n phai mua cai gi ca. Bé giam
nhén thirc v&  rui ro va tao ra suy dam bao chi ¢ chd nri ng quyé t
dinh mua hang nay 1a mét quyé t dinh t6 t, khach hang thuong trai
qua mét quy trinh d6 i chié” u va so sanh theo nhiing cach thuc khac
nhau.

Lya chon tif ng® ctia ban

T ngr da y sttc manh sé ¢6 anh huong vé mat tam 1y dé n cudc nodi
chuyén mua hang, do 1a tir “bsi vi”. Ba t cir Iy do nao di sau tir “boi vi”
cling c6 vé nhu thuyé t phuc va logic hon:

“Anh/chi s€ thich giai phap nay bgi vi...”
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“Pay 1a sy lya chon t6 t nha "t cho anh/chj bsi vi...”
“Day la thir ma anh/chi nén chon basi vi...”

Ba "t ctr khi ndo c¢6 co hoi, hdy ludn néi ra mot Iy do hoic tranh
luan dé lya chon san pham/dich vu cia ban véi tir “bsi vi,” va sau d6
dua ra mot 1y do hop ly.

Tur “gidi thidu” ciing kha thuyé t phuc trong cac cudc hoi thoai ban
hang. Thay vi moi nguoi ta mua, ban hay dua ra nhirng 161 giéi thiéu.
“Nhing gi t6i s€ gidi thiéu voi anh/chi la...”

Nhiing thay doi nho trong cach ban trinh bay y tuong va thong tin
c6 thé tao ra nhimg anh hudng la thuong trong cich khach hang phan
tmng lai véi san pham/dich vu cua ban. Ban phai lién tuc tim kié ' m
nhiing cach thuc t6 t hon dé gisi thiéu san pham/dich vy cia minh, sir
dung nhiing anh huéng mua hang hay nhiing cAch thuc thic day viée
ra quyé t dinh da duoc kham phé ra trong nhitng nim gi n day. Ban
s& som c6 du kha ning dé bié n nhitng khach hang tié m ning tiéu
cue thanh khach hang thuce su chi véi vai cAu hoi, cau khang dinh hay
hanh dong don gian.

Trong siéu thi

Hay xem vi du du6i ddy vé  cach nhiing anh huong vé mat tam ly
dé”n viéc mua hang duoc st dung véi ban va nguoi khace ¢ gd n nhu
ta t ca nhimg noi ban t6i. TA t ca nhimg nd luc tié p thi va ban hang
thanh cong dé u bao gd m mét hoic nhié u sy goi mo vé mait hanh
vi dugc thié "t ké™ d@é rat ngd n mot quy trinh mua hang mé rong va
khié n khach hang mua hang ngay lap tuc.

Duéi day 1a mét vi du. Ban dang di mua hang ¢ mét cira hang tap
hoéa. Mot nguoi dwa ban mot san phdm mau dé né m thir. Ban in san
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pham mau d6 va cam tha y thich n6, va dié u nay da goi ra trong ban
mot chudi nhitng phan ho i:

« Khi &n thtr sén pham mau, ban trai nghiém mot mong mué n
duoc dap tra lai va cam tha y minh c6 trach nhiém phai dap tra lai.

« Ban b t @4 u quy trinh cam ké t vé" mon 1oi thong qua viée
mua va sir dung san pham.

« Ban nhin tha y nhiing nguoi xung quanh ban cting né m va mua
san pham, dié u nay goi ra anh huong cia ba ng ching xa hoi.

« Nguoi cung ca p san pham ra t nha nhin va than thién, goi ra
cam giac yéu thich, @ chinh 1a yé u t6 ~ tinh ban.

« San pham do6 duoc chao ban & mot cira hang ma ban van thuong
lui t6i, dié u nay cho san pham quyé n luc va uy tin cA nthié t dé
khié n ban mua n6.

« C6 mot 1oi chao hang dic biét trong san pham véi gia ca ndy,
dié u nay goi ra anh huong si khan hié ‘'m cho quyé t dinh mua
hang.

« Ban d6 i chié u va so sanh né véi nhitng san pham khac va ké 't
luan ra ng day la moét giao dich to t.

Hay tim cach @é k& t hop nhiing anh huéng cia viéc mua hang nay
v61 nhirng hoat dong ban hang cua ban. Cung lic do, hay nhan thuc
duoc ra ng nguoi khac cling sé ap dung nhitng anh huéng mua hang
nay véi ban, t t ca moi noi ban dé n. Hay tinh téo.

Mot trong s6 nhiang sai la m ma toi da lién tuc ma c phai

khi ba t da u su nghiép ban hang ciua minh la mac dinh
rd ng né u toéi lam chi nhing kié n thirc vé  san pham va
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nhanh chéng phdan hé i lai truée méi Iy do phan do i, toi sé
tw déng hoan ta 't dwoc giao dich. Cé mét yé uté quan
trong da hoan todan né tranh téi cho dé n tin khi tinh co tbi
kham pha ra dwoc vao mét dip cud i tua n. Pé la vao
khodng 7 gio t6 i ngay thir Bay, va mdt troi da lan. Téi da
phdi lam viée sud "t ca mét ngay véi nguot dai dién ban
hang ma téi dang dao tao, va téi tha y kiét sirc. T6i da

tha "t bai hoan toan, khéng thue hién néi la 'y mét giao
dich. Trong ban hang truc tié p, ban nén thuc hién duwoc
trung binh hai giao dich méi ngay, va nhié u hon né u ban
dang dao tao mét ai dé. Than 6i, téi tha 't bai trong cd hai
linh vue.

Chiing toi chi con c6 vai canh cira dé go truée khi hé 't
ngay, va nhu thé~ la chiing t6i chua ma 't ta 't ca. Mdc di
vdy, ching téi da mét ra ra va ciing chang con chut hi vong
nao, toi quyé 't tam trinh bay mét bai chao ban thdt tuyét
V61 nguoi tié p theo mé canh cira tié p chiing téi. Chung toi
dé ‘n cdn nha dé, gé cira, i lai mét chiit, va doi. Vai phut
sau, mot nguoi dan ong trung nién mo canh cira, va thi
that la nguoi dan 6ng nay khié n ching t6i vé cting tha 't
vong. Ong @ 'y lwét nhin cdi logo trén o dé6 ng phuc cong
ty cua chiing toi, va ngay ldp tirc tro nén vo cung gign gii,
ling ma khong thuong tié ¢ cha 't lirong san pham/dich vu
cua chiing toi.

Co cai gi do bung lén trong toi, va toi bat lai. Thay vi giir
binh tinh va kién nhan, téi lon tié ng phan doé i 6ng. Toi
néi véiong @ yrd ng éng @ y da sai ré i. Dich vu ma
chiing tbi cung ca p, trén thuc té ", khac han so véi dich vu
ma éng @y dang moé ta. Ong a 'y cdi lai, va téi ciing thé .
Mt cuée tranh lugn vé chuyén mén ba t da u né ra va
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kéo dai hang gio lié n. That may ma n cho chung t6i, 6ng
a 'y da thuee su twot tinh hon va thay doi suy nghi cia minh,
cud icung quyé t dinh sir dung dich vu cia ching toi.
Chung t6i da chié n thd ng véi mét giao dich thanh céng,
giao dich ga n nhuw bit dd p lai mét ngay té i té ma chiing
toi da phai chiu dung cho toi tan liic do.

Sau do, toi phan tich hanh vi cua minh va kham pha ra
yé utdé ma toi da xen vao cugc chao ban, yé utoé giup
thay doi suy nghi cia vi khach hang tié m ndng kia.

Yé utd  da bi bé qua la long dam mé. Téi da tha thié 't
mud n duwoc chinh dé n lai cdi gia dinh sai la m cia vi
khach hang. Téi thuc su tin la san pham cia toi cé thé lam
cho cuéc s6 ng ciia éng @ y tré nén té t dep hon.

Ké tir d6, t6i hoc duoc cach chen long dam mé vao ta 't cd
nhitng bai chao ban ciia minh. Ban cé thé lam ta 't ca moi
thir dé u diing, tra loi moi cau héi va dap vmg moi nhu

ca u, nhung khoéng c6 nié m dam mé, ban sé chang thé
hoan ta t mét giao dich nao cd. Nié ' m dam mé gitip xéa
tan khodng cach. N6 anh huéng dé n khach hang ¢ mét
mure d¢ cam xiic, khi ma ta 't ca cac giao dich dé u dwoc
thuc hién.

Hay dam bdo rd ng ban dang ban mét san pham/dich vu
ma ban thdt s tin tuwong va cé thé cam tha y cuc ki yéu
thich. Ban chd c chd ¢ sé c6 nhié u co héi thanh cong hon
lira chon mét san pham don thud n vi ban cé co héi dé ban
no.
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BAI TAP HANH BDONG

Duéi day 1a mot s6~ bai tap va cau hoi dé gitp ban ung dung nhiing y
tuong nay vao hoat dong ban hang ctia minh:

1. Banhu ca u tié m thtc phai duge théa man trude khi mot khach
hang c6 thé ra quyé t dinh mua hang 1a gi?

2. Ba viéc ban c6 thé 1am dé goi ra mot cam giac va trach nhiém phai
dé n dap ¢ khach hang tié m ning caa ban 1a gi?

3. Ba viéc xay ra khi ban lam mot dié u gi d6 t6 t dep cho khach
hang cia minh la gi?

4. Ba cach ma ban c6 thé sir dung strc manh cua “ba ng chung xa hoi”
dé thic day mot quyé t dinh mua hang 14 gi?

5. Ba viéc ban c¢6 thé 1am trong mét cudc gip g khach hang dé
khié n ho yéu thich va tin nhiém ban hon 1a gi?

6. Ba dié u ban c6 thé néi véi mot khach hang dé goi ra anh huong
mua hang vé sy khan hié ' m 1a gi?

7. Hay chira bavidy vé viéc nhitng anh huéng coa viéc mua hang
lién quan dé n sy d& n dap, sy cam k& tvé  khoan 1oi 13i hoic su
khan hié ' m duoc st dung dé quang c4o va ban san pham trong
thanh ph6~ ban s6 ng.

8. Cud icung, né ucod mot viéc ma ban ca n lam ngay dé cai thién
viéc ban hang cia minh sau nhiing gi da hoc dugc tir chuvong nay,
ban s¢ lam gi?
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THUC HIEN NHUNG BAI CHAO
BAN THUYET PHUC

T6i khong bi danh gia boi s6 1a n téi tha 't bai, ma béi sé 1 n
toi thanh céng; va sé6_ la n téi thanh céng cé ti lé twong xing
V6156 1a n toi tha t bai va tié p tuc cé” gad ng.

- Tom Hopkins®

BAI CHAO BAN 14 mét “tro choi tinh tha n” cua viéc ban hang, noi
nhiing giao dich thue su duoc thuc hién. Trong sué t thoi gian thuc
hién bai chao ban, ban chuyén hoa nhimg khach hang tié m ning
nhung da nghi va thié u 1ong tin thanh nhimg khach hang tan tam.
Mot bai chao ban hiéu qua c6 thé ting doanh s6  ciia ban 1én ga p
nhié u 14 n so véi nhiing 16 giai thich hay ching minh roi rac va
khong hé ™ c6 su chuan bi vé  san pham/dich vy ma ban dang mué n
ban.

Trong sud t giai doan dit cau hoi trong quy trinh ban hang (xem
chuong 6), khi ban hoi nhitng cau hoi t6 " t, duoc chuan bi ki ludng dé
goi ra nhirng mong mud n, nhu ca u, khao khat va kha ning mua
sd m, ca ban va khach hang tié m ning dé u phai hiéuro b6 nyé u
0

1. Khach hang tié m ning that sy cA n san pham do6 dé cai thién
cudc s6 ng hodc cong viéc theo nhirng cach cu thé.

2. Khach hang tié ' m ning c6 thé sir dung san pham d6 va tan huong
da 'y du loi ich tir nhirng gi san pham c6 thé lam duoc.
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3. Khach hang tié m ning c6 thé dugc huong loi ich tir san pham
theo nhimng cach thtc cu thé véi chi phi hop Iy

4. Khach hang tié m ning c6 thé mua duoc san pham; n6 khong qua
d4 "t so v6i tinh hinh tai chinh hién tai cua ho.

Mot khi ban va khach hang tié m ning da bié tro vé bd n dié u
kién nay, da dé n ltc ban phai thuyé t phuc khach hang tié m ning
hanh dong.

? /
Phat trién ky ning thuyét trinh
Pha n 16n cac bai chao ban, c6 1& 1a khoang 95%, c6 thé duoc cai
thién. Tin t6 t 12 k§ niing thuyé "t trinh, cling gié6 ng nhu ki ning ban
hang, c6 thé hoc duogc. Voi mot chiit tu duy va luyén tap, ban cé thé
tro nén cuc ky xua "t si’ ¢ trong viéc duwa ra mot bai chao ban da 'y
thuyé 't phuc v&  san pham/dich vy cia minh. RA"t nhié u trong s6”
cac hoc vién da to t nghiép cua t6i da ting doanh s6 cua minh gi p
hai, bala n chi trong vong tir 30 dé n 60 ngay ba ng cach ting cha t
lvong cac bai chao ban cua minh.

Trudce khi chuyén sang thuc hién bai chao ban, ban nén trinh bay
lai va thé ngnha tvé nhimgva ndé vanhuci uma ban va khach
hang tié m ning vira thao luan va xac dinh trong pha n cau hoi cua
quy trinh ban hang. Sau d6 hay giai thich 1y do tai sao san pham/ dich
vu cia ban 1a mot giai phap 1y tuong cho nhimg vA n d& cua khach
hang. Ban nén giai thich chinh xac cach khach hang sé dugc huong loi
ich tir san pham/dich vu caa ban. Ban nén can than trong cach trinh
bay @é khach hang c6 thé tha 'y dugc nhimg dic diém va loi ich cua
san pham va dich vu ma ban dang chao ban phu hop véi nhu ci u cu
thé cua khach hang. Ban nén dwa ra nhimng cau hoi xuyén sud t dé
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dam bao sy rd rang, dé c6 duoc nhimg phan ho i va dé dat dugc thoa
thuan. Chiang han nhu:

« Bai chao ban nay c6 y nghia gi v6i anh/chi khong?

« Anh/chjtha y thé” naové 10i @& nghj nay?

« Anh/chi tha y n6 thé” nao?

- Pé n gio phat nay, anh/chj tha 'y 16i dé  nghij nay thé” nao?
« Anh/chi nghigivé dié unay?

« Anh/chij c6 cAu héi hay va 'n @& gi cA n quan tAm ma t6i chua
no6i dé n khong? (Pay la cau hoi tong ké 't lai, duoc dit ra khi ban da
hoan thanh bai chao ban.) Hay nh¢, nhimg ngudi ban hang t6 't
nha 't lién tuc dit cAu hoi nha m 16i kéo sy tham gia, tap trung cua
khéach hang, goi ra nhié u théng tin va hiéu bié "t hon nira, dé c6 co
hoi dugc 14 ng nghe, xay dung sy tin nhiém va dé dam bao ra ng ho
dang di ding duong.

Bai chao ban bach khoa toan thu

Mot bai chao ban t6 t dugc thié t ké” va tap luyén can than. Do 1a
mot cach logic, ¢ trat ty & chuyén tir nhimg vaA n d& chung d& ' n
nhitng va n d& cu thé. N6 khong thé duoc ndi ra mot cach bura bai
hay tuy hung trong qua trinh gap g& khach hang cua ban.

C6 mot cau chuyén ra t néi tié ng da dién ra vao khoang nim
1952, mot cong ty san xud t sich bach khoa toan thu 16n uy nhiém
cho m6t nhém cac nha tam 1y hoc hanh vi tao ra mét thir sau nay
duoc bié "t dé n voi tén goi “Bai chao ban bach khoa toan thu”. N6
duoc thié t ké™ véi 42 cau hoi va mdi cAu dé u ca n duoc tra 1oi “cd”
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dé bai thuyé "t trinh c6 thé duoc tié p tuc. Cau hoi cud i cung 1a dé
x4c nhan giao dich va vié t phié u chi.

Nhu nhiing gi t6i ¢6 thé nhé duoc, khi ngudi ban hang go cua, cu
hoi @4 u tién 1a: “Anh/chi s6 ng ¢ ddy dtng khong?” Pay 1a mot yé u
t6 quan trong dé ba t dd u bai chao ban. S& ching c6 1y do gi dé ba 't
da u bai chao ban véi mét ngudi khach ghé thim nha.

Cau hoi th hai 1a: “Anh/chi c6 tin vo t& m quan trong cia viéc
gido dyuc ¢ mirc do cao hon?” Né u khach hang tié m ning khong tin
vao tA m quan trong cua viéc gido duc & cd p d6 cao hon, cudc ghé
tham véi muc dich ban hang nén dung lai va nguoi ban hang nén tim
dé n mot vi khach méi.

MJi cau hoi sé ngdy mot tro nén cu thé hon, va bai chao ban sé con
duoc tié p tuc khi khach hang con tra 16i nhimg “cau hoi ngot ngao”
nay ba ng cau tra 1oi c6. Va khi bai chao ban dugc hoan thién, n6
duoc tung ra kha p thé” gioi. Moi nguoi dé u duoc dao tao bsi hang
ta nhimng ngudi khac @é @& n go cira ting nha va thuc hién bai chao
ban nay. Do bai chao ban cuc ky hiéu qua, nén cong ty bach khoa
toan thu kia da kié 'm dugc hang ti d6 la nho viée ban bo sach trén
kha p thé” gii va doi khi ho ban phién ban tié ng Anh cua bo sach
cho nhitng nguoi tham chi con chang bié 't tié ng Anh.

Thdi gian rit quan trong

Truée khi ban ba "t d4 u giai thich v& nhimg loi ich ma san pham/
dich vu cua ban dem lai va Iy do tai sao né lai 1a mét Iya chon t6 t cho
khach hang tié m ning, nguoi d6 phai quan tAm va td mo vé nhing
tha ban dang ban. Quy trinh dit cAu héi nhi m x4c dinh nhu ca u da
thtic day su to mo cua khach hang @& n mirc ho mud n duge bié 't
nhié u hon vé viéc mua duoc san pham cua ban.
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Noi ban thye hién bai chio ban ciing ra "t quan trong. Ban cA n
phai dam bao dugc 1 khach hang c6 thé hoan toan thoai mai dé tap
trung vao nguoi ban hang ma khong bi ngi "t 101 hodc qua 'yra y.
Cong viée cua ngudi ban hang 1a b~ tri thoi gian dién ra bai chao ban
dé dam bao khach hang c6 thé toan tAm toan y tap trung vao nhiing gi
minh dang noéi.

Ké hoach thich hop

Bai chao ban véi nguoi ban hang gié ng nhu cude phiu thuat cua bac
si. N6 ca n phai duoc chuan bi ky ludng tir trude. Lap ké~ hoach timg
bude mot cho bai chao ban cia ban. Xem xét lai can than truge moi
cudce gip gd khach hang. Pung bao gio mic dinh 12 ban da bié "t du
vé no.

R4t nhié u nim trude, véi tu cach 1a mot didn gia chuyén nghiép
da 'y tham vong, t6i da dién thuyé "t nhitng bai gi6 ng hét nhau cho
nhimg nhém doc gia khac nhau trén khi p da "t nuée. Sau ba hoic
b6 n 14 n thuyé t trinh trude nhitng khan gia tich cuc véi phan ho i
to6 t va su tan duong, t6i ké t luan ri ng t6i khong cA n thié t phai
chuan bi thém gi nira.

L4 n sau, khi thuc hién bai thuyé "t trinh d6, t6i di ma khong hé”
chuén bj mot chit nao vaba t 33 u noi. That 1a saila m! T6i nh,
nhirng gi t6i thuyé 't trinh nghe that sy t6 i té. T6i nh¢ nhimg guong
mit tha "t vong cia khan gia vi téi khong hé xem lai nhimg ghi cha
ctia minh mét cach can than truée khi thyuc hién bai thuyé 't trinh, né
bd t da u truc tric sau mot vai doan. R6 i sau d6, moi ngudi ba 't
da u dung 1én, 141 ¢ @4 u va di ra khoi phong. Tdi hoe duge bai hoc
cia minh. Va dié u d6 khong bao gid xay ra mot 14 n nira.
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Hay xem lai bai chao ban ciia minh truée moi cudce gip g& khach
hang. Pung bao gio mic dinh 1a ban da thong minh dé nhé duge moi
chi tié "t cua bai chao ban. Ngay nay, tham chi 1a né u t6i da thuc hién
bai thuyé 't trinh d6 @& n ca trim 14 n, t6i van danh mot hoic hai gio
trude mdi budi thuyé "t trinh dé xem lai timg tir va timg chi tié "t trude
khi chinh thire thye hién. Pié u nay da tao ra mot su khac biét dang
ké trong su nghiép cia ban than toi.

Pay la quy ti c: Chuan bj 1a mét biéu hién cua sy chuyén nghiép.
Ching bao gio t6 n tai tir “chuén bi qua k§ cang” trong tir dién cua
nhiing chuyén gia thuc sy. Nhimg chuyén gia ban hang chuan bi va
chuén bi, va sau @6 lai chuin bi mét 14 n nita. Ho xem xét lai moi chi
tié "t trong bai chio ban cua minh, va sau d6 xem lai mot luot nira. Ho
khong ph6 mic cho s6° ménh.

Loi ich ra "t 16n cua viéc chuan bi ki ludng 12 n6 cho phép ban tap
trung hoan toan vao khach hang cua minh. Thay vi ¢6” gi ng dé nhé
nhimg gi minh mud n noi, ban tha y thu gidn, ty tin va thoai mai.
Ban cam tha "y tich cyc va hoan toan kiém soat. Ban c6 thé tap trung
ta t ca thoi gian va su chd ¥ caa minh vao khach hang cua ban va
khié n ho c6 nhitng cam gidc t6 t dep vé  ban than ho.

Phuong phdp thuc hién bai chao bin

Ciing gi6 ng nhu mot vo kich trén san kha u, noi ma ta t ca cac dao
cu dé u duoc dinh vi mot cach can thian va mdi dién vién dé u phai di
chuyén theo cich thuc da duoc quy dinh va néi nhirng cau néi cu thé
vao nhimg thoi diém cu thé, bai chao ban caa ban ciing cA n phai
duoc can nhi ¢ can than va thye hién hiéu qua hé 't ste ¢ thé.

B t dA u voéi viéc dinh vi, hodc chd ngd i cia ban khi néi chuyén
véi khach hang. Tranh ngo6 i 6 phia bén kia ban. Day la mot vi tri
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d6"i @4 u, tham chi mic du 14 trong tié m thire. Thay vao d6, hay tim
kié¢ ‘m co hoi duge ngod i chéo goc voi khach hang tié m ning, hoic ¢
chié c ghé” noi khong c6 ban ngin cich giita hai nguoi. Né u ban
tha "y ban than minh dang ngd i d6 i dién khach hang khi dang
chuan bi thuc hién bai chao ban, hay lich su hoi xem liéu khach hang
c6 mud n di chuyén d& n mot vi tri c6 thé khié n ca hai cam tha'y
thoai mai khong. Trong sudé t quing thoi gian 1am cong viée ban
hang cia minh, trén khi p thé~ giéi, t6i chua bao gio gap mot vi
khach hang nao néi “khéng” trude 1oi @& nghi nay.

CHO XEM, CUNG CA P THONG TIN VA PAT CAU HOI

Nghi theo ba huéng. Moi nguoi s& vui vé nha t voi nhimg thong tin
duoc gidi thiéu theo ba huéng. B6 1a mot cong cu dac biét da duge sur
dung bai cac dién gia chuyén nghiép nhi m gay anh huéong 16n nha "t
dé”n nguoi nghe, va ban c6 thé st dung né trong cic bai chao ban cua
minh.

Bo ba t6 t nha t dugc goi 1a “cho xem, cung ca p thong tin va dit
cau hoi”. Chang han nhu:

“Pay 1a mot dic diém méi ma ga n day ching to6i da thém vao san
pham nay.” (Cho xem)

“Pay 1a nhitng gi ma no c6 thé 1am duoc, cach né 1am nhiing viéc

d6, va nhirng loi ich ma n6 c6 thé dem lai cho anh/chi.” (Cung cA p
thong tin)

“Anh/chi c6 tha y minh c6 thé tan dung duoc tinh ning gi cia nd
cho cong viéc cia minh khong?” (Pat cau hoi)

Khi ban cho xem, cung ca p thong tin va dit cau hoi, ban khié n
khach hang tap trung hoan toan vao bai chao ban. Lién tuc tim cach
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dé c6 duoc nhirng phan hé i cia khich hang b4 ng cach dat ciu hoi.
Nguoi dat cau hoi la nguoi nd m quyé n kiém soat.

BOI VI... BAN CO THE... PIE UNAY CO NGHIA IA...

Hudng dan khach hang cach dé c6 thé tan huong nhimg loi ich t6 t
nha "t tir viée str dung san pham/dich vu ma ban dang mé ta. Cach
thue hiéu qua nha "t dé huéng din khach hang 13 st dung mot phuong
phap ba budce khac:

“Boi vi...” (M0 ta cac dic diém cua san pham)
“Anh/chi c6 thé...” (M6 ta nhiing loi ich cua san pham)
“Pié u d6 cb nghia 1a...” (M6 ta nhiing loi ich caa khach hang)

Pay 1a mot vi du: Ban dang ban mét chié ¢ ti vi man hinh phing
va ban néi: “Boi day 1a mot chié” ¢ ti vi man hinh phang, nén anh/ chi
c6 thé gd n né 1én ba "t cir chd ndo trén tuong nha minh (loi ich cua
san pham), dié u nay d6 ng nghia véi viéc anh/chi c6 thé bié n
phong & cua gia dinh thanh mét rap chié u phim cho gia dinh va ban
be cua anh/chi (loi ich cia khach hang).”

T4 t nhién, 1y do khach hang mua hang 14 bsi nhirng loi ich ma ho
s& nhan dugc. Nhung khach hang cling mud n duoc bié t cach ho ¢b
thé nhan duoc nhirng loi ich d6, va Iy do ho nhan duoc nhimg loi ich
d6. Khi str dung phuong phap ba budc nay trong ban hang, ban sé
ngac nhién trude té6 ¢ d6 ra quyé t dinh mua hang caa vi khach hang
tié m ning ma minh dang tié p xtc.

Tb6i day phuong phap nay cho mét t6 chire ban hang qud ¢ gia vai
nim truée va noé ngay lap tie dugce day cho ta 't ca nhimg nguoi ban
hang trong cong ty. Nhitng nguoi quan 1y ban hang sau d6 ké voi toi
ri ng doanh s6 ban hang cua ho d ting vot tir 50 triéu d6 la 1én 75
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triéu d6 la vao nam sau, ga n nhu hoan toan nho vao viéc ap dung
phuong phap chao ban ba budéec.

SUC MANH CUA HINH ANH

Duéi day 1a mét kham pha thu vi: Khach hang sé khong mua san
pham/dich vu cta ban trir khi va cho @& n khi ho c¢6 thé muong tuong
ra ban than ho thue sy st dung va tin huéng nhirg loi ich tir thir ma
ban dang ban nhu thé” ndo. Moi nguoi phai ¢d du kha ning dé tao ra
mot hinh anh tinh tha n that sy ro rang vé  cach thire ma ho sé s
dung san pham/dich vu ciia ban. Né u khong c6 hinh anh tinh tha n
do, ho s& gd n nhu lac nao ciing phan hé i véi nhimg cau tir kiéu nhu:
“Nghe c6 vé hay da "y, nhung dé t6i xem da.”

Cong viéc cua ban 13 tao ra nhirng hinh anh tha vi vé  cach thirc
khach hang tié m ning sir dung va tan huong nhiing loi ich tir san
pham ma ban dang chao ban. P4 14 Iy do tai sao nhirng birc anh khach
hang cua ban dang st dung san pham/dich vu sé c6 anh huéng lén
dé"n cha "t luong bai chio ban. P6 1a 1y do tai sao nhirng mau quang
c4o trén ti vi lai tao dugc hiéu tng manh mé dé n vay. Ngay khi khach
hang hinh dung duoc hinh anh ban than ho sir dung mét san pham, ho
s& san sang dé mua no.

Hay nghivé  viéc ban dinh di mua mét chié ¢ 6 t6 méi. Pié u
da u tién ma khach hang 1am 1a moi ban ngd i vao 6 t6 va lai thu.
Mong mud n mua duogc chié ¢ 6 t6 d6 cia ban sé ting gd p101a n
sau khi ban da thu 14i va trai nghiém cam gidc duoc ngd i trén xe, co
duoc ky tre va hinh anh vé~ ban than ban ngd i trén chié ¢ 6 to.

S&ra t don gian dé c6 thé tao ra duoc hinh anh muong tuong tinh
tha n nay. Hay noi: “Anh/chi thir tuong tuong di!”

“Anh/chi thir tuong tuong canh ban than anh/chi sir dung san
pham/dich vu nay di!”
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“Anh/chi thtr tuéng tuong xem anh/chi s& cam tha 'y thé” nao khi
bi "t d4 u dugc tin huong nhimg loi ich va ké t qua tir san pham/
dich vu nay!”

“Anh/chi thtr tuéng tuong canh chinh anh/chi dat dugc ké t qua
nay di!”

Ba "t ctr khi ndo ban noéi: “Anh/chi tht tuéng tuong di,” nguoi 6 i
dién s€ ngay lap tuc tuong tuong ra viéc ban than ho thuc su str dung
nhiing gi ban dang goi . Ban cfing c6 thé noi:

2 &«
!

“Hay nghi xem no c6 thé tao ra khac biét gi cho anh/chi!” “Hay
nghi xem no6 c6 thé tao ra nhitng khac biét gi trong cudc s6 ng cua
anh/chi né u anh/chi dat duoc sy ty do hoan toan vé  tai chinh va
anh/chj khong bao gio phailo 14 ng vé tié n bac nira.”

“Hay nghi xem no c6 thé tao ra nhiing khac biét gi trong cudc
s6 ng cua anh/chi né u ta t ca moi bdo c4o thu duge d& u ding han
va chinh xac @6 ng thoi anh/chi khong cA n phai kiém tra lai ching
nira.”

Ba 't cir khi ndo ban hoi moi ngudi xem liéu ho ¢é thé tuéng tuong
hoic “nhin” tha 'y canh ban than ho st dung san pham/ dich vu cua
ban — “Anh/chi c6 thé nhin tha y ban than anh/ chi tng dung san
pham ndy vao cong viéc cia minh? Anh/chi c6 thé tuong tuong ban
than anh/chi sir dung san pham nay ¢ nha?” — ho sé& ty dong tao ra
mot buc tranh tinh tha n va @it ban than ho vao trung tdm cua buc
tranh do.

KHIE N KHACH HANG CHU PONG THAM GIA VA B]
CUO N VAO CUQC TRO CHUYEN

Ngoai viée ngd i & mot vi tri thoai mai v6i khach hang trong sud 't
cudc chao ban, ban nén kéo khach hang chu dong tham gia va bi
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cudé n hat vao cude tro chuyén. Yéu cd u khach hang 1am mét viée gi
d6. Khi t6i dang ban hang, t6i yéu cA u khach hang tié m ning cua
minh tinh toan con s6, hoc doc mét doan cu thé trong nhirng tai liéu
ma t6i da chuan bi, hay 14"y hoic dua cho t6i mot mau gia .

Khach hang cang tham gia va c6 anh huong t6i bai chao ban
nhié u bao nhiéu thi kha ning ho thuc sy mong mud n duge sir dung
va tan huong nhimg loi ich ma san pham/dich vu cia ban mang lai s&
cang lén ba "y nhiéu. Khach hang cang chu dong bao nhiéu, ho cang
tha "y ban than ho dugc tan huéng loi ich tir nhitng gi ban dang ban
nhié u bay nhiéu.

THU KE T THUC CUQC CHAO BAN

Viéc thir ké "t thiic cudc chao ban trong qua trinh chio ban gitp goi ra
nhirng phan hé i tir phia khach hang. Viéce thir ké "t thtic cude chao
ban d6i khi con duoce goi 1a “kiém tra viéc ké 't thiic cudc chao ban”,
khi ban kiém tra thtr xem nhitng gi ban 1am dé n thoi diém d6 liéu c6
6n khong. Po6i khi né con goi 1a “chi din ké 't thiic cudc chao ban” bai
ban dang tim kié¢ ' m nhitng da” u hiéu tir khach hang tié m ning
nhi m can nhi ¢ xem liéu ban nén di theo huéng nao tai thoi diém
d6. boi khi né con duoc goi 1a “ba "t mach ké 't thiic cude chio ban”,
khi ban thue sy “ba "t mach” khach hang trong qua trinh chio ban cua
minh.

Thir ké 't thtic cude chao ban 1a da” u hiéu cua mot chuyén gia ban
hang. Nhimg nguoi ban hang thié “u kinh nghiém sé& thuong di méot
mach tir d@ u dé n cud i bai chao ban ma khong cho phép hoic tao
dié u kién cho khach hang c6 ba "t cir nhan xét, y kié n ndo. Pé n
cud i bai chao ban, tdm tri khach hang sé& bi qua tai boi nhimmg thuc
té” va chi tié 't @ n muac anh 4"y khong con dia kha ning ra mot
quyé t dinh mua hang. Ké t qua 13, khach hang sé& noéi: “Téi s& suy
nghivé viéc ndy.”
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Nhié u nguoi cho ri ng viéc thir ké t thiic cudc chdo ban cb thé
khié n ban nhan duogc cau tra 16i “khong” trude ca khi ké "t thic bai
chao ban. Thuc cha t khong phai nhu vay, n6 chi don thua n cho ban
nhiing phan ho i cé thé chi cho ban tha 'y ban nén tié p tuc di huéng
nao va dung di huéng nao nira ma thoi.

Chang han nhu, ban c6 thé néi: “Anh/chi thich mau nay cht?” va
khéach hang tié m niing c6 thé noi: “O ", khong, t6i ghét mau do kinh
khung.” Va sau d6 ban c6 thé néi: “Khéng va n dé  gi, chiing t6i co
ra t nhié u mau khac cho san pham nay va hin 1 trong s6~ do sé& co
mau anh/chi thich.”

Ban c6 thé hoi: “Anh/chi han sé& ca n st dung dic diém méi nay
cia san pham trong cong viéc cia minh ddng khong?” Khach hang
tié m nang co6 thé tra 1oi: “O ", khong, chiing t6i s& ching diung d& n
tinh ning d6.” DAy 12 moét mau thong tin kha hiru ich ma ban d thu
lugm duge. Thong tin ndy nhi ¢ nho ban dimg ngay viée néi vé  tinh
ning mai ciia san pham va chuyén sang nhimng tinh ning va loi ich
khac ma c6 thé khach hang s& quan tAm hon.

LUON LAC QUAN

B4n hang thanh cong thyc sy 14 mot qua trinh “chuyén héa long nhiét
tinh”. Giao dich dugc thyc hién khi nié m tin cua ban, nhiét huyé "t
ctiia ban vao nhing gi t6 t dep va gié trj ciia san pham/dich vy ma ban
dang chao ban, dugc truyé n dat nhu mot cung lea dién, tir tam tri
cia ban d& n tAm tri cia khach hang tié m ning. Vily do nay, ban

cA n luén tich cye, tin tuong va lac quan véi cha "t lugng cua san
pham/dich vu ma ban cung ca p ciing nhu nhing dié u t6 t dep ma
n6 c6 thé mang lai cho khach hang.

Murc d6 tin tuéng ma ban dit vao cha 't lugng cua nhimng gi ban
dang ban tao ra mot anh huong tich cuc 1én khach hang cua ban. D6 la
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mot trong s6 nhimng anh huéng manh m& nha t ma ban c6 thé tao ra
cho khach hang.

Nhirng nguoi ban hang thanh céng nha "t va duoc tra luong cao
nha "t duong nhu thuc su yéu thich san pham/dich vu cia minh, thuc
sy quan tAm dé n khach hang va thuc sy tin ra ng san pham/dich vu
ma ho cung ca p c6 thé gitp cho khach hang cai thién cudc s6 ng va
cong viéc theo méot cach nao do.

Cam xtc thuong dé 1ay lan. Khi nhimg cam xtc tich cyc cua ban du
manh, né thye sy s& duge chuyén héa sang khach hang va khié n cho
khach hang mu6 n mua va st dung nhimng gi ban dang ban.

Ban hang theo kiéu ké giai thoai

Pay c6 thé 1a pha n c6 stc manh 16n nha t caa mot bai chao ban hiéu
qua. Trong viéc ban giai thoai, ban ké nhitng cu chuyén thanh cong
vé nhirng khach hang da va dang cam tha y hai long véi san pham
nay. Khi ban ké mot cAu chuyén thanh cong, nhitng khach hang khac
sé tu dong dat minh vao vi tri cia mot khach hang hai long va tuong
tuong dé n canh ban than ho dugc tan huéng nhimg loi ich ma san
pham/dich vy cua ban mang lai.

Nguoi da timg dat giai Nobel vé~ cong trinh nghién ctru kham pha
ra bi mat cua ban ca u nao va hoat dong cia nao@) da ting noéira ng
ta "t ca moi ngudi dé u c6 ndo trai va nao phai. Mdi bén nao thuc hién
nhirng nhiém vy hoan toan khéc nhau. Ban cA u néo trai ¢ nhiém vu
xtt Iy ngdn ngit, tu duy triru tugng, vié t, tinh toan, si p xé p, phan
loai, ghi nhé tir ngit va tri giac thoi gian. Chinh ban ¢4 u néo trai s&
can than phan tich, so sdnh va danh gi4 cAc thong tin va ¥ tuong. Ban
cA u ndo phai thi khac hin. Ban ¢4 u ndo phai duoc kich thich béi cac
cau chuyén, Am nhac, cam xdc, mau si ¢, ¥ tuong, hinh anh va con
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nguoi. Trén thuc té , ban ca u nao trai chiu trach nhiém hoc cac tir
mai va y nghia cua nhiing tir do, trong khi ban ca u nao phai thi chiu
trach nhiém hop nha t nhirng tir va cum tir d6 vao ngén ngir.

Ta 't ca cac quyé t dinh mua hang dé u dugc dwa ra béi ban ca u
nao phai. Ban cad u ndo phai ghi nhan ta t ca cac thuc t& ', con s6
hinh anh va cam xtic va hop nha "t n6 thanh mot ké 't luan doc lap,
mua hay khong mua.

Khi ban tao ra nhitng hinh anh tinh tha n va ké cac cau chuyén
vé nhimg khach hang hai 1ong, ban kich thich nio phai va thic day
quyé t dinh mua hang.

Khi ban néi chuyén vé6i khach hang, tiy thuée @6 i twong 13 nam
hoic nit, hay ké cho anh 4" y/cd 4"y nghe nhimng cau chuyén vé cac
khach hang nam/nir d3 timg mua san pham/dich vu cua ban va nhiing
loi ich ma anh 4 y/c6 4"y da nhan dugc tir san pham/dich vu d6. Tur
xa xua, nhirng cau chuyén di 1a nhing phuong tién manh mé& nha 't dé
truyé n dat thong tin, ¥ tuéng va cam xtc.

TA t ca nhitng cAu chuyén hay dé u c6 mot anh hung hoic mét nix
anh hiing. Khi ban ké chuyén vé  mét anh hting hoic mét nit anh
hung, nguoi nghe sé tu dong dat ban than minh vao vi tri cia anh
hung hay nt anh hiing ma ban dang mo ta. D6 1a 1y do tai sao dan 6ng
thich cac b6 phim hanh dong véi nhirng anh hung hanh dong va phu
nir thich thich nhitng bo phim lang man véi nhirng ngdi sao nit ¢6 dac
diém gi6 ng ho va nhimg dic diém ma ho mué n minh ciing tré nén
gi6 ng nhu thé .

Ai la anh hung hoac nit anh hung trong cau chuyén cua ban? D6 la
nhiing khach hang hai 1ong, nhirng nguoi da mua san pham/ dich vy
cta ban va c6 nhimng cai thién nha t dinh trong cudc s6 ng hay cong
viéc minh nho quyé 't dinh mua hang d6. BA 't ci khi no ban ké
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chuyén vé  céc vi khach hang thanh c6ng, vui vé sau khi st dung san
pham cta minh, ban tao ra trong tam tri caa khach hang tié m nang
mot mong mud n siu si ctrong tié m thie, mong mud n dugce tro

thanh nhirng nguoi do.

Ta 't ca nhirmg vo kich/cau chuyén hay dé u c6 mot nhan vat phan
dién cting nhu mét anh hung, dé cting la mét cach ban giai thoai
khac. Ai dong vai phan dién trong cau chuyén cua ban? D6 la nhirng
ngudi da tha 't bai trong viéec mua san pham/dich vu cia ban r6 i sau
d6 cam tha 'y vo cung tié ¢ nud i vi bé ma t co hoi.

bay la mot cau chuyén: “Khoang sau thang trudc, to6i goi cho Bill
Smith. Anh 4y tir ché i t6i va quyé t dinh mua mét phién ban ré hon
ctia san pham tir d6 i thu canh tranh cua chiing t6i. Bill vira goi cho t6i
tud n trude va nodi voi téi rd ng ddlasaild mléonnha tcoaanha’y.
Anh 4"y tié "t kiém dugc mot chdt tié n,vard ianha ygipra t
nhié uva ndé véisan pham d6. Gio thi anh 4"y mud n tir bo va
mua san pham cua toi, tham chi mic du san pham cia ching t6i da "t
hon san phdm ma anh 4"y 3 mua.”

Khi ban st dung nhirng cau chuyén trong cac bai chao ban, ban tao
ra duoc anh huong 16n nha 't trong ta t ca cac kiéu anh huéong. Ban
noéi vé nhirng nguodi da mua san pham/dich vu cia ban va mare d6 hai
1ong cua ho sau khi sir dung san pham/dich vu 6. Ban d6 ng thoi ké
mot cAu chuyén vé ngudi da khong mua san pham/dich vu cia ban
dé r6 isau d6 cam tha y tha t vong va tié ¢ nud i @& n mirc nao.

Khi khach hang caa ban mud n tré thanh nguoi anh hing d6 va
khoéng mud n tré thanh nhan vat phan dién, khach hang tha 'y ban
than minh mua va st dung san pham/dich vu cia ban. Va d6 1a khi
giao dich duoc thuce hién.
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/ ? kd
Lap ké hoach, chuan bi, nham lai va cai
thién
Muc tiéu caa ban 1a 1ap ké” hoach va hoan chinh bai chio ban caa
minh dé né c6 dua suc thuyé t phuc tao long tin cho khach hang tié m
ning va khié n ho quyé 't dinh mua hang trong gA n nhu ta t ca cac
cudc chao ban. Cud i mdi bai chdo ban xui t s ¢, khach hang ca n
hao hire tin huoéng nhing loi ich ctia nhirng gi ban dang ban. That
may mi n,va n dé nay phu thuoc pha n 16n vio viéc ban chuan bj
ky ludng va lién tuc cai thién bai chao ban cia minh. Va lam chu ki
ning thuyé t trinh 1a mot kha ning ma ban c6 thé hoc hoi duge.

Khila n da u dwoc dao tao dé ban nhitng san pham pha n
mé m cong nghé, t6i duoc dira cho mét loat cdc slide va
diwroc yéu ca u ghi nhé chiing. Trong sud "t nhitng bai chdo
ban da u tién, béi da hoan toan dwa vao ca u tric va thoi
gian cua nhirng bai thuyé "t trinh d6 nén cach téi giao tié p
v61 khdch hang c6 vé khd vung vé va ma 't tw nhién.

Cac slide kia da pha hiy khd ndng giao tié p hiéu qud cua
toi, va doanh sé6~ ban hang cua téi phai ganh hdu qua nay.
Cdc slide chi nén déng vai tro la mét cong cu hoé tro cho

ca u triic cua bai chao ban. Sir dung chiing nhur mét tai licu
tham khdo dé cing c6~ quan diém va cung ca p hinh anh.
Ping c6 phu thuge qua nhié u vao slide khi thuc hién bai
chao ban. Thay vao db, hay sir dung céc tiéu dé  trong moi
slide nhir mét huéng dan chung va néi mét cach nhiét

huyé tvé san pham/dich vy cia ban. Nhd n manh nhitng
loi ich ma san pham/dich vu cia ban c6 thé mang dé n cho
khach hang va dwa ra nhimg tinh hué ng thuc té . PUNG
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doc slide. Khach hang tié m nédng cua ban cé thé da doc
nhiing tai liéu d6. Cong viéc ciia ban ld cung c6~ théng tin,
thém gia tri cho ban slide chir khong phai la doc ban slide.

Nhing slide t6 t nha 't la nhing slide don gian nha t. Poi
khi chi mét tir don hay mét hinh dnh thit vi la ta 't ca nhiing
gi ban ca n dé truyé n dat thong tin ca n thié t.

Khi thié t ké slide cho bai chao ban cia minh, téi khuyén
ban nén thié t ké ~ hai ban. Ban da u tién la ban ban sé
trinh bay. N6 nén cung cd p mét chuéi nhimg diém cd n
trinh bay va nhimg hinh dnh cé thé tao ra anh hwong tich
cwe ma ban cé thé gidi thich véi nié m dam mé va nhiét
huyé "t. Ban thit hai sé la nhimg gi ban giri dé n khach
hang sau buéi chao ban. Ban nay nén dwoc thié tké~ dé
khach hang tié m ndng co thé doc va im hiéu thong tin ma
khéng ca n gidi thich thém. Hay tuéng tuwong viéc né sé
dwoc giri dé n cho 10 nguoi khdc nhau, trong 10 nganh
cong nghiép hodc linh vuc khac nhau. Hay lam sao dé né
don gian va ré rang di dé nguot doc cé thé hiéu duwoc, dic
biét la nhing loi ich ma ho cé thé dwoc tin huéng tir viéc sir
dung san pham/dich vu cua ban.

-MT

BAI TAP HANH DONG

Dué6i day 1a bay bai tap ma ban c6 thé st dung @é gitip ban than thuc
hién nhirng bai thuyé 't trinh t6 "t hon nita trong tuong lai.
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7.

. Giai thich Iy do tai sao mét bai thuyé 't trinh dugc chuéan bi ky

cang sé& c6 hiéu qua hon nhié u so véi mot bai thuyé "t trinh duogc
trinh bay hi hoa va c6 thé thay d6i voi mdi khach hang mdi.

. Liét ké ba ly do tai sao vi tri cia ban trong tam tri khach hang

dong vai tro quan trong voi quyé t dinh mua hang cua khach hang
tié m ning.

. Chi ra ba tir ma khach hang s dung dé mo ta nhimg ngudi ban

hang gioi nha t.

. Chi ra ba phuong phap ban hang dugc nhirng nguoi ban hang gioi

nha 't st dung.

. Liét ké ba phuong phap thuyé t trinh ma ban c6 thé sir dung dé

ting tinh thuyé t phuc caa bai chao ban.

. Ba dié u ban c6 thé noéi @é gitp khach hang tié m niing phét trién

mot hinh anh tinh tha n trong d6 ho dang st dung va tan huong
nhimg loi ich ma san pham/dich vu cua ban mang lai 1 gi?

Ba loi ich cua viéc sir dung cong cu ban giai thoai trong bai chao
ban cua ban la gi?

. Cud icung, né ucd moét hanh dong ma ban sé€ lam ngay lap tire

sau nhitng bai hoc rat ra dugce tir chuong nay, ban sé€ lam gi?
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VUQT QUA SU PHAN DOI

Né n giGo duc chinh tho ng sé giup ban kié ‘'m sé ng; viéc tu
gido duc gitp ban kié n tao twong lai.

- Jim Rohn®

VIEC KHACH HANG phan d6i1a mét pha n binh thuong, ty nhién
va khong thé tranh khoi cua ba 't cir quy trinh ban hang nao. Tuy
nhién, rd t nhié u nguoi ban hang da tré nén chan nan vama thé't
nhué khi khi khach hang b4 "t 4 u phan d6 i 16i chao hang cia ho vi
nhiing 1y do kiéu nhu gia ma ho dua ra qué cao, d6 i thu canh tranh
cta ho cé chinh sach t6 "t hon va nhing 1y do khac.

Thuc té” 1a khach hang ngay nay bi t4 n cong toi td p boi hang
trim, tham chi 12 hang nghin thong tin quang cdo mdi ngay. Ké t qua
13, ho luén da nghi, ngd vue va hé "t stc can than voi tié n bac va thoi
gian cua minh.

Cho du ban c6 ban gi di chang nta thi khach hang cting s€ c6
nhirng cau hoi va md i quan tAm ma ban cA n phai giai quyé 't truée
khi c6 thé tié n dé n mot giao dich. Kha niing giai quyé t nhitng cau
hoi va nhitng mé i quan tAm nay chinh 14 k§ niing co ban nhung c6
vai tro dic biét d6 i véi thanh cong trong kinh doanh cua ban.

Nhirng van dé co ban
Quy ti c: S& chang co giao dich nao duoc thyc hién ma khong co su
phan doi.
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Ban ci nluén nhé ba dié u: Pa u tién, viéc khach hang tié m
ning phan d6 i1a mot dA” u hiéu t6 t thé hién sy quan tAm cua ho
dé”n san pham/dich vu ma ban cung cA p. N& u khach hang ng6 i d6
mot cach thu dong, khong hoi ba 't c mot cau héi ndo va ciling ching
tham gia vao cudc tro chuyén ban hang, d61a da u hiéu cho tha"y
khach hang khong thuc sy quan tAm dé n nhimng gi ban dang néi.

Tht hai, viéc phan @6 114 da u hiéu chi ra rd ng ban da cham
dé n duoc day tha n kinh cam xtc caa khach hang tié m ning. Va
chi khi khach hang tié m ning thuc su chii ¥ téi bai chao ban san
pham/ dich vu cia ban thi ban méi c6 co hdi thyc hién giao dich, di 1a
kiéu giao dich nao di ching nia.

Tha ba, nhimg giao dich thanh cong gip phai 1y do phan d6 i
nhié u ga p haila n nhitng giao dich khéng thanh c6ng. Hang ngan
cudc tro chuyén dé ban hang da duoc ghi hinh lai. Nhirng gi ching t6i
da quan sat duoc 1a khach hang, nhimg nguoi cud i cling s& mua san
phan, phan d6 i nhié u hon nhimg nguoi khong hé  mua san pham
ra t nhié u.

Khi ban di cau ca va ban quang day, ban hi vong sé€ c6 mét chi ca
ca n cau. Ban ngd i cho doi va hi vong cA n cau s& bi gidt manh, mot
da u hiéu cho thay mét chi c4 d3 quan tim dé n mié ng mo icua
ban. Khong c6 ct gidt manh va sy quiy dap ché ng @6 i d6, ban sé
ching bao gid ¢6 co hoi dé cau duge ba t cr mot chi ca nao.

Ciing nhu vay, khi mot khach hang tié m ning b4 t da u phan
d6 i va hoi ban nhimng cau hoi vé  16i chao ban san pham/dich vy cua
ban, viéc ndy ciing gi6 ng nhu khi cA n cAu caa ban bi giat manh. N6
d6 ng nghia voi viée khach hang ba "t d4 u quan tAm. N6 d6 ng
nghia voi viéc khach hang b4 't da u di chuyén tur vi tri cia mot nguoi
dang da nghi va trung lap sang vi tri cia mét nguoi quan tam va to
mo. D6 1a mot da u hiéu to 't
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Quy tac sdu
Mot trong s6 nhimg quy ta ¢ c6 sitc manh 16n nha "t ma ban c6 thé
st dung dé xac dinh va vuot qua 1y do phan d6 i, d6 1a quy ti ¢ sau.
Quy ti ¢ sau khing dinh ri ng s6  phan d6 i caa khach hang véi san
pham/dich vu cta ban, cho dii né c6 1a gi di ching nita, sé khong
nhié u hon sau.

Sau ly do phan d6 i, hoic it hon, khi 4p dung vao san pham/ dich
vu cia ban s& khac ra t nhié u so voi khi 4p dung vao nhirng san
pham/dich vu khac. Nhitng phan d6 i niy s& phu thudc vao ra 't
nhié uyé utd : ban than san pham/dich vu caa ban, gi4 ca cia ban
va gi4 ca cua nhirng san pham tuong tu cua d6 i thu canh tranh,
nhitng 16 chao hang cia d6 i tha canh tranh, nhu ca u caa vi khach
hang cy thé ma ban dang néi chuyén, tinh hinh chinh tri, tai chinh
cua khach hang, va tinh hinh thi truong ¢ thoi diém hién tai.

Khi di ban hang va gip g& khach hang, ban s& ngac nhién truéc s6”
lugng phan d6 i ma ho dwa ra va ciing 14 Iy do ho khong mua hang.
Khéch hang c6 thé s& 1a nhiing ngudi sang tao @& n kho tin. Ho c6 thé
nghi d&¢ n nhimg phan d6 i ma ban tham chi khong thé tuong tuong
ra noéi, hang ta nhilg Iy do, tham chi 13 hang trim. Nhung chting sé&
ludn ludn duoce xé p vao sau loai phan d6 i chinh.

Lam thé” nao dé ban c6 thé xac dinh duogc sau loai phan d6” i
chinh danh cho san pham/dich vy cia minh? Ban ba "t d@ uba ng
cach hoi ban than ciu hoi: “Chting t6i c6 thé ban hang cho ta t ca
nhirng khach hang that su tié m niing né u ho khong néi...”

DAy 12 mot bai tap hoan thanh cAu ma ban c6 thé 1am mot minh
hoic véi ca d6i ban hang cua ban. Pay 1a mot cong cu 4y sirc manh
c6 thé duge st dung boi ca nhimg cong ty 1én va nho. P6i khi né duge
goi 1a “bai tap hoan thanh cau”. Khi téi tr vA n cho nhiing cong ty
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muod n gidi thiéu san pham madi va cd n mot bai chao ban, day la mot
trong s6 nhirng bai tdp da u tién ma chang t6i lam, ba t ctr Iac nao.

Lap mot danh sach ta "t ca nhing ¥ kié n phan d6 i ma ban nhan
duoc trong mot tud n hoic mot thang, va sau @6 chia ching thanh
sau muc c6 logic. Chiing sé& thuong xoay quanh vA n dé gia ca san
phéam, sy hitu ich cia san phidm @6 i voi khach hang, @6 i tha canh
tranh caa ban, nhirng anh huéng hoic k& 't qua tié m ning, tinh hinh
thi truong hién tai va cac yé uto6~ khac.

Tai sao hodc Tai sao khong?

“Tai sao khach hang tié m ning cua ching ta khong mua san pham
cia ching ta?” Pay 14 cdu hoi ma u chd 't gitip ban x4c dinh nhimg
kiéu phan d6 i quan trong nhat. Poi khi, chi bi ng cach xac dinh va
loai trir mot 1y do phan @6 i chinh, ban c6 thé nhan d6i hoic nhan ba
doanh s6  cia minh.

Ly do co ban dé moi nguoi khong mua mét san pham/dich vu 1a vi
ho khong tin rd ng san pham d6 c6 thé mang lai nhitng ké "t qua hay
loi ich ma ho mong mud n véi gia ca hop 1y. Bé chd ng lai Iy do phan
d6 iban d4 u nay, ban c6 thé cung cA” p san pham/dich vy caa minh
v6i cam ké 't s& hoan tié n né u no6 hoat dong khong hiéu qua. Thém
nira, ban c6 thé cung ca p thém san pham/dich vy mién phi ma khach
hang c6 thé st dung tham chi 14 khi ho tra lai san pham/ dich vu ma
ho 3 mua tir ban va ban hoan lai toan bé tié n cho ho.

R4t nhié u cong ty st dung cach tié p can “khéng rui ro” @é ban
san pham/dich vu cia ho. C4 nhan t6i ciing da tung st dung cach
tié p can nay trong sy nghiép cia minh khi chao ban cic san pham/
dich vu gi4o duc. Téi néi: “Hay st dung thtr san pham/dich vu cua téi
trong vong 30, 60 hoic 90 ngay, va né u anh/chi cam tha y khong
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hai long vi ba "t c 1§ do gi, anh/chi c6 thé tra lai toi va t6i cam ké 't s&
hoan lai toan b6 tié n cho anh/chi.”

Né u san pham/dich vu cia ban thuc sy ¢ kha ning mang lai
nhiing ké "t qua va loi ich ma ban cam ké t, ban c6 thé hoan toan tu
tin dé dam bao ra ng khach hang s& hai 1ong hoic &8 nghi s& hoan lai
toan bo tié n né u khach hang mud n tra lai san pham vi ba t ca Iy
do gi.

Nordstrom, mét trong s6  nhing chudi cira hang thanh cong
nha 't & Mi, cung ca p bao hiém nhan tho trong ta "t ca moi san pham
ma ban mua tir ba "t ky ctra hang nao thudc hé thé ng. Pié u nay
budc cong ty phai cung ca p nhitng san pham/dich vy thuc sy cha 't
luong. Moi nguoi ¢ thé hoan toan ty tin khi mua san pham/dich vu
cua Nordstrom bai ho s& duoc hodn tié nné uviba tci 1y do gi, san
pham/dich vu d6 khié n ho khong hai 1ong.

Khi nao thi nén phan héi lai nhing ly do
phan doi

C6 b6 n thoi diém cu thé thich hop dé xi 1y nhimg sy phan @6 i. Thoi
diém da u tién 1a ngay lap tirc. C6 mot s6~ phan d6 i ma ban nén

phan bac lai ngay khi c6 thé. Pié u nay dic biét dting khi sy toan ven
hoic cha 't lvong cua san pham bj khach hang tié m ning dit cau hoi.

Né u khach hang tié ' m ning cua ban no6i nhirng dié u kiéu nhu:
“T6i tha y moi ngudi néi ri ng san pham ma anh ban sé hong ngay
sau khi hé "t han bao hanh,” ban cA n phai ghi nhan cau hoi nay ngay
lap tirc. N& u khach hang tin rd ng cu chuyén ma ho dugc nghe vé~
san pham cua ban 1a ding, ban s& khong thé ba "t &4 u bai chao ban
cia minh. Ban c6 thé néi: “Vé nguyén ti c, ching t6i s& bao hanh
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cho anh trong vong 90 ngdy, nhung né u anh gipba tcarva ndé gi
v6i san pham/dich vu ndy, ching t6i sé sira chita hodc thay thé” chung
cho anh.”

Khi khach hang c6 sy phan d6 i, cho di1 14 ¢6 néi ra hay khong thi
noé sé nid m trong tam tri ho gié ng nhu mot chudéng ngai vat. Ho sé
nghivé né va khong con tip trung vao bai chao ban cua ban nira.

Thoi diém thir hai dé phan hé i lai mét sy phan d6ila trong sué 't
thot gian dién ra bai chao ban, khi sy phan 6 i xua "t hién mot cach
ty nhién hodc khi ban goi cho né xua t hién. Né u ban da suy nghi
can than vé ti t ca nhimg su phan d6 i ma c6 thé ban sé& gip phai va
chuén bi nhimng cau tra 161 td t cho ching, ban s& ¢ du kha ning dé
phan ho i lai mét cach tréi chay va chuyén nghiép.

Thoi diém thir ba dé phan hé i lai mét sy phan d6 i la sau d6.
Ludn luon tri hodn mot sy phan d6 i, dic biét 1a nhirg phan d6 i lién
quan dé¢ nva ndé gi4 ca, cho @& n khi ban c6 thé tra 1oi. Gia ca
khong phit hop sé gié 't ché 't giao dich. N6i mét cach khac, né u chu
dé vé gid caxua 't hién vaban ba 't d4 u thao luan vé gia ca trude
khi tao duoc ra trong tam tri khach hang mét gia tri hop 1y cua san
pham/dich vu ma ban cung cd p, v n dé vé gia ca s& tré thanh mot
chuéng ngai vat trong tam tri khach hang. Ho sé& suy nghi nhié u vé
gia ca ¢ n muc khong thue su 13 ng nghe ban va chd ¥ @& n nhiing
gi4 tri ma san pham/dich vy cua ban c6 thé cung ca p.

Thuong thi khach hang sé b4 t d ubd ng cach ndird ng: “San
pham cia anh c6 gi4 bao nhiéu?” Thay vi dua ra gia ca, ban c6 thé tra
161 nhu sau: “Pay la mét cau hoi hay, toi s€ tra 101 trong vong mot vai
phut t6i, va t6i nghi anh s& tha y ra "t vui khi nghe dé n gia that cua
san pham. T6i c6 thé tié p tuc nhitng gi minh dang noéi va sau d6 tra
16i anh vé& gia cua san pham khong?” GA n nhu luén ludn, khach
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hang s& no6i duoc thoi va d6 ng ¥ dé ban tié p tuc bai thuyé "t trinh
cua minh.

Né u ban nhan dugc cau hoi vé gia ca tham chi truée khi ban ¢b
co hoi dé thao luan va giai thich vé  gié tri va nhimng loi ich ma san
pham/dich vu cua ban c6 thé dem lai, va gi4 ca san pham cua ban
khong ¢6~ dinh ma phu thudc vao viéc khach hang s& mua gi, ban
phai nd luc hé "t stc c6 thé dé né tranh hoidc dit cau hoi vé gia ca
sang mot bén. Nhung né u khach hang khiang khing muo6 n bié 't gia
ctiia san pham/dich vu ma ban cung ca p, ban ¢6 thé n6i mot dié u gi
do6 kiéu nhu: “T6i chang c6 chit ¥ tuong ndo ca. Toi tham chi con
khong bié "t liéu dy c6 phai 1a mét san pham/dich vu phu hop voi
anh/chj khong. Nhung né u t6i c6 thé hoi anh/chi mot vai cau va chi
cho anh/chij tha "y chiing t6i c6 nhirng gi, t6i c6 thé dua ra cho
anh/chi moét murc gia pht hop, chinh xac dé n ting @6 la. Nhu thé” ¢
duoc khéng a?”

Thoi diém thi tu dé xir Iy mot sy phan d6 i 1a khong bao gio. Rt
nhié u 1y do phan @6 i, dic biét 1a khi ching xua "t hién ngay tir lac
bd t da u cudc tro chuyén dé ban ban hang, chi don thua n1a mot
phan tmg khong suy nghi va khéng ca n thié t phai tra 1oi hoic phan
ho i lai.

Khi mét khach hang tié ' m niing néi nhitng dié u kiéu nhu: “T6i
bié 't chi clama ythe nayra t 3 t tié n va c6 18 toi chiang c6 du
tié n d@é mua,” ban c6 thé 1am mét viéc don gian 1a mim cuoi, gat
da u, ghi nhan ban khoan cua khach hang, va ba "t da u bai thuyé "t
trinh cia minh. Ban ching cd n phai phan ho ilai bian khoan d6. Hay
nhé quy ta ¢ ban da hoc trong chuong 8 — sy chuan bi mét cach ky
cang lam giam thiéu kha ning tha "t bai caa bai chao ban. Nhiing
ngudi ban hang duoc tra lvong cao nha 't suy nghi tha u d4o va xac
dinh nhing kiéu phan d6 i ma ho c6 thé s& gip phai r6 i chuin bi ky
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cang dé phan ho i lai nhimg 1y do phan d6 i d6 vao thoi diém hop 1.
Ban ciing nén lam vay.

Phuong phdp ct danh phu diu

St dung phuong phap ct danh phu da u dé xa 1y nhirng kiéu phan
d6 i chung. Hay doan bié "t trudc su phan d6 i, phai bié "t ra ng
khach hang khong sém thi muén ciing sé dua né ra. Ban hay tu dua ly
do phan d6 i d6 ra truéc khi khach hang nhi ¢ @& n. Sau d9, tra loi
mot cach ro rang va thang tha n dé loai né ra khoi duong di cua ban.

Ching t6i da day phuong phap ct danh pha da u nay cho luc
luong ban hang trong mot cong ty vién thong. San pham cua cong ty
nay d4 "t nha "t thi truong. Cac d6 i thu canh tranh nha n manh vao
yé utd sosanh gia ca trong ta t ca cac chié n dich quang cio trén
b4o cia minh, da dé gd n nhu ta t ca moi khach hang tié m ning
dé ubié t dugc rd ng nhirng anh chang nhan vién kinh doanh dé n
tir cong ty nay s& chao ban mot san pham ra t da ' t.

Luc luong ban hang cam tha y ra "t chan nan. Ho bi tir ché i ngay
tir1a n da u lién hé véi khach hang. Khi ho gip khach hang, nguoi d6
ga n nhu ngay 1ap tac noi: “T6i bié t 1a san pham cua anh 14 san
pham d3 "t nha "t thi truong, va t6i khong thé mua ching. Né u cb
nhu ci u, t6i s& mua ching tir @6 i tha canh tranh cua anh, boi toi
bié "t chd ¢ 1a gid ma ho dwa ra ré hon nhié u so v6i muc gia anh
dang chao ban.”

Ching t6i da day “ct danh pha da u” theo cach nay: Khi nguoi
ban hang gip khach hang tié m ning cia minh 14 n d4 u tién, ho s&
noi: “Cam on vi anh/chi da danh thoi gian cho t6i. Té6i bié trd ng
anh/chi ra t ban, va trude khi chiing ta bi t d4 u, t6i mud n noi véi
anh/chi mot s6~ dié u. Ching t6i c6 san pham vién thong di t nha "t
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trén thi trudong ngdy nay. San pham cua ching t6i @4t hon so véi san
pham cung loai caa @6 i thu canh tranh khoang 12%. Va sy that 1a c6
hang nghin cong ty, gi6 ng nhu céng ty cia anh, dd mua hé thd ng
cia ching t6i mdi ngdy, trén khi p da "t nuéc, mic du ho bié trd ng
san pham cua ching t6i @4 t hon nhié u. Anh/chi c6 mud n bié tly
do tai sao khong?”

Ga n nhu trong ta t ca cac truong hop, khi duoc hoi cau héi nay,
khéach hang s& néi: “O ', duoc théi, thé™ tai sao san pham cua anh lai
da "t hon san pham cua d6 i thu canh tranh nhié u dé n thé ?”

Nguoi ban hang sau d6 sé noi: “P6 chinh xac la nhiing gi toi s€ giai
thich v6i anh trong ma y phit tié p theo. Téi nghi 1a anh/chi s& nhan
rard ngsété thon né uanh/chitra nhié utié n hon dé mua san
pham/dich vu cia ching t6i, v6i ta t ca nhitng dich vu di kém ma
anh/chi s& nhan duoc, thay vi mua nhimng san pham ré hon cua nhiing
nguoi khac.”

Pugc trang bi phan hd i ndy, luc luong ban hang tro lai voi cong
viéc cia minh. Trong moét thi truong vo n dang di xud ng, doanh s6”
cua ho ting vot 1én 32% trong thang tié p theo. Khong chi thé”, mot
trong s6 nhing nit nhan vién ban hang cua ho, nguoi da khong thé
b4n ndi mot san pham nao trong sud t hai thang troi va da nghi dé n
viéc tir bo, gip g khach hang vao ngay thir sau cua tud n trude va
ngay lap tirc hoan ta t duoc giao dich vao 10 gio sang tht hai tud n
sau d6. Co6 4 ydaravé voi mottd m phié u chi tri gid 22.000 d6 la
va vo ciing pha n khoi.

G& bo chudng ngai vat tinh thin
M&i khach hang tié m ning dé u c6 nhirng mé i quan tam hoic su
phan d6 i then ché t ma ban cA n goira khoitdim trianha'y/c64a’y

https://thuviensach.vn



va dit no6 1én ban dé c6 thé xu 1y chiing. Su t6 n tai cua viée phan d6 i
trong tam tri khach hang s& khié n cudc tro chuyén nha m muc dich
ban hang tro nén khong hoan chinh. Ban ¢4 n phai khuyé n khich
khach hang néi ra ba 't ct 1y do phan d6 i ndo xua "t hién trong tAm
tri ho b4 ng cach khen ngoi ho va khié n ho c6 cam giac to t dep vé
viéc dua ra 1y do phan d6 i ngay tir 4 u.

Con ngudi so phai duwong da u véi nhitng nguoi khac, viba t et Iy
do gi. Co thé s& c6 nhitng khach hang ra "t quyé t doan va xdng x4o,
nhung nhin chung, khach hang s& khong mué n phai tranh luin véi
ban. Ho mud n hoa hop. Ban cang khié n cho cudc tro chuyén nhi m
muc dich ban hang tré nén dé chiu va thoai mai bao nhiéu, kha ning
khéach hang chia s¢ v6i ban nhiing 1y do c¢6 thé ngin can ho ra quyé t
dinh mua hang s& cang cao ba y nhiéu.

Hay 14" ng nghe tron ven nhirng Iy do phan d6 i — hay kién nhan.
Tham chi né u da timg nghe sy phan d6 i nay ra t nhié ula n trong
qué khi, ban vin nén nga nguoi, git @@ u, mim cudi, phat huy ta 't ca
nhirng k¥ ning 14 ng nghe cua minh, va hanh déng nhu thé ban chua
bao gid duoc nghe kiéu phan d6 i ndy mot 1 n nao trudce day.

Hay nhd, né u ban tap trung 14 ng nghe ma khong ci”t ngang 1oi
nguodi d6 i dién, dung lai trude khi phan ho i, dit cau hoi dé lam rd ¥
kié n cua khach hang tié m ning, lap lai nhitng thong tin ma khach
hang vira truyé n dat b4 ng ngoén ngit cia chinh ban, ban tié p tuc tao
dung 1ong tin & khach hang, tham chi mic di anh 4 y/c6 4"y dang
phan @6 i 161 chao hang cua ban theo mét cach nao dé.

-~ /
Hoc nhing tir ding
C6 mot vai cach ké "t hop tir ma ban ca n sir dung @é dap lai cac kiéu
phan d6 i mét cach hiéu qua trong cac cude tro chuyén nhi m muc
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dich ban hang. CAu tra 161 don gian nha "t trong s6~ ta t ca cAc ciu tra
161, khi ban nhan duoc sy phan d6 i, 1a héi khach hang cua ban cau
hoi: “Y caa anh 14 gi?” hoic “Chinh x4c thi ¥ anh/chi 1a gi?”

Pay 1a mot phan ho i cd nhié u cong dung véi g n nhuta t ca
nhitng dié u khach hang néi, dic biét 1 trong truomg hop @6 1a su
phan d6 i hay mét mé i ban kho#in. Cau hoi nay ludn ludn khié 'n
khach hang m¢é rong 1oi nhan xét hay quan sat ma ho vira dua ra,
cung ci p cho ban nhié u thong tin hon, nhiing thong tin c6 thé gitap
ban hoan ta "t dugc mot giao dich.

Ban ciing c6 thé noi: “Ré rang, anh/chi ¢ mot 1y do dutd t dé
phan d6 i. Phié n anh chj cho t6i bié "t Ij do nay dugc khong?” Poi
khi, khach hang tié¢ ' m ning ching c6 mét 1y do nao du t6 t dé dua ra
su phan d6 i d6. Nhung khi ban sir dung nhitng cum tir nay, ban dang
khen ngoi khach hang va khuyé n khich ho mo réng quy trinh suy
nghi cia minh. Viée nay cung cA p cho ban thém nhié u thong tin
hon dé ban c6 thé tié n toi hoan ta "t giao dich.

/ \
Dip lai su phan d6i bang nhng ciu hoi
Lud6n ludn phan ho i trude sy phan d6 i bd ng mot cAu hoi thay vi
mot cau tra 16i. Hay nhé, nguoi dit cAu héi nd m quyé n kiém soat.
Né u khach hang hoi ban mot cau, va ban ba t da u tra 16i no, khach
hang gio day sé& kiém soat cudc tro chuyén nhid m muc dich ban hang.
Ban tro thanh mot con ré i va khach hang tré thanh nghé si maa
ro6 i. Ban dang nhay mua bi ng 1oi néi voi khach hang.

Lam thé” nao dé ban c6 thé xu 1y tinh hud ng nay? Pon gian thoi.
Khi khach hang héi ban mét cau, hay tra 1oi: “Dé 1a mot cAu hoira 't
hay! Phié n anh cho t6i hoi mét vai cau trude khi tra 1oi cau hoi d6.”
Sau d6 ban tié p tuc cau chuyén caa minh va hoi khach hang nhiing
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cau hoi cua chinh ban, va sau d6 1a mot cau hoi bo sung va lai mot cau
hoi b6 sung nira. Pha n 16n cac khach hang s& ngay lap tac quén ma 't
ra ng ho 1a ngudi da u tién dat cu hoi, va ban sé& tro lai voi vai tro 1a
ngudi kiém soat cudce tro chuyén nhi m muc dich ban hang nay.

Hay budc ban than ban phai ché ng lai nhimg phan ¢ng tu phat
cua viéc tra loi khi ban dang duoc hoi mot cau hoi. Hay nhé tap luyén
chié n lugce nay trong cude s6 ng ca nhan cua ban nira. Ba t cir khi
nao c6 ai dé6 hoi ban mét cau hoi, hay dung lai, mim cuoi, va sau do
héi lai nguoi d6 mot cau hoi, trude khi ban tra 1oi.

Hay nh¢ st dung nhimg sy phan d6 i nhu mot co hoi dé xay dung
1ong tin. Khi ban nga nguoi theo va tap trung 14 ng nghe mot 1y do
phan do6 i, va cu xtr voi khach hang ciing nhu v6i nhitng 161 ma ho noi
ra ba ng thai do that sy kinh trong, ban xay dung duoc 1ong tin. Ban
khié n khach hang cam tha "y thoai mai va thich ban hon, va do vay
tro nén coi mé hon dé mua san pham/dich vu cua ban.

/ / ,
Xt ly nhing sy phan doi lién quan dén van
\
dé gii ca
Comot s cach thire dd duoe chung minh 13 hiéu qua dé xi Iy nhimg
sy phan @6 ilién quan dé nva ndé gia ca, dié u thuong xua "t hién
& pha nlén cac giao dich. Quy ti ¢ da u tién cd n nhd 1a ban dung
bao gid tranh luan véi nhitng sy phan d6 i lién quan & nva ndé’
gi4 ca, dimg bao gid ¢6” gi ng dé giai thich hoidc bao chira. Gia cua
san pham da dugc cong ty cia ban cAn nha ¢ ra t ky ludng, dwa vao
ra t nhié unhitng yé ut6 khac nhau. Do vdy ban ¢ thé ty hdo vé~
gia ca cua ban, trung thanh véi gia ca cia ban, va bao vé gia ca cia ban
véi thai do diing cam va tu tin.
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Khi khach hang tié m ning ndi: “Gia san pham cua anh qua cao,”
hodc “Toi c6 thé mua san pham do véi gia tha p hon & cac cong ty
khac,” ban c6 thé tra 16i bi ng cach n6i mot trong ba dié u sau:

2 .

Phdan hé 'i1: Tai sao anh lai néi thé "? Thay vi tranh luan, cong
viéc cua ban 1a tim kié¢ 'm nhimng 1y do phia sau 1y do phan d6 i lién
quan d¢ nva ndé gidca. VA ndé thatsydé ntrdau? Ra't
thuong xuyén, khach hang da nhin tha 'y hoic nghe dé n moét san
pham tuong tu c6 murc gia tha p hon. Cong viée cua ban 14 phai kham
pha ra thong tin do.

2: Tai sao anh/chi lgi cam tha y nhuw thé "? B4t ctir khi nao ban
hoi moét ngudi xem ho cam tha y nhu thé” nao vé mot dié u gi do
hoic tai sao ho lai cam tha "y nhu viy, ho s& luoén phan ho i véi mét
cau tra 1oi du6i mot dang thire ndo d6. Pay 1a mot cau hoi to t dé dat
ra ba t ¢t khi ndo ban mud n kiém soat ba "t ctr mét cudc tro chuyén
nao.

Phan hé i 3: Gid cd c6 phdila va ndé duy nha t ma anh/chi
quan tam khéng? Dic biét 1a khi khach hang yéu ca u dugc bié t gia
cia san pham ma ban dang gidi thiéu trude ca khi ban c6 mot co hoi
dé xac dinh chinh x4c nhu ca u cua ho va thuc hién mét bai chao ban
thong minh, ban phai dat gia ca vao dung vi tri cia n6. Khi ban dat
cau hoi nay ra cho mot khach hang, cau tra 16i ma ban cho doi sé la
“khéng”.

Ban c6 thé n6i: “Thua ngai Tié m ning, t6i bié t gid carad t quan
trong vai ngai. Chang ta c6 thé ndéi vé va n dé nay sau vai phut nita
duoc khong?”

Poi khi khach hang s& noi: “Khéng, hay cho toi bié 't gia cua san

pham, rd i t6i s& néi cho anh bié t t6i c6 quan tAm dé n no hay
khong.”
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Nhung, nhu da néi ¢ pha n trude, viéc dua ra gia ca khong dung
thoi diém s& gié t ché 't giao dich. Né u gi4 ca mang tinh tuy bié n,
phu thudc vao nhirng gi khach hang mua, va ban dua ra mot mic gia
dy tinh ngay khi ba "t @4 u cudc chio ban, ban s& gié "t ché 't giao
dich. Khach hang sé& tro nén bi &m anh baoi mire gia va sé chang co gia
tri ndo dé bu di p hay bién minh cho né, don gian 1a vi ban chwa hé
thuc hién bai chao ban cua minh.

Trong trudong hop khach hang ctr khiang khang doi bié 't gi4 ca, ban
c6 thé hoi: “Thua ngai tié m ning, t6i bié t 1a gia card t quan trong,
nhung hay dé t6i lam ro mot chat. Liéu gi4 ca c6 quan trong hon
cha "t lugng cua san pham, dich vu 14 p dit, dich vu bao dam va bao
hanh di ciing san pham, va nhirng dich vu khiac ma chting t6i cung
ca’p cho anh? Liéu véi anh gi4 ca ¢ quan trong hon ta t ca nhimng
yé utd kia khong?”

Lic ndy, khach hang sé& thuong néi: “Ptng, nhimg yé uté~ kia
cling quan trong d6 i voi téi nhu gia ca vay.” sau d6 ban c6 thé néi:
“Pié u d6 that tuyét, toi s& ndi cho anh bié 't gia cua san pham, nhung
liéu t6i c6 thé hoi anh mot vai ciu hoi trude duge khong?” Sau do, ban
ngay lap tirc dwa ra mot cAu hoi, va ni m quyé n kiém soat cudc tro
chuyén.

Duéi day 1a mot s6” vi du khac vé nhirng 1y do phan d6 i lién
quan dé¢ nva ndé gid ca ma ban cé thé nghe tir khach hang tié m

ning va cach dé phan ho ivéi mot cau hoi cia chinh ban.

Khach hang tié m ning: Cai gia d6 cao hon cai gi4d ma toi sin
sang chi tra.

Ban: Chinh xac la n6 cao hon bao nhiéu a?

bay la moét cau hoi quan trong dé ban dat ra va cho doi cau tra loi

tir khach hang. Né u san pham cua ban c6 gia 1.200 d6 la va khach
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hang chi mué n tra 1.000 d6 la, khoang cach d6 khong qua xa. Ban
c6 thé tim mot cach d@é xir Iy va 'n @& nay. Nhung né u san pham cia
ban c6 gia 1.200 d6 la ma khach hang cua ban lai chi mué n tra 500
d6 la, khoang cach giita mong mud n cua khach hang va thyc té~ qua
rong dé ban c6 thé bude qua.

Khach hang tié m niang 1: Gia cua n6 qua di t.
Ban: “Qua di t” ¢ day 1a bao nhiéu?
Khach hang tié¢ m niang 2: Anh c6 thé giam gia xud ng khong?

Ban: T4 t nhién r6 i. Anh mud n bo tinh niing, dich vu gi di dé c6
duoc gi4 tha p hon nao?

Ca hai cAu hoi nay dé u s& khié n khach hang cam tha 'y hoisé ¢
mot chut. Ban budc khach hang phai suy nghi, theo mét huéng tich
cuc, dié u nay thuong khié 'n mé i quan tAm vé  gia ca bj giam dang
ké vabié nma’t.

Phuong phip cam thiy, da cam thay va da

nhin ra

Phuong phap “cam tha 'y, dd cam tha 'y va da nhan ra” 1a mét trong
s6 nhitng phuong phap cii nha "t dé xir Iy nhirmg sy phan d6 i lién
quan dé¢ nva ndé gia ca, nhung nd van 1a mot trong s6 nhing
phuong phéap hiéu qua nha t. Khi mot khach hang tié m nang néi
dié u gi 6 kiéu nhu: “N6 cd véra t di t,” ban c6 thé dap lai ba ng
cach noi:

“T6i hiéu chinh x4c cam giac cia anh.”
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“Nhitng nguoi khac ciing da cam tha y nhu thé” khila n d4 utién
nghe tha y gi4 cua san pham/dich vu ma chting t6i cung ca p.”

“Va day la nhirng gi ho da nh4n tha 'y khi ho b4 "t da u st dung
san pham cua ching t6i.”

Sau do6 ban dua ra mét 1y do du logic d@é giai thich tai sao nhitng gia
tri va loi ich ma san pham/dich vu ctia ban mang lai cho khach hang
con 16n hon nhié u so véi muc gia ma ban dwa ra. Ching han nhu:
“T6i hiéu anh cam tha y thé” nao. Nhiing nguoi khéc ciing cam tha'y
nhu thé” khild n da unghe d& n gi4 ca cua san phdm ma ching toi
dang cung ca p. Nhung day 1a nhitng gi ma ho nhan tha y khi bd 't
da u sir dung nd. Ho tha y ra ngné sé tu tra chi phi chi trong vong
60 ngay da u tién va tré thanh mét giao dich t6 t hon hin so vé6i san
pham c6 gia tha p hon ma d6 i thu canh tranh cua ching t6i dang
chao ban.”

Ban tham chi c6 thé sir dung mot giai thoai hodc cAu chuyén vé
mot khach hang khéc, nguoi cling lo14 ng vé” va n dé gia ca nhung
sau d6 dd mua san pham cua ban va phan ho i lai v6i ban rd ng cong
ty da ra "t vui v6i quyé t dinh mua hang d6 bsi nhitng ké "t qua va loi
ich ngoai strc twéng twong ma n6é mang lai cho ho.

) \
Xt ly van dé gia ca qua dién thoai
Vai ndm truée, t6i ba t 4 u ban mot san phdm méi ¢ ngay giira tAm
diém cua thoi ky suy thoai. Cong viéc kinh doanh that t6 i té. Dong
tié nlao d6 c. Cac cong ty thi nhau ci t giam chi phi. Ngan sach
ciing bi giam bét. Toi duoc nghe ta t tat moi Iy do d@é khong mua hang
ma mot vi khach hang da "y sang tao c6 thé nghi ra khi t6i goi cho
hé "t vi khach hang tié m ning nay dé n vi khach hang tié m ning
khéc trong nd lvc nhi m cé duge nhirng cudc hen.
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San pham cua t6i c6 cha t luong hoan hao, gi4 ca hop Iy va dich vu
bao hanh v6 dié u kién. N6 d4 ty ching minh dwgce ri ng nhimg ké 't
qua ma né mang lai t6 t hon ra t nhié uso v6isd tié n ma ngudita
phai bo ra & mua né. Téi bié t rd ng chica n tdico thé ngo idd’ i
dién v6i mot vi khach hang tié m ning va chi choanh 4’ ytha'y
nhing loi ich, vu diém va ché” @6 bao hanh san pham, t6i c¢6 thé hoan
ta t duoc giao dich trong gd n nhu ta t ca moi tinh hud ng.

Nhung vA n dé cua t6i 1a t6i khong thé nio vuot qua duoc cac
cudc dién thoai chao ban. Khi lién hé véi mot khach hang tié m ning,
to0i gioi thiéu ban than va noi: “Xin chao, t6i la Brian Tracy, va t6i
cling v6i bo phan nghién ctru phat trién...” truée khi t6i c6 thé noi
thém b4t ctr mot tir ndo, khach hang ci 't ngang 161 t6i va hoi: “N6 c6
gia bao nhiéu?”

Lic da u, toi sé xoa diu khach hang tié m nang cia minh ba ng
cach néi: “O , chi ¢6 295 d6 la mot nguoi thoi thua ngai.”

Khi 4"y, khach hang tié m ning s& néi: “T6i khong du tié n dé
mua dau.” R6 i dap may.

Gio thi t6i bié "t 1a né u néi gia qua dién thoai, t6i s& gié 't ché 't co
ho6i ban hang cia minh. T6i sé khong bao gio dugc gap khach hang.
Va c6 duge cudce gap gd truc tié p d4 u tién chinh 14 chia khoa dé toi
dat dugc thanh cong trong viéc kinh doanh san pham nay. Do vy toi
da nghi ra mot cach dé tra 1oi cau hoi “No6 c6 gia bao nhiéu” qua dién
thoai.

LA n sau khi khach hang hoi: “N6 c6 gia bao nhiéu?”, t6i ngay lap
tire tra 10i: “P6 1a pha n t6 t nha t! Né u n6 khong thuc sy phu hop
v6i anh, anh s& ching ma "t mot 6 ng nao ca!”

Cau khing dinh nay ngay 14p tuc khié n khach hang tié m ning
cht ¥ @& n cudce tro chuyén cua ching t6i hon. Anh 4"y s& néi nhiing
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cau kiéu nhu: “Cai gi co? Y anh la gi?”

Sau d6 t6i s& noi: “Ngai Tié m ning, cho du t6i ¢6 goi cho anh dé
gioi thiéu cai gi di ching nira, né u anh khong tha "y né thue sy phu
hop véi minh thi khong doi nao anh mua n6, phai khong?”

Vi khach hang tié m nang sé tra loi: “Ta t nhién la nhu thé ro i!”

Va t6i s€ noi: “bang rod i, ngai Tié m nang, né u anh khong mua
no, thi ro rang 1a anh sé chang phai tra mot xu ndo ré i.”

Vi khach hang tié m nang sé dung lai vai giay va sau d6 noi: “Thoi
duoc rd i,thé tom lai thino la cai gi nao?”

Va t6i néi: “P6 chinh xac 1a nhimmg gi t6i mué n noéi véi anh, va toi
chi cA n 10 phit cua anh théi. Téi c6 mot sd6~ thr mud n cho anh
xem, va sau d6 anh c6 thé ty dua ra nhimg danh gi4 cia riéng minh.”
Sau d6, t6i sd p xé& p mot cude gip g5 truc tié p véi vi khach hang
tié m nang, cudc gip ma ¢ @6 t6i c6 thé dua ra nhirmg cau hoi va thuc
hién moét bai chao ban thong minh.

? /
Loai b6 nhiing hiéu biét khong rd rang
Trong ban hang, nguoi ban t6 t nha t cua ban 13 sy rd rang. Ké thu
16n nha "t cua ban 1a viéc khach hang khong hiéu r5 tai sao viéc mua
san pham/dich vu cia ban véi mure gid ma ban dwva ra lai 1a mot lua
chon t6 t nha 't caa ho. Pha n 16n nhiing sy phan @6 i xua t phat tir
nhing hiéu bié "t khéng rod rang.

Né u ban chua hoi da nhitng cdu héi cA n thié "t hay thyc hién mot
bai chio ban hiéu qua, khach hang s& khong thé hiéu ré duge va ' n
dé ma san pham cua ban sé giai quyé t. Boi vi ho khong hiéu duoc
san pham/dich vu cia ban s& 1a mét giai phap 1y tuéng cho va n dé
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ciia ho b ng cach no, ho s& khong c6 dong luc dé mua néd. Ta t ca
nhirng gi khach hang c6 thé nhin tha "y 1a gi4 ca, khong phai nhimg loi
ich.

Khéch hang cia ban ci n phai hiéu rd rd ng san pham ma ban
dang chao ban c6 thé théa man cac nhu ca u cua ho. Hay nhg, nhu
cA u kich thich hanh vi mua hang. Né u ban khéng cham duoc téi
nhu ca u thit sy ma khach hang tié m ning dang c6, khach hang s&
khong cb cam giac gi véi san pham/dich vu cua ban va do vay khong
c6 du kha ning ra quyé t dinh mua hang.

Lot ich cua san pham/dich vu ma ban dang chao ban c6 thé khong
rd rang. Khach hang phai cam tha 'y 1a nhirng loi ich ma ho s& nhén
duoc vuot xa gid ban cia san pham. Né u khong tha 'y rd dié u d6, ho
khong thé ra quyé t dinh mua hang duoc.

Xdc nhdn vé  su doc ddo cua san pham/dich vu ma ban cung ca p
c6 thé khong ro rang véi khach hang tié m ning. X4c nhan vé su doc
d4o chinh 1a mot trong s6 nhing loi thé” hay vu diém ma san
pham/dich vu ciia ban cung cA p c6 thé khié n né tré nén khac biét
va uu viét hon so vé6i nhitng gi @6 i thu canh tranh dang chao ban.
DA u tién ban phai bié 't rd sy doc d4o cua san pham/dich vu ma ban
cung ca p la gi, va sau d6 ban phai dam bao rd ng khach hang ciing
hiéu r6 dié u do.

R4t c6 thé khach hang tié m ning s& khong nha "t thié 't phai
hanh dong ngay. Nguoi d6 khong tha 'y ¢6 1y do gi dé phai hanh dong
ngay ca. Hay nhé: “Khong ca p thié t, khong giao dich!” Tham chi 14
né u nguoi dé thich nhimg gi ma ban dang ban va ciach ban mo ta san
pham/dich vu cia minh, né u ho tin ri ng ho c6 thé mua né vao
tuad n sau, thang sau hoic nim sau ma van c6 duge san pham/dich vu
d6 voi gia @6, ho s& cha n chir trong viée ra quyé t dinh. Hoic, don
gian 13 dé tranh nhimg cing thang sé xua t hién trong viéc ra quyé t
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dinh mua hang, ho néi v6i ban rd ng ho mud n dwoc nghivé nd mot
chat trude khi ra quyé 't dinh.

P4 1a 1y do tai sao ban ludn ludn ca n c6 mot “thanh day” trong
tay; dié u gi &6 ma ban c6 thé cung ca p cho khach hang gi6 ng nhu
mot pha n thuéng dé khié 'n anh 4 y/c6 4"y ra quyé t dinh mua
hang ngay hom nay.

Lam theo cong thic

Cong thure dé tra 161 nhimg sy phan @6 i ra t don gian: Tra 10i sy phan
d6” i mot cach lich su va chuyén nghiép, cung cA” p ba ng chung dudi
dang thu xac nhan hoic mot cai gi d6 tur tai liéu ban hang cua ban, dé”
nghi khach hang tié m ning xac nhan ra ng ba ng chung d6 da tra
161 duoc cau hoi hay mé i quan tAm cua anh 4"y, va sau d6 tié p tuc
voi bai chao ban cua ban.

Hay nhd, Iy do phan d6 i 1a nhimg bac thang trong chié ¢ thang
dua ban dé n véi thanh coéng trong cong viée ban hang. Khach hang
tié m ning cang quan tim t6i san pham/dich vy ma ban cung ca p
bao nhiéu thi ho s& cang dua ra nhié u ly do phan d6 i ba "y nhiéu.
D6 1a mot da u hiéu t6 t. Khi ban nghe tha 'y mét Iy do phan d6 i,
ban nén thé hién sy bié "t on va sau d6 bié n 1y do phan d6 i thanh ly
do dé mua hang.

Luyén tdp mén vo Nhu thudt (jujutsu) 1y do phan do 1.
Nhu thudt dich thang tir tié ng Nhdt ra c6 nghia la “nghé
thudt lich thiép” hay “cong cu linh dong”. N6 la mét mon vo

thudt duoc phat trién dé chié n da u véi ké thit hung manh
bd ng cach sir dung ndng lwong cia ké ta n céng thay vi
ché ‘ng lai né.
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Pé lam chi nhu thudt si phan d6 i, hay lam theo cdch sau:

Dung sir dung ba t cir mot cum tir mang y nghia phan do 1
nao, dac biét la trong pha n mo da u cua cugc tro chuyén.

Luong trudc va xac dinh nhitng Iy do phan dé6 1 vot vai tro
cua khach hang tié m ndng. Né u ho sir dung chiing chi dé
tranh cai, ho sé ngung canh gidc.

Xen ké cau tra loi cho nhimg Iy do phan d6 i thuong gap
trong bai chao ban cia ban. Lij twong nha 't la bé qua ta 't
cda nhimg Iy do phan d6 i ba 't cir khi ndo cé thé va tié n
thang dé n viéc hoan ta t giao dich.

-MT

BAI TAP HANH DONG
Dudi day 1a mot s6 bai tap dé gitp ban tra 161 nhing sy phan d6 i

trong tuong lai mot cach hiéu qua hon:

1. Baly do phan @6 i thuong gip nha "t ma ban nhan duoc trong 14 n
da u lién hé véi khach hang tié m ning 14 gi?
2. Hoan thanh cau sau: “T6i c6 thé ban hang cho ta t ca moi ngudi

ma t6i néi chuyén véi né u nguoi dé6 khong noi...”

3. Baly do phan d6 i nhi m muyc dich khong mua san pham/ dich
vu duge chao ban thuong gip nha t ma ban nhan duge ¢ cud i mbi
cudc tro chuyén nha m muc dich ban hang 1a gi?

4. Ba cach dé ban c6 thé xir Iy nhimg 1y do phan d6 i lién quan dé ' n
va ndé gia ca, dic biét 1a khi khach hang néi ri ng gia san
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pham/dich vu cia ban qué cao 1a gi?

. Ba cau khing dinh c6 tac dung manh nha "t ma ban st dung dé vo
hiéu hoa nhing 1y do phan d6 i trong cudc tro chuyén nha m muc
dich ban hang cua ban la gi?

. Ba viéc ban ¢ thé lam dé khuyé n khich khach hang duva raly do
phan @6 i va boc 16 ba 't cr ndi lo 14 ng ndo ma ho c6 thé co vé
viéc mua san pham/dich vu cua ban 1a gi?

. Trinh bay ba vi du cua viéc “hiéu khong ro rang” ma khach hang
c6 thé cd, nhimg dié u khié n ho cham tré trong viéc ra quyé t
dinh mua san pham/dich vu ma ban chio ban khi ban ké "t thic
bai chao ban cua minh.

. Cub icung, né uc6 mot viéc ma ban mué n lam ngay lap tic sau
nhirng gi da hoc tir chuvong nay, ban sé lam gi?
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KET THUC CUOC CHAO BAN

Thanh céng dé ng nghia véi viée cé duoc long diing cam, sw
quyé 't doan, va quyé 't tam tré thanh nguoi ma ban tin rd ng
ban sé tré thanh.

- George Sheehan®

CHO DU BAN CO PANG BAN CAI GI hay st dung cong cu ban hang
gi, kha niang khié n khach hang tié ' m ning dwa ra mét quyé t dinh
chi c chi n mua san pham/dich vu ma ban dang chao ban s& déng
vai tro trung tam trong thanh cong cia ban. T4 t ca nhitng nguoi ban
hang gioi giang nha "t d& u 12 nhimg con ngudi kiét xua 't trong viée
dua cudc tro chuyén nhi m muc dich ban hang téi mot cai ké 't thanh
cong. That may mi n, ké "t thiic cudc chio ban 1a mot ky ning ma
ban ¢ thé phat trién duoc, ciing gid ng nhu di mot cai xe dap vay. o6
chi don gian la viéc hoc cach sir dung nhirng tir ngtr phtt hop va dua ra
nhiing cau hoi phu hop, tai thoi diém phu hop trong bai chao ban.

Khi ban bié "t lam thé  nao dé ké 't thic cudc chao ban mot cach
d& dang va to "t dep, tai mot thoi diém phu hop, va theo mét cach thue
pht hop, ban sé& c6 du kha ning dé nd m quyé n kiém soat hoan toan
su nghiép kinh doanh cua minh trong tuong lai.

RA t nhié u nim trude, khi bi 't @@ u sy nghiép ban hang cua
minh — di tir viin phong nay dé n viin phong khac dé chao hang — t6i
phai d6 i mat voi khong bié "t bao nhiéu khach hang tié ' m nang véi
thai do khang cu thuong truc ma ké. T6i goi hang ta cudc dién thoai
ma khong hoan ta t ndi 1a y mét giao dich. Péi khi t6i 1am viée tir 8
gio sang dé n 9 gio td i, goi dién d& n nha ra t nhié u khach hang
tié m nang sau gio 1am viéc 1am viéc, chay qua chay lai tir nha nay
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sang nha khac va thuong 1a chang thuc hién duoc ba 't e mot giao
dich nao trong sud t ca tud n troi.

San pham ma t6i chao ban ching c6 gi 1a @it ca va tu san pham cb
thé tra tié n cho chinh no6 chi sau mét 14 n st dung. Bai chao ban cua
t6i don gian va coi mo. Toi ludn tich cyc va da y nhiét huyé t. Khach
hang c6 thé d& dang mua san phdm cua t6i ma ching cA n phai suy
nghi gi, va, t6i khong thé ban duoc hang.

TA t nhién, ciing gid ng nhu ra t nhié u nguoi ban hang khac, toi
budc t6i cho san pham, cho cong ty, cho gi4 ca, cho thi truong, cho
d6 i thi canh tranh, cho né nkinh té’, va choba tcrmotyé utd’
nao khac ma t6i c6 thé nghi ra, vi da gop pha n lam nén nhing tha 't
bai trong kinh doanh cua t6i.

. ) \
Khong kéu goi don dit hang
Khi ké "t thiic bai chao ban da y nhiét huyé t cua minh, t6i s& n6i mot
s6 dié u kiéu nhu: “T6i d gisi thiéu xong vé  san pham/dich vu caa
minh r6 i. Anh nghi gi v& no6?”

Khach hang tié m ning cua t6i thuong ltc nao ciing tra 1oi: “Vang,
dé t6i suy nghi vé  né. Tai sao anh khong goi cho t6i vao tua n téi
(hay thang t6i) nhi?”

Téi s& lich sy cam on khach hang tié m ning va roi di, d¢ n gip
khach hang tié m ning tié p theo cia minh. TA t nhién, t6i c6
gd ng dé goi lai cho ho mét 14 n nita, nhung ho luén luén “dang hop”
hoac “dang di cong tac.” Toi khéng bao gio ¢6 co hoi gap mot vi khach
hang tié m ning ndo cia minh 1a n tha hai, va cling chang c6 bai
chao ban nao gitp t6i ban duoc ba t et mot san pham/dich vy nao
cua minh. T6i roi vao tinh trang vo cung chan nan.
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Téi ciing hoc dugc ri ng cAu noi: “Hay dé toi suy nghi vé  viéc d6”
hoic “T6i mud n suy nghi thém mét chit” ma khach hang néi vai toi
d6 ng nghia véi 1oi chao tam biét. Pié u ma khach hang thuc sy noi
v6i t6i 1a: “Anh da tha t bai trong viéc kéu goi moét don dit hang ré i
Tbi s& chang bao gio thém nghivé  anh hay 16i chao hang cua anh
mot 14 n nira dau. Tir khi anh buée ra khoi vin phong cua t6i, chiing
ta s& chang bao gio gip nhau mot 14 n nira.”

C6 mot bai hat cua Steve Wonder c6 tén 1a: “Fingertips, Pha n 27,
khi duoc dém boi dan piano va kén harmonica, anh 4"y hao hung hat:
“Tam biét, tam biét, tam biét, tam biét, tam biét, tam biét, tam biét!”
Ba "t ctr khi ndo mot khach hang néi: “Hay dé t6i suy nghi vé né” ban
han 1a dang nghe tha "y 16i cua ca khtc d6 ngay sau lung minh. Ban
hin s& nghe tha 'y nhimng tir Tam biét! Tam biét! Tam biét! Tam biét!
Tam biét! Tam biét! Tam biét! tran ngap can phong.

Hoc cach két thuc bai chao ban

RO i t6i cling kham pha ra mot sy that. Ly do t6i khong ban dugc
hang 14 bai chinh t6i, chi khong phai do mét yé uté nao khac. Cu
thé hon, t6i nhan ra ra ng chinh viéc t6i khong c6 kha niang kéu goi
don dit hang, ké "t thtic bai chao ban, da khié n coéng viéc cua toi tro
nén khong hiéu qua va khong thanh cong.

Ngay hom sau, t6i vo tinh doc duge mot 1o giai thich vé viéc ké 't
thiic bai chao ban va cong cu ké t thiic bai chio ban cu thé trong mot
cud n sach vé kinh doanh. N6 ¢6 vé nhu hoan toan phu hop voi
hoan canh cua t6i lac d6, khi t6i dang ban mot san pham kha don
gian. N6 néi ra ng cud i mdi cudce tro chuyén nha m muc dich ban
hang, khach hang bié t td t ca moi dié uma ho c6 thé bié 't vé san
pham cua ban. Ho khong cA n ba t cr mét thong tin ndo nira, ma
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cling chiang ca n phai suy nghi thém dé ra quyé t dinh mua hang
theo cach nay hay cach khac.

Nhu mét nguoi linh tié n dé n trude mii sung cua ké thu, tir do
tro di, toi quyé t tam budc cac cudc nédi chuyén nha m muc dich ban
hang cua minh phai ¢6 mot céi ké t, theo cach nay hay cach khéac.

Trong cudc gip g& da u tién ké tir hdm d6, vao budi sang ngay
hom sau, sau khi t6i thuc hién bai thuyé t trinh cua minh, vi khach
hang tié m ning néi: “O , dé t6i suy nghi thém. Tai sao anh khong
goi lai cho toi nhi?”

Toi @3 dap lai, cha ¢ chd n va da y tu tin: “T6i s& khong goi lai cho
anh dau.”

Tbi van con nho thai @6 da y ngac nhién caa vi khach hang tié m
ning kia khi nghe ciu khiang dinh cua t6i. “Y anh 13 gi co? Anh s&
khong goi lai cho t6i 4?7

Téi tra 10i: “Thua ngai Tié m ning, d6 hoan toan khong phai 1a
mot quyé t dinh 16n. Ngay tai thoi diém nay, anh da bié "t moi dié u
anh cd nbié t dé ra quyé t dinh mua hang theo cach nay hay cach
khéc. Ching con dié u gi cA n suy nghi nita ca. Chang c6 1y do gi dé
t6i goi lai cho anh nita ca, vi moi dié u ci n néi t6i da noi voi anh
hé 't ro i. Tai sao anh khong mua n6?”

Anh 4 y nhin t6i vai gidy, r6 ino6i: “Puogc thoi, né u anh khéng
goi lai cho t6i thi t6i c6 thé mua né ngay bay gio.” Anh 4y rit tap séc
ra, vié t mot td m séc, va chuyén no cho t6i. Giao dich hoan ta t.

Mt tdi da dugec mo
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T6i1 bude ra khoi van phong caa vi khach hang vai mot chit sting so.
T6i khong thé tin dugc. T4 t ca nhimg ngay thang da qua, nhiing ngay
thang ma t6i di hé 't tir canh ctra nay sang canh cira khac, thyc hién
hé "t bai cho ban nay dé n bai chao ban khac, va chang hoan ta t ndi
14"y mot giao dich, chi don gian 1a boi t6i da khong du diing cam va
kha ning dé kéu goi don dit hang.

Tb6i ngay lap tirc d& n gap vi khach hang tié m ning ¢ vin phong
ga n da’y, thuc hién dting bai chao ban @6, dua ra dtng nhiing phan
ho6 i d6 khi vi khach hang noéi: “Tai sao anh khéng goi lai cho t6i nhi,”
va hoan ta "t duoc mot giao dich khac. RS i tdi hoan ta 't duoc giao
dich thir ba, ta "t ca chi trong vong cé 45 phut. Truéce kia, mdi tud n
t6i hoan ta t dugc mot hoic hai giao dich, va gio day téi hoan ta 't
dugc ba giao dich chi trong vong chwa da y mot gio.

Tur ngay do tro di, toi chuyén sang ban may moéc. T6i di tir caAnh
ctra nay sang canh cira khéc, tir van phong nay sang van phong khéc,
tir vi khach hang tié m ning ndy sang vi khach hang tié m ning
khéc. Doanh s6  cua téi ting vot. Doanh s6  ban hang mdi ngay cua
t6i cao hon doanh s6~ mdi tud n cua mot nira luc luong kinh doanh.
Tbi chuyén tir nhitng bo qua n 4o cii mém sang nhitng bo qua n 4o
moi sang trong. Toi chuyén tir nha tro sang mot cin ho tién nghi. T6i
chuyén tir viée bi” t xe buyt di lam mdi ngay sang l4i chié ¢ 6 t6 cua
riéng minh. Trong vong mot thang, ho cir toi lam quan 1y ban hang va
yéu ca u tdi day cho ta t ca moi nguoi nhitng gi t6i @ 1am dé co6 thé
hoan ta "t duoc ra t nhié u giao dich nhu thé .

Y cua t6i 1a mot cong cu ké "t thic cude chao ban phu hop véi ban
tai thoi diém nay c6 thé thay doi sy nghiép ban hang cia ban. Khong
lau truée day, c6 mot nhan vién ban hang ky cuu da goi dién cho toi
mot thang sau khi tham du mét trong s6  nhirng budi hoi thao ban
hang cua t6i va bao voi téi rd ng anh 4"y d4 ting thu nhéap cua minh
1én ga p bala n chi trong vong 30 ngay v6i mot cong cu ké t thiic
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cudc chao ban. Bugc dot pha nay d& n sau khi anh ban san pham cua
minh dugc 13 ndm. Véi cong cu ké "t thic cudc chiao ban méi ndy, mot
cong cu hoan toan phu hop véi anh va thi truong cua anh, anh da
nhan doanh s6” cua minh 1én g p balid n. Anh 4"y day phuong phéap
nay cho ti 't ca moi nguoi trong viin phong cua minh va ta t ca bon ho
cling d& u nhan doanh s6 cua minh 1én gA” p d6i ngay trong thang
tié p theo.

Tai sao cai két lai kho khian?

Viéc ké 't thtic bai chao ban 1a pha n cing thing nha t cia mot cude
tro chuyén nhi m muc dich ban hang @6 i v6i ca nguoi ban va khach
hang. T4t ca cAc khach hang dé u da ting c6 nhimng trai nghiém mua
hang tiéu cuc. Ho da mua mot tha gi d6 va sau @6 nhan rard ng ho
da tra qua nhié u tié n, ri ng ho c6 thé c6 mot san pham tuong tu
hoic tham chi 1 t6 "t hon v6i mire gi4 ré bi ng hoic tha p hon. Ho da
mua mot san pham sai 14 m, tha khéng hé * 1am duoc nhiing dié u
ma ho mong né lam dwogc, va cud i cung ho phai thay né ba ng mot
san pham khac. Sau khi ho mua né, ho nhéan ra ho c6 thé mua né véi
muc gi4 ré hon tir mot nguodi ban hang khac. San pham bi hong va ho
khong thé stra duge. Ho mua moét cai gi @ ma ho nghird ng do thuc
su 1a mot ¥ twong t6 t va phat hién ra ngay sau do, ri ng né chila
mot san pham loai hai.

Ta t ca moi nguodi d8 u cd mot ndi so tha "t bai @ mot mire d6 nao
d6. Boi khach hang da ting ma crd t nhié u saild m trong viéc mua
hang, trong ho tu dong xua t hién mét ndi s s& tha "t bai va ndi so
nay xua t hién ba "t cu khi nao ho dugce tié p can boi mot ngudi ban
hang mai hode mot 101 chao hang méi, duéi ba "t ctr hinh thuc nao.
N&i ng tha "t bai chié”'m 80% 1y do khach hang tir chd i ra quyé t
dinh mua hang.
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Mit khac, ndi so bi tir chd i chié ' m 80% 1y do khié n ngudi ban
hang khong kéu goi don dit hang. Pha n 1én moi ngudi quan tAm
nhié u dé n quan diém va cam gi4c cia nguoi khac. Pié u nay khié n
cho xa hoi tré nén van minh. Nhung trong ban hang, tré nén qua
quan tAm dé n viéc liéu khach hang tié m ning c6 thich minh khéng
hay c6 thira nhan minh khéng khié n cho nguoi ban hang ra "t ngai
phai kéu goi moi nguoi mua san pham cua ho.

50% cac cudc tro chuyén nhi m muc dich ban hang ké "t thic ma
khong c6 161 kéu goi don dat hang cua ngudi ban hang dudi ba 't cur
hinh thirc ndo, tham chi la 16i @& nghi duoc si p x& p mot cude hen
khéc dé tié p tuc quy trinh ban hang cia minh cling khéng. Cac cudc
tro chuyén nha m muc dich ban hang thuong don gian 1a duoc ké 't
thiic v6i mot cau: “Cam on vi anh da 8 n” hay “Cam on vi anh da
danh thoi gian cho t6i,” vard i sau d6 nguoi ban hang roi di, chiang
bao git c6 co hoi gip lai vi khach hang tié m ning kia moét 14 n nira.

M6 hinh bdn hang méi

Trong chuong 4, ching t6i da trinh bay mét m6 hinh ban hang méi.
M6 hinh nay cho ban mét k& hoach chi tié "t nhd m giam ciing thing
cho c4i k&t cua cudc trod chuyén véi ca nguoi ban hang va khach
hang. Pié u nay gitp chuyén sy tap trung chu ¥ trong cudc trd
chuyén nhi m muc dich ban hang tir viéc yéu cA u khach hang ra
mot quyé t dinh thanh viée tap trung vao cach thirc ban ¢ thé gitp vi
khéach hang d6 cai thién cude s6 ng hay cong viéc caa minh vé6i nhiing
thir ban dang ban.

Viéce x4y dyng 1ong tin chié m 40% cudc tro chuyén nhi m muc
dich ban hang. Ban xay dung 1ong tin bd ng cach danh thoi gian dé
dat ra nhitng cau hoi va dé x4c dinh truée nhu ca u cua khach hang
mot cach can than va tha u d4o. Ban cang hoi nhié u cAu héi vé nhu
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cA u, mong mud n, nhimg mé i quan tAm that su cia khach hang 1a
gi, va sau d6 1a ng nghe cau tra 161 mot cach cham chi, nié m tin ma
ban tao dung duoc trong tam tri khach hang s€ cang lon.

Trong tam tri khach hang, nié m tin vao nguoi ban hang va cam
giic cing thang hay ndi so hai c6 su ti 1é nghich v6i nhau. Khach hang
cang tin tuong va tin nhiém ban bao nhiéu thi ho s€ cang it so¢ hai,
nghi ngo hay lo 14 ng khi mua san pham/dich vu cua ban ba "y nhiéu.
Khi sy tin nhiém va 1ong tin cua khach hang vao ban di 1én dé n murc
tot dinh, ndi so hai khi mua san pham/dich vu cua ban s& bié n ma 't
hoan toan.

Trong bai chao ban, thay vi 6~ gia ng dé thuyé t phuc khach hang
mua san pham, hay ké "t n6é i nhitng loi ich ma ho c6 thé nhan duoc
khi mua san pham cua ban v6i nhu cA u that sy. Ban chirara ng dua
vao nhirng gi khach hang da noéi (s€ khong c6 ai di tranh cai véi
nhitng thong tin cua chinh minh) thi san pham/dich vu cua ban 13 mét
giai phap 1y tuong cho va 'n dé  caa khach hang hoic 1a cach to 't
nha 't dé thoa man nhu ca u cua khach hang trong linh vuc nay.

Ba ng cach can than x4c dinh nhu ca u cua khach hang, va sau do6
bd ng cach thoa man nhimg nhu ca u d6 cua khach hang trong cudc
tro chuyén nhd m muc dich ban hang cua ban, khach hang s& ty ké "t
luan 14 san pham/dich vu cua ban 14 su lya chon t6 t nha t.

Né u ban d3 xay dung duoc 1ong tin bi ng cach xac dinh nhu ca u
va gi¢i thiéu san pham cua ban nhu mét sy Iya chon t6 t nha 't dua
vao nhirng nhu cA u d6, thi pha n ké t va xac nhian — 10% cud i ciing
cua giao dich — s& tré nén d& dang hon ra "t nhié u.

Cic diéu kién cin dugc thoa min
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C6bd n dié ukién cAd n duoc thoa man trong pha n x4c dinh nhu
cA uvathuyé t trinh trude khi ban ¢ duge quyé n dé nghi dat
hang:

1. Khach hang phai ca n nhitng gi ban dang ban. San pham/ dich vu
cta ban s& thuc su giai quyé t dugc vA n d8 hoic théa man nhu
cA u. Caban va khach hang dé u phai hiéu rd nhu ca u.

2. Khach hang c6 thé siz dung san pham cua ban. Ban mu6 n khach
hang c6 du kha ning dé tan huong t6 i da nhimng gia tri cua san
pham/dich vu ma ban cung ca p. Ban s& khong c6 g ng dé ban
mot chié ¢ may tinh d3 t tié n hoic mét phd n mé m phuec tap
cho 6ng chu cia mot doanh nghiép nho, nguoi khong thé sir dung
duoc hé 't tinh ning cua chié ¢ may tinh hay ph4 n mé m phec
tap do.

3. Khach hang c6 du tié n dé mua né. Khach hang c6 du tié n dé
mua san pham/dich vy ma ban cung c4 p ma khong phai chiu
dung gi ca. Nhirng gia tri ma khach hang sé duoc tan huong tir viéce
st dung san pham/dich vu cia ban cA n phai chd cchd nla
nhié uhon s6  tié n ma ho boé ra & mua né.

4. Khach hang phai thue sy mudé n san pham/dich vu cua ban. Truée
khi ban c6 thé @& nghi khach mua hang, khach hang phai thé
hién ro rang mong mud n cia ho. Né uban c6~ gi ng dé hoan
ta "t giao dich trude khi khach hang cho ban tha 'y mét da “u hiéu
rd rang ra ng anh 4"y mud n mua nhiing gi ban dang chao ban,
ban thuong s& gié "t ché 't giao dich, d6i khi vao phut cué i

Lam thé” nao dé ban bié t duoc ra ng khach hang cA n nhing gi
ban dang ban, c6 du tié n dé mua va thue sy mud n mua né? Pon
gian thoi. Khach hang s& n6i mot dié u gi d6 ra t rd rang — “Trong nod
that tuyét da”y. Lam thé” nao dé téi c6 duge no bay gio?” hoic: “Buée
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tié p theo s& 12 gi?” hoic cho ban tha y mét dA” u hiéu mua hang ra "t
rd rang, chang han nhu nga nguoi theo, tro nén tich cuc va séi noi
hon, cd m nhimng tai liéu ban hang cua ban 1én, hoic gat d u va mim
cuoi voi nhirng gi ban dang noi.

Né u khach hang khong cho ban tha 'y mét da” u hiéu mua hang
ro rang, sé c6 hai cAu hoi x4c nhan ma ban c6 thé hoi dé tim hiéu
chd ¢ cha n liéu khach hang c6 sin sang dé ban ké "t thic cudc chao
ban khong.

DA u tién, ban c6 thé hoi: “Anh/chi c6 con ba t cir cAu hoi hay
md i quan tAm ndo ma t6i chua nhi ¢ @& n khong?” Né u khach
hang noi “khéng,” dié u d6 @6 ng nghia véi viéc khach hang da di
dé n mot k& t luan c¢6 mua hay khong mua san pham/dich vu cia
ban. Véi cau tra 1oi “khong” cho cAu hoéi ndy, ra 't c6 thé khach hang
mud n néi véi ban 1a: “Vang, t6i da sin sang mua san pham/dich vy
cua anh.”

Thi hai, ban c6 thé hoi: “Liéu dé n thoi diém nay san pham/dich
vu ma t6i dang chao ban c¢6 y nghia gi véi anh/chi khéng?” Trong
truong hop nay, né u khach hang noéi “c6,” thi dié u d6 d6 ng nghia
v6i viée anh 4y da sin sang @é mua san pham/dich vu caa ban.

Cong cu két thac cudc chao ban

C6 dé n hang trim cach khac nhau @é ké 't thiic mot cude chao ban
da duoc x4c dinh trong nhié u thap ky qua. Chié ' m d& n 90% trong
s6  d6 1a bay cong cu co ban sau:

1. Ké "t thiic b ng mot 16i moi

2. Ké 't thiic b4 ng quyé n vu tién
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3. Ké "t thiic b4 ng 161 huong dan

4. Ké t thtic ba ng cach trao quyé n

5. K& t thic bd ng nhimg va n dé thuyé u

6. Ké t thic bi ng sy phan do i

7. K& t thc ba ng cau: “Hay dé t6i suy nghi thém”
KE T THUC BA NG MQT LOTI MOI

bay la mot cai ké t don gian va hiéu qua. Cu6 i moét cudce tro chuyén
nhi m muc dich ban hang, ban hoi: “Liéu san pham/dich vu ma toi
cung ca p c6 y nghia gi vai anh/chi khong?”

Khi khach hang noéi: “Co, trong né cb vé duge da”y,” ban phan
ho iba ng cach néi: “Td t qua, thé  tai sao anh/chi lai khong ding
thir n6 nhi?”

Cau hoi nay thue ra bao g6 m hai cAu hoi nho. Pha n da u tién
(Tai sao anh/chi lai khong...) cho khach hang tié m ning mot co hoi
dé hoi thém cac cau hoi hoic boc 16 thém nhimg mé i quan tAm ma
anh 4"y c6 thé c6 trude khi ra quyé t dinh. Pha n tha hai cua cau ké 't
nay (...dung thir n6) moi khach hang hanh dong va d6 ng thoi béng
gi6 ra ng d6 khong phai 1a mét giao dich 16n. Sau ta "t ca, “Anh, chi
don gian, la dang dung thir n6 théi.” Tham chi mac du “dung thu n6”
d6 ng nghia voi viéc khach hang thuc sy cam ké 't s& mua va tra tié n
cho san pham/dich vu caa ban, cau hoi nay 1am quyé 't dinh tré nén
nhe nhang hon, giam cing thing, va khié n viéc nguoi d6 i dién noi
“c6” dé dang hon.

Né u ban dang ban dich vu duéi mot dang thire ndo d6, ban c6 thé
hoi: “Né " u anh thich nhirng gi t6i vira gisi thiéu cho anh, tai sao anh
khéng thi sir dung dich vu cua chiing t6i mét 14 n?” Khi ban noi tir
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“chtng t6i,” ¥ ban 1 toan bo cong ty hay t6 chire cua ban sé chung tay
phuc vu vi khach hang nay va hd tro nhimg nhu ci u lién quan dé n
dich vu cua khach hang.

Hoic ban c6 thé hoi nhimg ciu kiéu nhu: “Né u anh thich né, tai
sao anh khong mua n6?” hoac: “Né u anh thich no, tai sao anh khéng
dung n6?”

Moi khach hang ra quyé t dinh mua hang 13 mét cach thire don
gian nhung da y src manh dé ké 't thtic cudc chio ban.

Ban cua t6i c6 dai Iy ba "t dong san thanh coéng (anh bay gio da
nghi huu). Anh 4"y néi voi téi rd ng cai ngay sau khi tham du bubi
hoi thao chuyén @&~ v& ban hang cua t6i, anh 4"y 83 din mét cip vo
ch6é ng di xem mot cin nha. Khi ho ra khéi cin nha va buéc vao 6 to,
anh 4"y quay lai nhin ho va héi: “Anh chj c6 thich ciin nha khong?”

Cap vo chd ng nhin nhau va sau d6 nhin anh &4 y va néira ng do
c6 vé 1a mot can nha dep. Sau d6 anh 4 y phan tng lai mot cach da y
vui vé: “Thé tai sao anh chi lai khéng mua n6 nhi?”

Cap vo ch6 ng to ra hoi ngac nhién. Ro6 rang la chua c6 ai tirng moi
ho mua mot can nha truée d6. Ho nhin nhau va sau do6 lai nhin anh
a y,r6 inoi: “O , ding ré i, tai sao lai khong nhi?”

Ban cua t6i vié t phié u ban hang ngay trudc cin nha. Anh 4’y
ba "t @4 u dit cAu hoi ndy cho ta t ca cAc khach hang tié m ning.
Doanh s6  cua anh 4y ting 1én 32% ngay thang tié p theo va ctr mai
tié p tuc ting 1én sau d6. Chi trong vong vai nim, anh 4"y da c6 du
tié n dé nghi huu voi tu cach 1a mot trong s6 nhitng ngudi ban hang
duoc tra lvong cao nha "t trong nganh do6.

Pha n khoé nha 't trong viéc hoc mot cong cu ké "t thic cude chio
b4n 1 ¢6 dugc 1ong diing cam thé thir n6i cAu nay véi vi khach hang
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ma ban dang chao ban san pham. Ban phai d6 n hé t can dam va
tho t ra cAu ndi nay, mot 14 n thoi. Sau d6, ban c6 thé néi di néi lai
cAu nay, ba t ct lic ndo thich hop. Viy, tai sao ban khong thir dung
noé nhi?

KE T THUC BA NG QUYE N UU TIEN

V6i cong cu ké "t thiic cude chio ban nay, ban cho khach hang hon
mot lva chon.

Chang han nhu, ban hoi: “Anh/chi thich cai ndo trong hai cai
nay?”

Poi khi cong cu ndy con duoce goi 1a “cai ké "t lva chon” boi ban cho
khach hang co héi lva chon nhirng giai phap khac nhau.

Moi nguoi dé u thich duoc lya chon. Moi nguoi khong thich cai
ké "t duy nhat, khi ho hoic 1a mua, hoic 1a khong mua mét thir duy
nha t. Khi ban héi: “Anh thich cai nao, A hay B?” khach hang sé&
mong mud n duogc chon mét trong hai thi, thay vi néi: “Puoe rd i,
hay @é t6i suy nghi vé~ dié u do.”

Né u ban chi ¢6 duy nha "t mét san pham dé ban, ban c6 thé st
dung cai ké t quyé n vu tién lién quan dé n gia c4, ky han hoic hinh
thuc giao hang. Ban c6 thé héi xem khach hang mud n thanh toan
toan bo chi phi ngay khi d6 hay tra tié n theo thang. Ban c6 thé hoi
xem khach hang mu6 n thanh toan bi ng tié n mit hay qua thé tin
dyng. “Anh mué n ty mang né vé hay doi chiing t6i chuyén n6é dé n
cho anh?” BAt cir cAu tra 16i ndo ma ho tra 1oi véi nhing lya chon
nay, ho ciing ra quyé t dinh mua hang va ban ciing da ké "t thac duoc
cudc chao ban.

KE T THUC BA NG SU HUONG DAN
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Pay 1a mot trong s6 nhimg cong cu ké t thic cudc chao ban cé tac
dung t6 "t nha "t 44 dugc kham pha ra cho @8 n thoi diém nay. Kha
ning thanh cong cua ban khi sir dung cong cu ndy sé& 1én t6i 70% né u
d6 1a mot khach hang that sy tié m ning. 10% nhing nguoi ban hang
thanh co6ng nha "t trong linh vuc cta ho sir dung cong cu nay nhié u
hon ta "t ca nhimg cong cu ké t thiic cude chao ban khéc, dic biét 1a
v6i nhimg giao dich phire tap, khi ma san pham/dich vu dugc chao
b4n lién quan d8 n mot chudi cac yé uté  khac nhau va mé i quan
hé ban hang s& phat trién t6 t dep sau khi giao dich duwoc hoan ta t.

Ban hoi khach hang: “San pham/dich vy nay c6 y nghia gi véi
anh/chj khong?” Né u khach hang cua ban néi nhirng cau kiéu nhu:
“O",né covetd tda'y,” thi sau do ban c6 thé ké t thiic cude chao
ban ba ng cach noi: “Vay thi, buée tié p theo s&1a...” r6 i md ta chi
tié "t k&~ hoach hanh déng va quy trinh mua hang ciing nhu cac bude
dé c6 thé so hitu san pham/dich vu.

Chang han nhu: “Vay thi buéc tié p theo 13 téi cA n anh ky vao hai
mAiu ndy, mot ta m séc tri gid 1.145 d6 la tir anh va dia chi giao hang.
Tb6i s& mang thong tin nay vé vin phong lam viéc va chuyén vao hé
thé ng, va san pham sé& duoc chuyén cho anh vao chié u th nam,
cung véi mot ban giai thich 16 rang vé  ché” @6 bao hanh cua ching
t6i. Anh tha 'y thé” nao?”

Khi ké 't thiic ba ng viéc huéng dan, ban dang “mic dinh 13 c6 giao
dich”. Ban dang hanh dong nhu thé khach hang da @6 ng ¥ mua san
pham/dich vu cia minh, tham chi mic du khach hang chwa hé ™ noéi
“c6” véiba tcrva ndé gi.

Poi khi cong cu ndy con duogce goi 1a cai ké "t “lam nhu da ban duogc
hang”, bsi ban néi chuyén nhu thé khach hang da néi: “Pugc théi, toi
s& mua nd, tié p theo tdi phai lam gi?” Viée st dung ké t thiic bd ng
sy huéng din ci n ¢ ban 1ong tu tin, thai d6 qua quyé t va sy thang
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tha n. Mot khi ban da st dung né mot doi 14 n, ban s& tha y ban than
minh sir dung n6 hé t1a n nay d& n1a n khac, va thuong xuyén git
hai thanh cong.

KE T THUC BA'NG CACH TRAO QUYE N

K& t thtic b4 ng cach trao quyé n ciing 1a mot cong cu da 'y sire
manh. N6 c6 thé duge sir dung cud i bai chao ban bi ng cach hoi
khach hang mét cau hoi kiéu nhu: “Anh ¢6 con cau héi hay mo6 i quan
tAm ndo ma t6i chua dé cap dé n khong?” Né u khach hang tié m
ning nbi khong, nhu ban da bié 't da "y, né c6 nghia 1a cé.

Sau d6 ban c6 thé 14"y don dit hang hoic hop @6 ngrava dié n
thong tin vao do, hoi khach hang tié m ning nhirng chi tié tci n
thié "t. Cud i cung, ban chi viéc cA m né 1én va néi nhirng tir ngit diéu
ky sau: “Né u anh cho phép, chiing ta c6 thé b t &4 u ngay bay gio.”

Ban sur dung tir “cho phép” thay vi tir “ky” béi nguoi ta thuong
thich duoc “cho phép” nhung lai ngap ngung khi phai ky. Né u ban
yéu cd u ngudi d6 i dién ky vao mot vin ban, ho c¢6 thé do dy va yéu
cA u ban cho ho thém thoi gian dé xem xét ban hop d6 ng mua ban
mot cach chi tié "t hon va “suy nghi thém chit nira.”

Ké t thilc ba ng ké’ t lugn cud’ i cung. Mot phién ban khéac
cia ké 't thic ba ng viéc trao quyé n, ban s dung cong cu nay khi
ban di di lai lai voi mét vi khach hang tié m ning trong mét thoi gian
dai va khach hang tié m nang van khong tra 15i ban. Khach hang
tié ' m nang luon luén c6 vé nhu mud n c6 nhié u thong tin hoic
nhié u thoi gian hon @é tié p tuc cAn nhi cvé dié u d6. Xét vé mot
khia canh nao d6, khach hang dang bon rat thoi gian va nang luong
ctia ban. Gio day, ban da @4 u tu qua nhié u thoi gian vao vi khach
hang tié m ning nay va ban khong mud n bi “15 vé n”, nhung ciing
lac ndy, vi khach hang lai khié n ban khéng thé nao dé n gip nhing
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khach hang tié m niing khac, nhimg khach hang c6 thé tié m ning
hon vi khach hién tai ra "t nhié u.

Khi quyé "t dinh dwa ra mot ké 't ludgn cud ‘i cung, ban goi cho
khach hang tié ' m niing va bao anh 4"y ri ng ban c6 thém mot s6
thong tin ma han 13 anh 4 "y ra "t quan tAm. Ban néi rd ng ban c6 mot
s6  thu cad ncho anh 4"y xem va mué n duogc tré chuyén véianh A’y
vai phut. Khi gap lai vi khach hang nay, ban da c6 trong tay don dat
hang dugc dié nra t da y du va chi tié t. Ban ngd ixud ng va duara
nhitng 161 nhan xét lich sy r6 i sau d6 néi: “Thua ngai Tié m ning, toi
da ra "t dé tim vao dié u nay. Va cho di né c6 1a mét y tuong t6 t cho
ngai hay khong thi ciing 1am on ra quyé t dinh ngay hom nay, liéu
ching ta c6 thé tié p tuc hay khong.”

Sau d6 ban 14"y mot ban hop @6 ng hoan chinh ra va dit 1én ban.
Ban néi: “T6i da hoan thanh don dat hang nay ding nhu nhitng gi
ching ta da thao luan, va né u ngai cho phép, ching ta c6 thé bi "t
da u ngay bay gio.”

Sau d6 ban dit mot mau gid y danh da u vao chd ban mud n
khach hang “cho phép”, cuoi va ngo iim.

Quy ta claba tcuwainditrude ngay sau khiva ndé ve caiké t
duoc dat ra dé u la nguoi thua cudc.

Khi ban dit hop d6 ng 1én ban, khach hang tié m ning s& nhan ra
ra ng daylala ncud iban “gip lai” anh ta. Cho dit khach hang c6
quyé t dinh mua hang hay khong, bi ng cach nay hay cach khac, thi
day cfing 1a “thoi diém lva chon.”

Trong khoang 60% cac truong hop, khach hang tié m nang sé
nhin vao ban, nhin vao bo hop d6 ng, ro6 inhin lai vao ban, nhin lai
mot 1a n nita vao bo hop dé6 ng, va cud i cung thi noi: “Puge, do la
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mot ¥ tuong t6 t. Ching ta hay tié p tuc di,” r6 i ky hop @6 ng, va
ban s& hoan ta "t dugc giao dich.

Trong khoang 40% s6~ truong hop, khach hang cud i cling s& néi:
“Khong, t6i khong nghi no6 1a mot y tuéng t6 t cho ching toi tai thoi
diém nay, nhung cam on anh ra "t nhié uvé nhimg nd luc.”

Trong ba t ctr truong hop ndo, ban ciing tv do. Ban da ké 't thic
viéc cu phai di toi di lui trong cai quy trinh ban hang khéng c6 ho i
ké "t va gio day ban cé thé di t6i gip mot ngudi mai va thue hién mot
giao dich mai.

Ban nén s dung cong cu ké "t thic cude chao ban nay — “cai ké 't
cha m dat dot ngot” nay — thuong xuyén dé gitp ta ¢ duge su tu do
vé thoi gian va ning luong phat trién mét cong viéec méi. Né u
khong, ban c6 thé s& bi sala y véi nhirng khach hang tié m ning
thié u quyé t doan, ngudi s& khong bao gio cho ban mét cau tra loi
theo cach nay hay cach khac.

KE TTHUC BA'NG NHUNG VA'NDE THUYE U

Pua ra quyé t dinh mua hang duéi ba 't cir hinh thtc nao ciing sé
khié n khach hang cam tha 'y ciing thiang, va dic biét 1a khi mot
quyé t dinh mua hang tiéu t6 n cia ho qua nhié u tié n. Pé giam
muec d6 cing thing xua t hién khi ra quyé t dinh mua hang, hay ké 't
thtic b4 ng nhimg vA n dé tht yé u. Cai ké t cua ban sé tap trung
vao mot vA n dé tha yé u cua san pham/dich vy, viée cha p nhan
va ndé d6 dé ng nghia voi quyé t dinh mua toan bd san pham.

Chiang han nhu, né u ban dang ban mot chié ¢ 6 t6 d4 "t tié n, ban
st dung cong cu ké "t thic thit yé u b ng cach néi: Né u anh mua
chié”c 6 t6 nay hom nay, anh mud n st dung 16 p cua nha san xua 't
hay mud n 14 p16 p xe hiéu Michelin?” Né u khach hang tié m
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nang noi: “O ,toi mud nla pl1o p xe hiéu Michelin,” anh 4 y da
quyé t dinh mua céi xe.

Né u ban dang ban mét pha n mé m, ban cé thé noéi: “Anh
mud n ching t6i cai dat pha n mé m nay cho anh hay tu cAc nhan
vién IT cua anh s& 1am viéc nay?” Né u khach hang tra 16i: “Chiing t6i
mué n coéng ty cac anh cai dat phA n mé m,” hoic “Nhém IT cua
chdng t6i c6 thé tu cai dit phA n mé m nay,” thi ban da hoan ta 't
duoc giao dich. Sau @6 ban c6 thé tié p tuc ba ng cach néi: “Vay thi
t6 trd i, budc tié p theo 13 téi cd n su x4c nhan (hoic cho phép) cua
anh, va sau d6 ching ta c6 thé b t 4 u ngay duoc.”

Céhaiyé utdé thic ddy mong mud n mua hang ¢ cud i cac cude
no6i chuyén nhi m muc dich ban hang. Yé ut6~ da u tién 1a viéc ban
san sang giai quyé tta t ca cac pha n chi tié t trong qua trinh hoan
ta t giao dich, xu 1y don dit hang, va giao san pham/dich vu. S6°
lugng nguoi ngai mua mot san pham/dich vu phuc tap vi sg phai ma 't
qué nhié u thoi gian danh cho qu4 trinh mua ban nhié u dé n kho
tin. Ho vd n da bi qua tai boi ¢d qua nhié u viéc @é 1am va qua it thoi
gian dé giai quyé t b4 ng da’y cong viéc. Vay nén, hay luén dé nghi
duoc “xir 1y ta "t ca cac chi tié t” cho khach hang. Chiang han, ban c6
thé néi: “Chi cA n anh ky vao vao hai trang cud i thoi, t6i s& xir 1y ta "t
ca cac chi tié 't. Toi c6 thé dié n ta t ca cAc thong tin vao miu nay tir
tai liéu trude day cua ching ta vané uca n cung cA p thém thong tin
t6i s& lién hé voi ké” toan cua anh.”

Céch thi hai @é ting mong mud n mua hang khi ké "t thic cudc
tro chuyén nha m muc dich ban hang 1a dé nghi duoc “bi 't da u
ngay”. B4t ctr khi ndo ban néi “ngay”, mong mué n mua hang caa ho
s& tang 1én. Mong muo6 n ra quyé t dinh mua hang cua ho vi thé” ma
ting theo. Ho bd t 4 u nghi vé gia tri, nhiing loi ich va cam giac vui
thich ma ho s& c6 dugc tir san pham cta ban va sian saing dé mua hang.
Trong mot s6 truomg hop, ban s& khong da kha niang dé xu 1y don dat
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hang va chuyén hang ngay lap tic. Nhung c¢6 mot su that hoan hao 1a
“chiing ta c6 thé ba t @2 u ngay!” Pay 1a mot dong luc tuyét voi dé
khach hang ra quyé t dinh mua hang ngay lap tuc.

CAI KE'TBA'NG LY DO PHAN PO'1

Khach hang tié m ning c6 thé néi: “T6i thich san pham/dich vy cua
anh, nhung chiing t6i khong thé kié 'm dau ra 500 d6 la @é chi tra cho
n6 mdi thang.” Khi d6 ban c6 thé sir dung cai ké "t bd ng 1y do phan
d6 i. Ban noi: “Né u chung t6i c¢6 thé kéo dai thoi gian thanh toan
thém mot nim va giam s6  tié n anh/chi phai thanh toan xud ng con
dué6i 400 do la mot nam, anh s& mua no6 chu?”

Poi khi cong cu nay duoc goi 1a “cai ké 't thé gia dinh” boi ban st
dung tir c6 thé va sé. Ca hai tir nay dé u thé hién cam ké t cua ban. Ca
hai tir @& u khié n hanh dong cud i cting 1a mét co hoi mé. Chang
han nhu:

Khach hang: Chting t6i thich san pham cua anh, nhung chiing
t6i s& cA n nd vao ngay thir Sau va anh thi cA n toi mot thang dé xir Iy
don dat hang.

Ban: Né u anh c6 thé c6 né vao ngay thi Sau, anh s&¢ mua nd
chu?

Cho du1 1y do phan d6” i ma khach hang dwa ra khi ké "t thiic budi
chao ban c6 1 gi di ching nira, ban ciing luén dap lai ba ng cach néi:
“Né u chung t6i c6 thé (tra 1oi moé i quan tAm cua khach hang), anh
sé mua n6 chia?” Pié u nay budc khach hang phai noi: “Puge. Né u
anh c6 thé 1am dié u d6 cho t6i, t6i s& ra quyé t dinh mua hang ngay
hém nay.”

Poi khi, khach hang s& néi: “Puge. Nhung ching t6i khong thé
lam thé” vi mét 1y do khac.” Trong truong hop nay, ban sir dung cau
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tra 101 gi6 ng nhu truéc mot 1a n nira. Ban no6i: “Né u ching toi co
thé xir 1y Iy do khac dé dé lam anh hoan toan hai long, anh sé¢ mua n6
cha?”

Khi khach hang cud i cing ciing noi: “Duoc, né u anh c6 thé lam
viéc do cho t6i, toi s€ mua no,” ban c6 thé noéi: “Dé t6i xem ching t6i
c6 thé 1am gi.”

Tai thoi diém nay, khach hang da cam ké 't sé mua san pham/ dich
vy ciia ban nhung ban chua cam ké t dap ung yéu cA u cud i cling caa
anh 4"y. N6i cach khac, khach hang da “ci n cAu” con ban thi chua.
Gio thi ban c6 thé tré v& vin phong cia minh, xem xét va n dé , va
x4c nhan voi khach hang liéu ban c6 thé dap ung yéu ca u cua anh ta
khong.

Ly do phin d6 i hay dié u kién. S& chiang co giao dich nao
dugc thue hién ma khong cé sy phan d6i. (Trén thuc té, chuong
trude da duoc danh d@é néi vé chu dé nay.) Sutd n tai cia chi mot 1y
do phan d6 i trong tAm tri khach hang thoi cling c6 thé khié n quy
trinh giao dich bi chéch huéng.

Va day 1a mot kham pha ra "t tha vi: Khi khach hang tié m ning
dua ra 1y do phan d6 i, ho coi n6 nhu mét Iy do that sy dé khong mua
hang. Nhung ho khong hiéu duoc ra ng ban da phai xt Iy khong bié "t
bao nhiéu 1y do phan d6 i ma ké, va ra ng ban kha linh hoat trong
viéc cham s6c khach hang cia minh, ho nghi ri ngly do phan d6 i
ciia ho d6 ng nghia véi viéc ho khong thé tié n t6i, mic du cé thé ho
thuc sy mud n nhimg gi ban dang ban.

D6 14 1y do tai sao viéc phan biét 15 gitta Iy do phdn d6 iva dié u
kién lai quan trong d& n thé”. Ly do phan d6 i chi don thua n 1a mot
md ilo 14 ng trong @4 u khach hang khié n ho ngd n ngai khira
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quyé t dinh mua hang. Pié u kién 14 Ij do that sy khié n giao dich
khoéng thé duoc thyc hién.

Khach hang c6 thé néi ra ng ho khéong du tié n dé mua san
pham/dich vu ctua ban, nhung thuong thi d6 1a bsi ho khong nhan ra
ra ng ban da c6 mot ké” hoach tai chinh hoan chinh, bao g6 m cac
dié u khoan dé cha p nhan san pham/dich vy hién tai nhu mot sy d6i
chéc va kéo dai thoi han tra tié n trong hai hay ba nim. Nhung khi
khéach hang tié m ning no6i: “To6i khong thé mua nd,” béi cong ty cua
cd 4"y da bj phé san hay dang ¢ trong tinh trang khung hoang nghiém
trong vé  tai chinh va khéong c6 da kha ning dé tiéu thém ba "t ctr
khoan tié n nao viba t c 1y do gi thi day 1a mot dié u kién that su
khié n ban khong thé c6 duoc don dit hang tir vi khach hang, it nha "t
12 ¢ thoi diém nay.

KE T THUC BA NG CAU “HAY PE TOI SUY NGHI THEM”

Trong sud t sy nghiép ban hang cua ban, cho du san pham/dich vu
ma ban ban ¢ thti vi 8 n muc nao di ching nita hay bai chao ban
ctia ban c6 chuyén nghiép thé” nao, khach hang cling sé ¢c6 gi ng dé
né tranh nhirng cing thang phat sinh do viéc ra quyé t dinh mua
hang. M6t trong s6 nhiing cau n6i ma ban thuong xuyén duoc nghe
nha t1a: “Hay dé t6i suy nghi thém. Hay dé toi suy nghi vé  viée
nay.”

Né u ban da tim hiéu khach hang du dé hiéu duoc hoan canh, nhu
cA u cua ho d6 ng thoi hiéu duge ri ng khach hang co6 thé duoc tin
huong nhing loi ich tir san pham/dich vu ma ban dang chao ban voi
mire chi phi hop 1y, va cudc chio ban da di @& n dwoc pha n cud i
cing, c6 50% kha ning 1a khach hang s&¢ mua san pham ngay hom
nay né u ban tié p tuc ban. Trong 50% kha ning con lai (Va day la
khoang pha n tram tuy hing), khach hang s& khong mua san
pham/dich vu cia ban vi nhitng 1y do chang lién quan gi dé n ban.
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Khi khach hang néi: “Hay dé t6i suy nghi vé  viéc d6”, ho thuong
dang cam tha "y cing thing. Do viy, ban dung c6 tranh cii. Ban hay
chi 1dam mét viée don gian 13 mim cuoi, dung lai, @ khach hang thu
gian bi ng cach noéi: “Dé 1a mot ¥ tuong t6 t. DAy 1a mot quyé t dinh
quan trong.”

Ban tham chi c6 thé ba "t d4 u dat nhing tai liéu ban hang cua
minh sang mot bén va dong cép lai. Sau do6, khach hang sé khong con
cam tha 'y bi 4p luc phai ra mét quyé t dinh mua hang nira. Khi
khach hang thu gian va mim cudi, ban cé thé tié p tuc: “Rd rang 1a
anh c6 mot 1y do du t6 t @ mud n duoc suy nghi thém. Anh c6
phié n khong né u t6i hoi Iy do d6 1a gi? Liéu c6 phaila va n dé gia
ca khong?” Nguoi ta budc phai tra 1oi khi duge hoi moét cau hoi. Gio
day ban da dua cho khach hang mot lua chon vé ™ 1y do anh &y noi
anh 4"y ca n phai suy nghi thém. “Liéu c6 phai va n dé  gia ca
khong?” Né u gia calava n dé , sau do, that may mi n, ban da c6 ca
mot bo cong cu @é xtr Iy nhitng 1y do phan d6 i lién quan 8 'nva ' n
dé  gia ca. Ban c6 thé noi:

«Y anh 1a gi?

« Y anh chinh x4c 14 gi?

e Tai sao anh lai n6i nhu thé ™ ?

« Tai sao anh lai c6 cam giac nhu thé ?

« Liéu gi4 ca c6 phailavad ' n @& duynha t ma anh quan tAm
khong?

« Anh ro rang 13 c6 mot 1y do du t6 t dé cAn nhia cvé vA ndé
gi4 ca. Liéu anh c6 cam tha 'y phié n khong né u t6i hoi 1y do @6 1a
gi?
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No6i cach khac, né u khach hang tié m niing néird ng giacalaly
do phan d6 i cud i cling, ban c6 mot vai cach thuc dé xu 1y 1y do phan
d6 i ndy, dwa ra mot Iy do du té "t dé dat gia ca sang mot bén, va tié p
tuc quy trinh ban hang cia minh.

Nhung né u khach hang néi: “Khéng, v n dé¢ khong phai 1a gia
c4” thi sao? Trong truong hop nay, ban héi: “Né uva n dé khéng
phai 1 gia ca, thi nd 1a gi thua anh?” Trong ba "t cir cude tro chuyén
nao, mot cau hoi “Téi c6 thé hoi?” 1a mot cau hoi ra "t kho @é khong
tra 1oi. Ba t ¢t khi ndo c6 ai @6 noéi: “Toi ¢ thé hoi anh mot cau hoi?”
ban gd n nhu chi’ ¢ chd n sé tra 1oi “duoc.”

Khi ban héi va khach hang phan ho i, ban dung lai, cin than xem
xét phan ho i cua khach hang, va nhan rard ng ban dang si p stra
hoan ta "t duoc giao dich hoic ma 't co hdi ban hang. Paylaly do
phan d6 i hodc dié u kién cud i cting. Stir dung ta t ca nhimg ky ning
ld ‘ng nghe trude day cua ban d& dam bao ra ng khach hang vin cam
tha "y thoai mai va ban van ni m quyé n kiém soat.

Sau khi dirng lai mét 14t, ban sir dung cai ké "t bd ng 1y do phan
d6 i va hoi: “Né u ching t6i c6 thé giai quyé tva n dé do6 dé thoa
man yéu ci u cua anh, anh s& sin sang dé mua hang cua ching toi
cha?”

Né u khach hang tié m ning néi: “Puoc, né u anh c6 thé giai
quyé tva ndé cud icung d6, ching toi s& sdn saing dé mua hang
cta anh,” thi ban c6 thé phan ho i lai véi nhing tir ngit quan trong
sau: “Ching t6i cA n lam nhiing gi é anh c6 thé hai long?”

Sau d6 ban hiy im ling cho doi cau tra 1oi. Ap luc duy nha t ma
ban duoc phép sir dung trong cudc tro chuyén nhi m muc dich ban
hang, v6i tu cach 1a mot chuyén gia la ap luc cua sy im lang, ma ban
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st dung sau khi héi mot cau hoi quan trong, dac biét Ia mot cau hoi
nhid m ké t thac cudc chao ban.

Vao lac nay, khach hang s& thuong noéi: “O ', né u anh c6 thé lam
viéc ndy va viéc ndy, chiing t6i sé san sang dé dat hang cua anh.” Sau
d6 ban hiy dam bao véi khach hang, né u c6 thé, ri ng ban s& lam
dtng nhirng viéc ma khach hang vira yéu ca u va ké 't thic cude chao
ban.

Diing bao gio bo cudc

Tir quan trong nha t trong pha n k& t cia mot cude chao ban 1 tur
“hoi”. Hoi khach hang xem liéu ho ¢6 quyé 't dinh mua hang khéng.
Hoi khach hang xem liéu ban ¢ thé tié n téi giai doan tié p theo cua
giao dich hay cudc gip g& nha m muc dich chio ban tié p theo
khoéng.

Hay hoi moét cach ty tin. Hay hoi mét cach tich cuc. Hay hoi mot
cach lich sy. Hay hoi mét cach can dam. Hay hoi moét cach chuyén
nghiép. Hay hoi mét cAch vui vé. Hay hoi mét cach da y hi vong.
Nhung dung so phai hoi.

it nha "t thi ban ciing c6 thé hoi: “Anh mud n 1am gi bay gio?” Cau
hoi nay tu ban than né da thuong xuyén dwa téi mot quyé t dinh mua
hang rd i.

Mot trong s nhitng nguoi timg tham gia cac budi hoi thao cua toi
no6i voi téi rd ng anh 4"y da ting doanh s6~ ciing nhu thu nhép cua
minh 1én 500% trong vong 12 thang véi mot cong cu cuc ky don gian.
Cho du khach hang c6 néi gi di chang nira, tich cuc hay tiéu cuc, anh
4"y ciing s& luén ludén ké 't thic ba ng cach noéi: “Tai sao anh khong
mua n6?” Khach hang cua anh 4y c6 thé s& tra 1oi 1a: “T6i khong
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mud n no, t6i khong cA n no, t6i khong thé sir dung no, téi khong du
tié n dé mua nd,” hoic mot vai Iy do phan d6” i khac. Sau d6 thi anh
4"y s& phan ho i lai, tich cuc va tran da y hi vong, b4 ng cach noi:
“Hay xem nay. DAy 1a mot san pham t6 t v6i mot muc gia té6 t. Anh
thuc su ¢6 thé nhan dwoc ra t nhié u loi ich tir viée sir dung né. Tai
sao anh lai khong mua n6 nhi?”

Anh 4"y d4 ra"t ngac nhién khi chimg kié "n sy thay d6i cua nhing
vi khach hang tié m ning mién cudng va tiéu cuc, ho 6 ng ¥ mua
san pham/dich vu ciia anh 4"y khi anh 4 'y hoi ho 14 n cud i: “Tai sao
anh khong thi mua n6 nhi?”

Can dam 1a chia khéa

Pham cha 't quan trong nha t trong viéc phat trién ky ning ké 't thuc
budi chao ban 12 pham cha 't can dam. Ban phat trién 1ong can dam
thong qua viéc luyén tap. Can dam la chia khéa cua thanh cong trong
kinh doanh.

Hay tan dung nhimg vu thé” cua “bai thuyé "t trinh chi st dung
mo6t 1a n”. B4t c khi ndo ban néi chuyén véi mot khach hang tié m
ning, nguoi ro rang 1 chang c6 chat hing tha nao véi nhimg gi ban
dang chao ban, ban c6 thé hoic 1 nhin nhan cudc gip gd gié ng nhu
mot thir 1am 1ang phi thoi gian cua ban hoic quyé t dinh sir dung bai
thuyé "t trinh chi sir dyng mot 14 n véi vi khach hang tié m ning doé.
Ban tan dung dip nay dé thuc hanh ta 't ca nhimg cong cu chao ban va
ké "t thuc chao ban cua ban. Sir dung ting cong cu mot dé kham pha
va phan hé i lai truée nhimg Iy do phan d6 i. P& nghi nguoi d6 i
dién dat hang cua ban theo ba 't cir cach nao co6 thé. Ban ching c6 gi
dé ma 't ca, va ban tham chi c6 thé s& tha y ra t ngac nhién. Mot vi
khéach hang hoan toan khéng quan tdm gi & n san pham caa ban
d6 ng thoi cuc ky tiéu cue thuong 6 thé s& quay ngod t lai va tro
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thanh mot khach hang thuc sy né u ban khiing khing thuc hanh ta 't
ca nhirng cong cu chao ban va ké 't thic chao ban cua minh khi da
bié "t cha c1a ban ching c6 co hdi nao & ban duoc hang cho vi khach
hang nay.

Thuc hanh, thuc hanh va thuc hanh

Ban chi c6 thé hoc nhimg cong cu ban hang nay, bao g6 m ca nhiing
cong cu ké "t thiic cude chao ban, b ng cach luyén tiap ching trong
qué trinh tié " p xtc truc tié p véi mot vi khach hang tié m ning,
ngudi c6 quyé n mua hoic khong mua san pham/dich vu cia ban.
Ban c6 thé tu vao cic vai khac nhau tai viin phong lam viéc hay luyén
tap vé6i gia dinh cua ban, nhung cach duy nha "t & ban thuc su hoc k§
ning nay thuong xuyén 1a ba ng cach sir dung ching truée mot khach
hang thyc sy tié m nang.

C6 mot dié u rd t tuyét voi trong viée ban hang 1a ban ching thé
khié n moi thr t6 i té hon bd ng cach b4an hang. Va ta t ca nhimg k§
ning ban hang dé u c6 thé hoc duoc. Ban cang chiu kho luyén tap
nhirng ky nang dé bao nhiéu — dac biét la nhirng ky nang kho va
khié n ban cing thing — ky ning yéu ca u khach hang tié ' m ning
dat hang — thi ban sé cang tré nén can dam, tich cuc, tu tin va ban
duoc nhié u hang hon ba "y nhiéu. Vay tai sao ban khong thir thue
hanh nhirng k§ nang nay nhi?

C6é mot diem t6 t nha t trong sud t qua trinh dwa ra lij do
phan d6 i, khi viéc ké "t thiic cudc chao ban tré nén dé dang

hon cd. O mét thoti diém cu thé, khach hang tié m ndng cia
ban sé bd t da u dwa ra nhiing ly do phan dé6 i va ban sé
phai xir Iff timg i) do mét. Vao cud i pha n nay, khach
hang tié m ndng ciia ban sé ba t da u chang con ljj do ndo
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dé phan do i nita. Ban hdy chu y dé n nhitng khodng ling
dai hon giita thoi diém ban ké "t thilc mét cau tra loi cua
minh va thoi diém khach hang tié m ndng ba t da u dua
ra mét Iy do phan d6 1 khac. Hay doi cho dé n tdn khi ban
tra loi xong cau héi cud i cting, va mét khodang ling kéo dai
xud t hién, r6 i chuyén sang giai doan ké 't thiic cuéc chao
ban.

Céng cu ké 't thiic cugc chao ban to t nha 't dé sir dung tai
thot diem nay la “ké "t thic bd ng don dat hang.” Hay lam
mét viéc gi d6 gdy tac dong manh, chang han nhu dié n
vao don dat hang hodc dat cdu héi vé mot chi tié t nhu s6~
lirong, phwong thirc giao hang hay thoi diém nhan hang dé
khach hang tra loi. Khi khéng con I do phan d6 i nao di
manh ndo trong da u, khach hang tié m ndng thuwong sé
dirng viéc khang cw va giup ban hoan thanh don dat hang.

T6i thich twong twong phd n tra loi nhimg lj do phan d6 i
trong quy trinh ban hang gi6 ng nhw mét cuéc chié n

da “u kiéu cé 16 si ma cac chié n binh sé diing guom dé

da “u lai v6i ké thi ciia minh. Hai nguot sé ba t da u véi
ndang lwong tran da 'y, khang dinh nhiing ly do phan do6 i
va tra loi mét cach da 'y tu tin. Nhung dé n cud i cude

chié ‘n, khach hang tié 'm ndng ciia ban sé tré nén mét L.
Ban sé bugc anh ta, la nda u tién trong sud t quy trinh
chao ban, bi td n cong. Pié u nay cé nghia la, ta t cd ndng
lirong cua ban da dwoc danh cho mét tw thé~ phong thii, don
thua n la dé chié n da u lai véi nhimg Iy do phan d6 i cua
anh ta (t@ n céng). Hay kién nhan va vi khach hang tié m
ndng cua ban sé bi kiét sirc truede. Khi anh @ 'y ha kié 'm

xub ng va thé dé c la khi ban hoan ta 't giao dich va tin
huéng nié m vui chié n thd ng.
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BAI TAP HANH BDONG

Duéi day la mot s6  cau hoi ma ban c6 thé sir dung hoat dong ban
hang cia minh:

1. Baly do chinh @é cam tha 'y cing thang khi ba "t @4 u giai doan
ké "t thtc cude tro chuyén nhd m muc dich ban hang 1a gi?

2. Ba viéc ma ban c6 thé 1am hoac néi dé giam cing thang cho khach
hang trude khi ban yéu ca u ho dit hang 1a gi?

3. Ba cach dé ban c6 thé xay dung duoc d6 tin nhiém cao hon tir phia
khéach hang tié m niing trong sud t cudc tro chuyén nha m muc
dich ban hang trude khi ban tié n téi ké "t thic cudc chao ban 1a
gi?

4. Ba viéc ban phai chd ¢ chd n truée khi yéu ca u khach hang tié m
nang dat hang cua minh la gi?

5. Ba cong cu ké 't thiic cudc chao ban t6 t nha t dugc thao luan
trong chuong nay la gi?

6. Hai “cAu hoi x4c nhan” ma ban phai héi trude khi ¢6 thé ké "t thtic
cudc chao ban la gi?

7. Ban s& néi dié u gi khi khach hang noéi: “T6i mud n suy nghi
thém”?

8. Cud icung, né ucoé mot viéc ma ban mud n lam ngay lap tiac sau
nhirng gi da hoc duoc tir chuong nay, ban s¢ lam gi?
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BAN LAI VA DUOC GIOI THIEU

Nhimg gi ¢ phia trudce va phia sau ban sé mo nhat hon so vt
nhitng gi nd m bén trong ban.

- Ralph Waldo Emerson®.

NGAY NAY, CHI PHI PE CO bPUGC MOT VI KHACH HANG, dic
biét 1a trong nganh kinh doanh B2B, kinh doanh ba "t dong san, bao
hiém va nhimg san phdm cdng nghé cao, c6 thé ra t 16n. Chi phi cho
thoi gian, viéc di lai, quang cdo, tim kié¢ “m khach hang, thuyé’t trinh,
ké” hoach va chuén bi c6 thé 1én t6i tir vai trim dé n vai nghin d6 la
cho mét khach hang. C6 duge mot khach hang méi véi chi phi nay co6
thé khié n mot cong ty pha san trir khi vi khach hang nay tié p tuc
mua va str dung san pham d6 va nhirmng san pham khac cua cong ty,
hoic tré thanh mot ngué n tié n cur va gisi thiéu dang tin cay.

Gidi thiéu da tré thanh mot viée 1am phd bié n trong cong viée
ban hang ¢ thoi diém hién tai. Thanh cong cua ban véi tu cach 13 mot
nguoi ban hang sé dugce quyé t dinh pha n 16n boi kha ning 1am cho
khéach hang cua ban hai long dé n muec sin sang gioi thiéu ban véi
nhirng ngudi khac, hé t1a n nay dé nla n khac.

Nhimg ngudi ban hang t6 t nha 't va nhitng cong ty t6 t nha t,
phat trién cac chié n luge @é c6 duge khach hang va bié n ho thanh
nhirng khach hang trung thanh. Thanh cong phu thudc vao viéc phat
trién mo i quan hé dai han véi khach hang va sau @6 giir 14"y ho dé
d6 i mat voi thi truong canh tranh ngay cang kho c liét hién nay.

Muc tiéu cua ban la c6 duge mot khach hang trung thanh dyua trén
nhirng giao dich lap di lap lai. Cach t6 "t nha "t 13 tro thanh “nha c6”
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va n uy tin” véi khach hang cua ban @& mot khi ho @2 mua san
pham/dich vu tir ban, ho s& quay tro lai va tié p tuc mua tir ban hé "t
14 nnay d& nla n khac cho @& n khi ho khong con ci n hay sir dung
san pham/dich vu ma ban ban nita. Khibd t da ulién hé véita tca
moi khach hang véi muc tiéu tao ra va gitr vi khach d6 cho ban va cho
cong ty cua ban, ban sé& cu xir v6i vi khach d6 theo mot cach khac han
va co hoi @ ban dat duoc muc tiéu d6 sé& 16n hon ra "t nhié u.

Khich hang “khé nhin” hon

Khéach hang ngay nay da tré nén khoé thuyé t phuc hon bao gio hét.
Khi né n kinh t&” phét trién nhanh chéng, ho it cAn nhi ¢ hon va
mua nhanh hon. Ho l4c nao ciing voi va, va ho c6 tié n dé tiéu.
Nhung khi nhirng hoat dong kinh té” chung xu6é ng, 1ong nhiét tinh
cia khach hang danh cho ba "t ctr mét tht gi @3t do hay méi mé ciing
giam theo. Cy thé 13, thanh cong trong ban hang ngay nay phai 6 i
mit v6i nhié u thir thach hon 14 boi khach hang ngay nay:

e Hiéu bié t hon vé nhiing san pham/dich vu danh cho ho. Ho da
c6 nhié u kinh nghiém trong viéc sir dung san pham/dich vu cua ban,
hoic san pham/dich vu cua mot @6 i thu canh tranh, hon bao gio
hé t. Ho ciling hiéu hon vé nhu ci u, mong mud nvayeéuci ucu
thé cua ban than. Ho dit nhitng tiéu chuan cao hon cho san pham/
dich vu, cu thé 13 tiéu chuan vé  mit cha t luong va nhimg yéu ci u
vé mit gia tri.

e Lién tuc b tié p cdn boi cac db 1 thu canh tranh cua ban. Chi
mot ct kich chuét, moi mau thong tin da timg dugc vié 't vé cong ty
ctia ban, san pham cia ban va toan bo né n céng nghiép s& hién ra
trude mi t d6 i tha canh tranh ciing nhu khach hang hay ba "t ca mot
nguoi nao c6 nhu cA u tim hiéu thong tin. Cho du ban ¢6 cung ca p gi
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di ching nira, d6 i thu canh tranh cua ban ciing sin sang cung ca p
nhirng tht trong tu, va thuong 1a nhing thir t t hon va ré hon.

e C6 nhié u su lya chon hon bao gio-hé t. Ho c6 thé mua tir ban.
Ho c6 thé mua tir mot trong s6 ra t nhié u nhitng d6 i thu canh
tranh cua ban. Chi c6 moét thir ho cé it hon, d6 la thai d6 voi vang khi
ra mot quyé t dinh. Viéc mua n6 hém nay, ngay mai hay nim sau
thuong khong ma 'y quan trong véi ho.

e Thié u kién nhdn. Né& u ho ¢ mot nhu ca u that sy ca p thié't,
ho mu6 n dugc thoa man ngay lap tire. Ho mud n c6 san pham/dich
vu ma ban dang cung ci p ngay lap tire. Né u ban khong thé chuyén
nhiing san pham/dich vu c6 cha "t luong cao véi s6~ luong theo yéu
cA u that nhanh sau khi ho quyé "t dinh mua né, ho s& nha ¢ dién
thoai 1én va ngay lap tire lién hé v6i d6 i thu canh tranh cua ban,
ngudi cd thé giao hang sém hon. C6 mot su that khong ma’y may
mi nvé doisé ngkinh doanh hién tai, d6 12 né u khach hang tié m
ning nhan tha y rd ng ban khong thé thoa man nhu ci u cia ho mot
cach nhanh choéng, ho s& tim dé n d6 i thu canh tranh cua ban va
khong bao gio quay tré lai. Ban sé khong bao gio c6 co hoi duogce gap lai
va ndéi chuyén véi nhirng khach hang ndy mét 1 n nita. P6 i thu canh
tranh cta ban da cé duoc ho “trong sud t cudc doi”.

Viéc dat duoc nhimg ké 't qua t6 t dep trong kinh doanh hién nay
da tro nén kho hon bao gio hé 't. N6 ddi hoi ban phai gip g& khach
hang tié m ning nhié u hon & tim dugc nhirng khach hang that su
tié m ning va sau do6 thuyé t phuc ho tré thanh khach hang cua ban.
N6 doi hoi ban phai gip g& mot vi khach hang tié m ning nhié u hon
dé co6 thé hoan ta t duwoc mot giao dich. Khach hang da tré nén can
than hon, k§ ludng hon va da nghi hon khi xem xét viéc mua ba "t ctr
thtr g1, ho cA nra t nhié u thong tin va sy dam bao chi ¢ chd n hon
trude khi c6 thé tié n toi viéc ra quyé t dinh mua hang.
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Cho di ban c6 ban san pham di chiing nira, thi cfing chwa bao gio
c6 nhié u d6 i tha canh tranh véi ban nhu bay gio. P6 i thu canh
tranh caa ban ra t quyé t doan va ning né. Ho mud n hoat dong
kinh doanh c6 k&t qua t6 t nhu ban mu6 n va luén sin sang dé lam
viéc cham chi va chim chi hon ban dé @ u tién 1a c6 dugce nhirng ké "t
qua do, va sau do la giir dugc chung.

Giao dich th hai

Muc dich cia mot doanh nghiép la gi? Trong loi giai thich tuyét voi
cua Peter Drucker, no la “tao ra va gitt dugc mot khach hang”.

R4t nhié u nguoi nghira ng muc dich cua doanh nghiép 14 tao ra
loi nhuan. Nhung loi nhuén chi don thua nla ké t qua cua mot qua
trinh tao ra va gitt duoc khach hang vai chi phi hiéu qua. Nhirng
doanh nghiép t6 t nha "t va nhitng nha kinh doanh t6 t nha "t lu6én
nghi vé  viéc tao ra khach. Ho luon luén hoéi: “Chiing ta cA n phai lam
gi dé 1am hai long va thoa man khach hang cia ching ta té6 t hon ba "t
ctr mot @6 i thu canh tranh nao?”

Giao dich da u tién, tao ra khach hang trong 1a n da u tién, 1a
pha n khé nha "t va té6 n kém nha t. Chi phi dé c6 dugc mot khach
hang, xét trén khia canh thoi gian, tié n bac, ning luong va da u tu,
c6 thé & mot mie khong 16 . Ra“t nhié u cong ty thue sy da di t6i pha
san boi chi phi dé c6 duge khach hang cua ho cao hon loi nhuén rong
ma ho nhan dugc tir viéc ban duoc hang cho vi khach hang doé.

MJi tud n ban dé u duoc doc khong it cau chuyén trén tap chi tai
chinh vé nhing cong ty da kié ' m duoc hang ti @6 la doanh s6~ ban
hang trong mét quy hoic mot ndm cy thé nhung d6 ng thoi van 16
hang tram triéu d6 la. Pié u nay c6 thé xay ra nhu thé” nao? Lam
thé” nao @é cac cong ty @6 dat duoc doanh s6~ & mirc cao nhu vy ma
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van roi vao tinh trang thua 15, va thuong bi pha san hoic bi tié p quan
béi @i tha canh tranh?

Cau tra 1oi 12 chi phi cua ho d3 vuot ngoai tA m kiém soat. Chi phi
ma ho bo ra dé c6 duoc khach hang cao hon qua nhié u so véi mue loi
nhuan ma ho c6 thé kié 'm dugc tir nhirg vi khach hang d6. Boi chi
phico” dinh qué cao, viéc chi tiéu khong hiéu qua va qua dang cho
cac quy trinh va thu tuc, cling nhimg yé u t6~ khac, nén cong ty d6 da
bi “15 trong ta "t ca cac giao dich, va s6~ giao dich cang ting thi khoan
tié n 16 nay cang 16n”.

Giao dich thit hai la quan trong nha 't d6 i véi ta 't ca cde doanh
nghiép. Ban c6 thé c6 dugc giao dich tha nha t nho giam gia, gian
d6 i hay sir dung cac manh 16i v6i khach hang. Ban c6 thé thuyé 't
phuc khach mua hang ba ng cach dam béo véi ho ra ng ho sé duoc
tan huong nhiing loi ich, k& 't qua va tac dong gi4 tri hon nhié u so
v6i chi phi ma ho bo ra.

Nhung giao dich the hai 1a mét minh chitng ra ng ban da thyc
hién ding nhimg dié u ma ban cam k&t voi khach hang trong 14 n
da u tién. Khi khach hang mua san pham/dich vu cia ban mot1a n
nita, ho dang noi voi ban ra ng: “Cam on anh. Anh da thuc hién da 'y
du nhimg cam ké 't khi t6i mua cia anh 14 n da u tién. Gio thi toi
quay tro lai @ mua cua anh mot 14 n nita day.”

P4 1a 1y do tai sao ban lgi lai d& ga p 10 14 n thuc hién mot giao
dich méi. Ching doi héi 1/10 nd luc, thoi gian so véi viée ra thi truong
va ki m dugc mot khach hang méi trong 14 n da u tién. Thay vi phai
quang cao, lién hé, hen gip v6i khach hang tié m niing, thuc hién bai
chao ban, thuong thao hop d6 ng, si p xé p cac dié u khoan thanh
toan, va moi thir cA n thié t trong 14 n ban hang da u tién, 14 n ban
hang tht hai — ban lai — ra”"t nhanh chéng, d& dang va tié "t kiém chi
phi. P14 1y do tai sao t t ca nhimg coéng ty va nhirng nguoi ban
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hang thanh cong dé u tap trung vio viéc tao ra mot chudi lién tié p
cac giao dich ban lai véi nhitng khach hang da cam tha 'y hai long khi
str dung san pham/dich vu cua ho.

Thém nita, sy giéi thiéu tir khach hang hai long khié n cho viée
ban hang tré nén d& dang hon ga p 1514 n so véi viée ban thuc hién
nhiing cudc gip g& thong thuong. So véi viée tim kié m mot vi khach
hang hoan toan méi thi viéc ban hang cho nhitng nguoi duge tié n cu
va gisi thiéu chi doi hoi 1/15 thoi gian, nd luc va chi phi. N&é u mot
trong s6 nhimg khach hang cua ban thich ban va hai 1ong véi san
pham/dich vu ma ban cung ci p, nén di gisi thiéu ban véi mét trong
s6 ban bé hay nhitng nguoi trong cong d6 ng cua ho, thi kha ning
ban ban duoc hang cho vi khach méi duge gisi thiéu kia sé 1én toi
900% né u ban nhiét tinh chao ban. Nhu ho da néi: “Viéc ban duoc
hang hay khéng phu thuéc hoan toan vao ban.”

Hay nhd, khach hang ra "t luoi bié ng va thuong xuyén tim kié 'm
nhimng cach thuc dé c6 thé ra quyé t dinh mét cach dé dang va nhanh
chéng hon. Khi mot nguoi ndo d6 ma ho bié t va tén trong giéi thiéu
mot san pham/dich vu, toan bé quy trinh d4nh gi4 va cAn nhi c thiét
hon s& dugce rit gon lai. Né u ban cua ban d3 timg mua mét san pham,
ban c6 thé tu tin ma mua san pham d6 ngay lap tiec.

No6i tom lai, viéc duy tri duoc khach hang 14 chia khéa dé thanh
cong trong kinh doanh. Viéc ¢6 duoc khach hang maéi 1a mét viée lam
qué kho khiin va t6 n kém, dic biét 1a né u vi khach @6 chi mua cua
ban c6 mot 14 n va khong bao gio mua thém 14 n nao nira. Muyc tiéu
cua ban trong 14 n da u tuong tc v6i khach hang phai 1 1am thé’
nao dé c6 thé ban hang cho vi khach nay1a n thi hai, r6 icala ntht
ba nita. Tham chi 13 trude khi hoan ta "t duoc giao dich 4 u tién, ban
phai suy nghi vé ta t ca moi tht ma ban s& ca n dé lam hai long vi
khach hang nay dé¢ n muc anh 4y sé mua cia ban hé t1a nnay dé n
1a n khéc.
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Muc tiéu da u tién ctua ban 1 ban dugc hang. Muyc tiéu thi hai caa
ban 14 lai tié p tuc ban dwoc hang cho chinh vi khach hang do, thém
nhié ula n nita. Va muc tiéu thir ba caa ban 1a duoc vi khach hang do
gioi thiéu cho nhimg vi khach hang tié m ning khac.

Muc dich va muc tiéu cua cong ty va nhirng nguoi ban hang la:
“Khié n khach hang mua san pham/dich vu cua ban, mua thém 14 n
nira, va mang ban be anh 4 y dé n mua.”

. 2 A e P ? A
Phat trién doi nga khich hang ting ho ban
Cong cu ban hang va marketing c6 stcc manh 16n nha "t trén thi
truong hién nay 1a marketing truyé n miéng. 85% trong s6 nhiing 1y
do khié n mot nguoi mua ba 't ctr san pham/dich vu nao 1a bsi cd mot
ai d6 noi rd ng d6 1a mot sy lya chon t6 t.

Con ngudi thuong bi anh huéng ra "t nhié u bsi nhitng quan diém
ciia nguoi khac, dic biét 1a quan diém cua nhimg nguoi ma ho bié't,
thich, nguéng mo va ton trong. Michael Jordan da duoc tra 15 triéu
d6 la mdi ndm chi dé di mot doi giay Nike c6 tén 13 Air Jordans. Moi
ngudi dé u dé n ctra hang va tra hang tram d6 la dé c6 duoc nhiing
doi giay do6 beéi sy tin nhiém dugce di kem véi nd, chi vi Michael
Jordan di no.

Né u ban bé cta ban goi cho ban va néi véi ban ri ng ho vira méi
mua moét moén hang xong, sau khi da can than xem xét nhiing 1y 1& tan
thanh va phan d6 i, va ho tha y ra t hai 1ong v6i nhitng ké "t qua ma
n6 mang lai, ban s& ngay lap tic mud n duwoc mua mén hang dé cho
ban than minh. Né u mét nguoi ban caa ban néi véi ban vé mot nha
hang tuyét voi, ban s mud n dugc & n nha hang d6 ngay lap tuc.
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Marketing truyé n miéng la mot cong cu da y sttc manh. Do 1aly
do tai sao muc tiéu da u tién cia ban trong ban hang, mac d6 cao
nha t ma ban c6 thé mong mué n dat dugc, 1a khié n khach hang
ban hang cho ban. Pié u nay duoc goi 1a “su ung ho cua khach hang”.
Ban dat duoc muc tiéu nay khi chim séc khach hang cia minh t6 t
dé” n mirc ho mud n ban bé va nhimg ngudi trong cong d6 ng caa ho
ciing duoc tan huong nhirng trai nghiém tuyét voi ma ho da duoc tan
huéng ba ng cach mua va st dung san pham caa ban. Ho cling mué n
duoc dap lai nhirng gi ban da lam cho ho.

Chia khéa dé c6 duoc su tng ho cia khach hang, dé lan rong viéc
ban hang bi ng phuong thuc truyé n miéng, khong chi la c6 duoc
nhiing san pham hoan hao, ma con 1 ¢ duoc dich vu khach hang
hoan hao. Trong nhirng nghién ctru PIMS (Profit Impact of
Marketing Strategy — Anh huéng vé mait loi nhuan caa chié n luoc
Marketing), cac nha nghién ctru da phat hién ra ri ng cha t luong
cia san phdm, mot yé utd~ quyé t dinh viéc khach hang tié p tuc
mua san pham cua mot nha cung ca’ p, duoc danh gia boi ban than
san pham va ca nhimg dich vu lién quan trong qua trinh van chuyén
san pham té6i tay khach hang. Nhimg dich vy lién quan ciing bao
g6 m ca cach khach hang duoc cu xir sau khi giao dich 3 hoan ta t.
Su ké t hop caa haiyé utdé” trén, san pham va dich vu, quyé t dinh
4 n twong chung ma san pham va cong ty tao ra dugc v6i khach hang.

Phuc vy khich hang nhanh chéng

Mot trong nhitng bié 'n s6 quan trong nha 't trong dich vu khach
hang hoan hao 1a t6 ¢ @6. Khach hang ngay nay, ¢ t4 t ca cac cA p do,
dé uco mot “nhuca uvé té6 ¢ do”. Boi anh huéng caa hiéu ung hao
quang — khing dinh rd ng né u ban c6 mot pham cha "t tich cuc, ban
tao ra mot vA ng hdo quang khié n khach hang tin rd ngban cora’t
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nhié u nhimg pham cha "t tich cuc khac — t6 ¢ @6 c6 thé 1a loi thé”
canh tranh gitp ban dé dang vuot qua nhirng d6 i thu canh tranh cua
minh.

Khi mét cong ty cham séc chiing ta theo mot cach nhanh chong va
hiéu qua, ching ta ty dong mic dinh 14 cong ty d6 t6 t hon mét cong
ty phan tng lai v6i nhitng nhu cA u cua ching ta mét cach cham chap
trong moi linh vyre. Chiing ta mac dinh 1a cong ty lam viéc nhanh
chéng va hiéu qua kia ciing c6 san phdm c6 cha "t luong t6 t hon. Ho
c6 nhitng con ngudi td t hon. San pham/dich vu thue su c6 gia tri lon
hon @6 i tha canh tranh, nhing cdng ty phuc vu chdm hon. Ho c6
nhimg nguoi té6 t hon ¢ ta t ca moi ¢ p do. Khach hang doi khi nhiét
tinh hon v61 ban chi boi ban cham séc ho nhanh hon khi ho ¢6 mot
va n dé haynhuci uci n dugc théa min.

Do vay, hanh dong nhanh choéng trudc nhitng 161 phan nan 1a mot
viéc lam quan trong véi thanh cong trong kinh doanh. Cac nghién ctru
da chirard ngné umot khach hang phan nan, nhu nhié u nguoi sé
lam, vé va n dé  thoi gian, t6 ¢ do ma ban giai quyé t khié u nai cua
khéach hang s& quyé t dinh tuong lai cia m6 i quan hé giita ban va vi
khéach hang d6. Né u ban nhanh chéng giai quyé t khié u nai va
khié n khach hang cam tha y hai 1ong, vi khach hang d6 s& trung
thanh vé6i ban hon, va ndi vé  ban véi thai d6 tran trong hon, so voi
viéc né u ban phan ho i khié u nai &6 mét cach cham chap va giai
quyé t nb sau d6 mét, hai tua n.

Do sy phuc tap cua nhimg san pham/dich vu hién dai, nén s& luén
c6 nhitng vA n dé va thié u sé6t khié n khach hang cam tha 'y lo
14 ng. Pié u d6 1a binh thuong, hoan toan tuy nhién va khong thé
tranh khoi. Yé 'ut6” duy nha t nd m trong td m kiém soat cua ban la
t6 ¢ do giai quyé t nhirng khié u nai cia khach hang khi chting xua 't
hién. Khi ban giai quyé t khié u nai mét cach nhanh chéng, ban
khié n khach hang hai long. Va nhimg khach hang hai 1ong sé 1a
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nhirng ngudi ti€é p tuc mua san pham cua ban va gidi thiéu n6 cho ban
beé ho.

/
Tiép tuc gitt lién lac véi khach hang
Khi ban da ban duoc mot san pham/dich vy, viéc thuong xuyén gitr
lién lac véi khach hang la mét viée lam cuce ky quan trong. Khach
hang cam tha 'y that tuyét voi khi ban lién lac véi ho b4 ng mét ta m
thiép cam on hay thu dién tir, nhirng cudc dién thoai nhd m dam bao
ri ng ho khong c6 cau hoi ndo, va thuong xuyén ghé thim. Nhimg
hanh dong nay khié n ho cam tha y minh c6 gi4 tri, quan trong va
duoc danh gia cao. Khi ban ¢6~ ¥ 1am va néi nhitng dié u khié n
khach hang cua ban cam tha 'y hai 1ong truéc quyé t dinh mua hang
tir ban thay vi ba "t cir mot nha cung ca p nio khac, ban da “bude ho
vao ban bi ng mot cai vong thép”. Ban khié n ho trung thanh véi ban
hon va ¢6 ng hié 'n cho ban d6 ng thoi sin sang hon trong viéc giéi
thiéu ban véi ban bé cua ho.

Mot trong nhitng dié u chiing t6i da goi ¥ cho khach hang 1am
theo 13, vao d4 u mdi nim, goi lai cho ta 't ca cac khach da mua hang
ciia minh trong vong 24 thang ga n day va héi ho: “O thoi diém hién
tai chiing t6i c6 thé gitp d& hay phuc vu gi anh khéng? Anh c6 ba "t cir
va n dé hay md i quan tdm nao véi san pham/dich vu ma chiting t6i
da ban cho anh ndm ngoai khong?”

Khi nguoi ban hang thuc hién nhitng cudc goi lai kiéu nay, dac biét
1a vao dip 4 u nam hoic d4 u mét giai doan ban hang, ho s& ngac
nhién trude nhimg phan hé i ma ho nhan duoc. Nhimg phan hé i tich
cuc do6 c6 thé bié n thanh mot chudi nhitng cude hoi thoai nhda m muc
dich ban hang dé ban duoc nhié u hang hon nita. Nhitng phan ho i
tiéu cuc ma ho nhan duoc sé& tao ra nhié u co hoi dé phuc vu va lam
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hai long khach hang mét cach nhanh chong, xay dung long trung
thanh va thai d6 sn sang c6 ng hié n.

Cach ban dién dat nhitng cau hoi vé  dich vu khach hang cuc ky
quan trong. Né u ban hoi: “Moi thu t6 't ca chir a?”, khach hang s&
thuong tra 16i: “Vang, t6 t ca!”

Khi khach hang néi: “T6 t ca,” dié u d6 thuong d6 ng nghia véi
viéc ho khong ma 'y hai 1ong véi san pham/dich vy cua ban vi mot s6”
1y do nha "t dinh nhung ho khong mud n phai tranh cii véi ban. N6
thuong c6 nghia 1a ho da c6 ké~ hoach dé chuyén sang sir dung san
pham/dich vu cua d6 i thu canh tranh khi ké "t thic viée sir dung san
pham/dich vu hién tai cia ban. Ho dang chuan bj roi bo.

Do vay, thay vao d6, hay hoi: “Lam thé” nao dé chung t6i co6 thé cai
thién dich vu danh cho anh trong 14 n t¢i?”

Tir c6 ¥ nghia ky diéu ¢ day 1a la n t6i. BA t ci khi nao ban hoi
khach hang 1am thé” nao dé ban c6 thé phuc vu ho t6 "t hon trong
14 n t6i, trong twong lai, ho s& luén ludn c6 mot hodc nhié u goi y. P6
thuong sé 1a nhimg 16i phan nan hay mo i lo 14 ng thye sy cua ho.
Né& u ban c6 thé ngay lap tuc giai quyé t nhirng khié u nai nay, ban ¢
thé tao dyng trong ho long trung thanh ¢ mutc do cao hon trudc day.

Ding bao gio hoi: “Moi tha t6 t ca chw?” ma hay ludn hoi: “Lam
thé” nao dé chung t6i c6 thé cb nhimg dich vu t6 t hon véi anh trong
1a n t6i? Lam thé” nao &é ching t6i co6 thé cai thién duoc dich vu caa
minh véi anh trong tuong lai? C6 ba "t ct dié u gi ma ching t6i cb thé
lam trong tuong lai dé c6 thé chim soc anh t6 t hon khong?”

Chi bﬁng cach gidi thiéu
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Dich vu khach hang cua ban c6 thanh cong hay khong phu thuoc
pha n 16n vao tilé gitta s6  luong giao dich ma ban thue hién duoc
nho viée ban lai va duoc gisi thiéu so véi s6~ lugng giao dich méi hoan
toan. Nhimng coéng ty thanh cong nha t c6 mot muc tiéu dai han dé
lam viéc “chi bd ng cach duoc gisi thiéu”. Ho 6~ gi ng dé chim soc
khach hang cua minh t6 t d& n muc khi mot khach hang da quyé 't
dinh mua va st dung san pham/dich vu cia ho, vi khach hang d6 sé&
khong chi tré thanh mot khiach hang trung thanh ma con sin sang
gigi thiéu ban bé, @ ng nghiép dé n mua san pham/ dich vy do.

Dué6i day 1a mot bai tap cho ban. Hiy tuéng tuong ri ng ban
khong thé tim kié¢ m thém mot khach hang nao nita. Ban khong thé
ra ngoai va lién hé véi nhimg nguoi méi @é thue hién bai chao ban.
Thay vao d6, ban phat trién ta "t ca cAc hoat dong kinh doanh méi cua
minh dua vao viéc dugc gidi thiéu — tir viéc goi cho nhirng khach hang
trude day, danh cho ho sy cham séc tuyét voi, va dugce ho gisi thiéu
cho nhirng khach hang méi.

Mot trong s6 nhitng khach hang cua t6i da dat dugc doanh s6”
khéng 16 trong chinh thoi diém né n kinh té~ phat trién vuot bac.
Nhimg ngudi ban hang duge khuyé n khich ban hang nhung lai ra "t
it dugc khuyé n khich cham s6c khach hang cua minh sau khi da
hoan ta "t giao dich. Ho chuyén khach hang vé  cho cong ty va mic
dinh viéc cham soc khach hang la ciia cong ty chir khéng phai cua ho.

Mic du da ban dugc ra "t nhié u san pham, nhung ho ba 't da u
nhan duoc ra t nhié u loi phan nan tir phia khach hang. Viéc nhiing
ngudi ban hang bo bang khach hang ngay sau khi hoan ta "t duoc giao
dich, “nud” t” mot loat 1oi htra khié “n khach hang ngay cang roi vao
tinh trang vd moéng nhié u hon. Ho tir chd i mua san pham/dich vu tur
ngudi ban hang mot 14 n nira va cang chiang c6 1y do gi dé gisi thidu
cdng ty v6i nhitng nguoi khac. Mot s6 nguoi tham chi con hay don
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dat hang trudce va chuyén sang st dung san pham/ dich vu caa d6 i
thu canh tranh.

Ban quan tri cong ty da ra tlo 14 ng. Ho nhin rara ng da thié 't
1ap mot ché” do khuyé n khich chi tra tié n cho nhan vién khi ho ban
duoc hang ma khong hé ™ tra tié n dé ho lam t6 t dich vu chim séc
khéach hang sau ban hang. Do viy ho quyé t dinh s& thay d6i hé
thd ng ban hang cling nhu ca u tric khich 1é.

Vao d4 u thang 12, ho hop luc lvgng ban hang lai véi nhau va dua
ra mot thong bao cé hiéu lyc tir ngdy 1/1, s& khong cb con ba "t cir mot
hoat dong tim kié m khach hang hay cac cudc gip g& hoic phat trién
khach hang moi ndo nira. T ngay d6 tro di, modi nhan vién ban hang
s& dugc yéu ca u gip lai cho nhitng khach hang tir mot hosc hai ndm
trude, dam bao ra ng ho hoan toan hai long véi dich vu cua cong ty,
va dé nghi ho giéi thiéu cong ty v6i ban beé, ngudi than cua ho.

RA t nhié u nguoi trong luc lugng nhan vién kinh doanh da néi
dién 1én. Ho thuong kié m duoc nhié u tié n tir viée phat trién nhimg
khach hang méi. M6t vai trong s6” ho de doa sé roi khoi cong ty né u
cong ty khong tié p tuc dé ho tim kié m khach hang méi hoic ho
khoéng tié p tuc ban dugc hang. Va mét vai trong s6 ho da 1am vay.

Nhung vao ngay 2/1, nhirng thanh vién con lai trong luc luong ban
hang da ra ngoai va ba "t @4 u gip lai ting khach hang trude day. Ho
sé ngd ixud ng voi khach hang va can than xem lai moi chi tié 't cua
viéc 14 p dat san pham/dich vu, ddm bao ra ng vi khach dé hoan toan
hai long. Khi khach hang dua ra nhitng 161 phan nan hay mé i quan
tam, nguoi ban hang haa sé xir Iy né ngay lap tuce, va ho da thuc hién.

Cud i mbi budi ghé tham khach hang nay, nguoi ban hang sé héi:
“Anh c6 bié t ai c6 thé s& quan tam dé n san pham/dich vu nay cua
chung t6i khéng?”
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Va ho d3 ra "t ngac nhién khi nhan ri ng khach hang chinh 1a
nhirng mo vang cua su gioi thiéu va tié n cir. C6 vé nhu moi khach
hang dé u bié t ba, nim hoic 10, tham chi 14 20, 30 coéng ty hay
khéach hang khac, trong nhitng tinh hué ng twong tu, nhimng ngudi cb
thé tan huong nhimg vu thé” tir san pham/dich vu caa ho. Nhimmg
ngudi ban hang nhan ra ri ng trong hop dung danh thié p caa khach
hang c6 nhié u co héi kinh doanh tié ' m ning hon ho nghira 't
nhié u.

Trong nim tié p theo, don gian bi ng cach ghé tham lai nhimg
khéach hang @i timg mua san phiam/dich vu cua minh va cung ca p
dich vu khach hang hoan hao, ho da ¢ duge ra t nhié u su tié n cu
va gi¢i thiéu quy gid. Doanh s6~ trung binh cua cong ty tang 1én 34%
trong ndm d6 va nhimg nguodi ban hang ¢ cong ty dé da kié m duoc
nhié u tié n hon bao gio hé 't, hon hin khi ho con lam viéc trong hé
thd ng cil.

Cu xt v6i khach hang nhu thé ban cé thé

dinh mat ho

Hay tuong tuong ra ng ban khong thé tim kié ' m khach hang thém
nira. Ban s& 1am gi dé tié p tuc ban duoc hang? B4 ng cach gip laita 't
ca cac khach hang trude day cua minh, ban c6 thé sé ngac nhién khi
nhan tha y mot con s6~ khong 16 nhirng co hoi ban hang ma ban da
bo sot.

Chia khéa dé thanh cong ¢ day 1 cu xt véi td t ca moi khach
hang, mdi ngay, nhu thé ban dang bén bo vuc cua viée sé ma t khach
hang vao tay d6 i thu canh tranh. Hay tuéng tuong rd ng moi khach
hang dé u dang ngd i do, nhin vao ban d& " xui t caa mot tham chi 1a
vai d6 i thu canh tranh véi ban va cAn nhi ¢ vé viéc chuyén sang
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1am viéc voi cac d6 i tac d6 va khong bao gio quay tro lai. Né u dié u
nay xay ra, dic biét 1 voi nhimg vi khach quan trong nha "t cua ban,
ban s& 1am dié u gi khac biét trong hoat dong chdm s6c khach hang
cua minh?

R4t nhié u niam trude, t6i da phat trién md i quan hé khach
hang than thié "t v6i mot cong ty ¢ Chicago. Qua nhié u nim, trong
nhitng chuyé n di cua minh, t6i s& than trong ghé qua Chicago dé ghé
tham khach hang nay, d6i khi danh vai gio véi cac 1anh dao ca p cao
cta cong ty, moi ho di #n t6 i va dwa ra nhirng ¥ tuong ciing nhu 16
khuyén vé  cach cai thién cong viéc kinh doanh cua ho véi san
pham/dich vu ma t6i cung ca p.

Qua nhié u niam, ho ngdy cang sir dung nhié u san pham cia cong
ty t6i hon. Cac d6 i thi canh tranh cua t6i to ra ghen ty. Ho da lién
tuc hoi t6i xem 1am thé ™ nao dé t6i c6 thé ban dugc qua nhié u hang
cho céng ty nay, tir nam nay qua nam khac. Trong mét thoi gian dai,
t6i thue sy khong bié t phai néi gi véi ho.

RO i, mot ngdy, trong bita t6 i véi khach hang cua t6i, ho néi cho
toi cau tra 10i. Ho néi: “Ly do ching t6i mua ra t nhié u hang cua
anh, tr nim nay qua nim khac 13 béi anh 1 nguoi duy nha "t trong
s6  cacnha cung ca p thuong xuyén ghé thim chiing t6i, gd n nhu
hang thang, mic du chiing t6i bié "t rd ng anh thuong xuyén phai di
theo mot huong khac han dé @& n dwoc Chicago. Va boi thuong xuyén
gip anh, ching t6i cam tha "y ra t thoai mai véi anh va mud n duge
1am viéc voi anh thay vi véi cac @6 i tha canh tranh caa anh.”

Tai sao khach hang bo di?

Cong viéc cua ban la tao ra va gitr duoc khach hang. Khi da c6 duoc
mot khach hang méi, muc ti€u cua ban phai la gitt duoc vi khach hang
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d6 mai mai né u khach hang van con s dung nhimg san pham/dich
vu ma ban ban. Day la chia khba dé thanh cong véi ca doanh nghiép
va cong viéc ban hang.

Gi6 ng nhu viéc ban 1am ta "t ca nhirng gi c6 thé dé c6 duogce su
trung thanh cua khach hang danh cho minh, ban ciing nén ¢6~ tranh
dé khong 1am nhing viée, dva trén cac nghién ctu, dan dé n viée
khach hang phai bo di va khong bao gio quay tro lai.

Ly do @4 u tién khié n khach hang ding mua hang cia ban va di
dé” n mét noi khac 12 bsi sy thié u chi ¥ cia nguodi ban hang: ho ban
hang, chuyén khach hang vé  cong ty dé cong ty chim sbc, 16 i dé n
gip vi khach hang tié p theo. Trong sud t cudc tro chuyén nhi m
muc dich ban hang, nguoi ban hang to ra ra t than thién, chan thanh
va d4 y nhiét huyé 't ciing cam ké 't s& cung ca p mot san pham/dich
vy hoan hao v mot mo i quan hé ban hang that t6”t. Nhung ngay sau
khi ban duoc hang, nguoi ban hang bié n ma t va thuong 1 s& ching
bao gio xua t hién lai mot 14 n nira.

Ly do tht hai khié n khach hang bo di 14 su ldnh dgm cua mot s6”
nguoi trong cong ty. Khach hang goi dé n cong ty véi mot cau hoi hay
mo6t mo i quan tAm, va ngudi ndi chuyén voi khach hang véi thai do
rd rang 1a cha quan tAm gi @8 nva n dé  d6 ca. DBé tranh gip phai
tinh huoé "ng nay, cac cong ty phai chon nhitng nguoi td t nha't, sin
sang giap dd nha t ngd i ¢ ban dich vu khach hang. Hay nhé, con
ngudi hoan toan dya vao cam xic. Va cam xic xua t hién khi ho
tuong tac véi mot nguoi khae. Né u khach hang goi dé " n va gap
nhirng ngudi ching quan tAm gi & n ho, ho s& cam tha "y kho chiu va
kié ' m mot @6 i tac khac dé 1am viée cung.

Khi trai nghiém su tho o & mét ai do6 trong cong ty ban, khach hang
s& cam tha y minh bi danh gi4 tha p, bi coi thuong tir d6 din toi cam
gisc nhu minh dang bi si nhuc. Trai nghiém nay khié n ho vo cling
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kho chiu, dé n mirc ho dat dién thoai xu6 ng va noi: “That la kinh
khung!” va chuyén sang lam viéc v6i d6 i thu canh tranh cua ban —
mai mai!

Nhanh chéng tra 16i cic ciu hoi ctia khach
hang

Mot 1y do khac dé khach hang roi di 1a sy thié u trach nhiém khi
tié p nhan nhirmng yéu ca u duoc bié "t thém théng tin hay cac cau hoi.
Hiy nhé 1a ching ta dang néi d& nnhuci uvé t6 ¢ do. Né ukhach
hang goi t6i cong ty ctia ban v6i mot cau hoi va khong ¢ ai goi lai cho
ho — ngay lap tic — khach hang c6 thé phat ciu 1én va bi kich dong
manbh.

Hay tuong tuong viée khach hang goi dé n cho ban véi mét cau hoi
hay va 'n d& cA n giai quyé t gi6 ng nhu viéc ho dang phai trai
nghiém mét con dau. Ho dang cho doi cong ty ngay lap tie xir Iy vé 't
thuong d6. Khach hang khong goi dé n dé tiéu khién trong sud t ca
mot ngdy. Ho goi d& n béi ho ¢6 mot nhu ca u thyc sy va tin tuong 13
cong ty s& chim soc ho. Né u céng ty khong nhanh choéng goi lai,
nhanh chéng hanh dong, vé 't thuong s& kich thich khach hang bo di
va tim mot nha cung ca p khac.

Thuong thi sy thié u trach nhiém s& duoc phan anh duéi vai hinh
thuc co ban. Khi khach hang tié m ning c6 moét vA n dé , hoic cong
ty khong chuyén hang nhu d3 cam ké "t, san pham/dich vu hoat dong
khong hiéu qua nhu mong doi. Khach hang goi dé n dé trinh bay
khié u nai, va khong co ai goi lai cho ho hay && nghi duoc giai quyé 't
khié u nai d6.
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R4 t nhié u niam trude t6i da thyc hién moét chudi nhitng bai hoi
thao chuyén vé 1anh dao cho IBM. P6i khi, dia diém t6 chutre hoi thao
s& thay ddi. Boi t6i phai di chuyén khoang 3200km dé n Toronto dé
dién thuyé t, viéc t6i bié t dugc chinh xac cong ty dit khach san hay
phuong tién nao cho minh thyue sy ra "t quan trong. Boi lich trinh day
dic cua chiing t6i, mot trong s6  nhiing dia diém t6 chire hoi thao bi
bo sét. Cac nha t6 chue da khong gui cho t6i dia chi chinh x4c cua noi
t6 chire hoi thao. Vao buéi té i trude khi dé n Toronto, tdi goi dién tur
Western Canada dé n vin phong caa IBM dé hoi xem t6i cd ndé n
dau va nguoi tra 101 dién thoai cua t6i té ra ra "t lich su. T6i ké cho anh
4 ynghe vé tinh trang tié n thoai ludng nan cia minh va néu tén
nha quan 1y ma t6i da 1am viéc d6 ng thoi giai thich ri ngt6ica n
phai c6 duoc dia chi chinh x4c trude khi 1én may bay. Anh 4"y néi:
“Dung lo. Toi sé xur Iy viéc nay va goi lai cho 6ng.”

Khoang 15 phut sau, chuéng dién thoai reo. Nguoi dan ong t6i vira
no6i chuyén da thu thap dugc da y du thong tin ma téicad n. Anha’y
lién hé voi nguoi t chue va 14"y dia chi noi dién ra budi hoi thao ro i
chuyén né cho t6i. T6i cam on anh 4"y vi sy gitip d& nhiét tinh dé.
RO i t6i hoi: “Bay gio 1a khoang 8h30 t6 i ¢ Toronto, han 1 anh da
phai lam viéc qua muon.”

Va t6i s& khong bao gio quén duoc cautraloiciaanh a'y. Anha'y
no6i: “TA”t nhién 12 t6i phai 1am viéc muon rd i. T6i 1a bao vé cong ty.
Va t6i dang don dep van phong.”

V6 cling ngac nhién, t6i hoi anh 4y tai sao anh 4"y lai bé ngang
cong viée cua minh dé tim kié m thong tin nay cho t6i trong khi anh
4"y chi la mot nhan vién bao vé. “O IBM, ngudi tra 161 dién thoai 1a
ngudi cb trach nhiém giai quyé tva n dé .”

That tuyét! Toi vin nhé ciu khang dinh d6: “Nguoi tra 1oi dién
thoai 1a nguoi 6 trach nhiém giai quyé t va n dé .” P6 1a thai do cua
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mot to chire va mot ca nhan that sy kiét xua t.

Hay nhd, né u mot khach hang c6 khié u nai hay mé ilo 14 ng
nao dé, mot phan tmg nhanh chong sé gitip tao dung su trung thanh.
Phan ung cham tao ra cam giéc so hai, gian dir va thuong c6 thé
khié n khach hang bo di mai mai.

/
Cau hoi cudi cing
Phat trién mot chudi vo tan nhimg 101 gidi thiéu tir cac vi khach hang
cam tha "y hai 1ong v6i san pham/dich vu ma ban cung ca p. Mot khi
ban da ban dugc hang, hiy cham séc khach hang cia minh that to 't
dé ho khong bao gio nghi dé n viéc mua hang tir ba "t ky ai khac,
tham chi 12 né u cong ty d6 d¢ xua t mot muc gia tha p hon han
hoac nhirng tinh nang va loi ich khac biét. Hay cham s6c khach hang
that t6 t dé ho mué n ban bé va nhiing nguoi s6 ng trong cong dé ng
cua ho cling dugc trai nghiém ding nhirng gi ho dang trai nghiém véi
ban va véi cong ty cua ban. Hay chim séc khach hang that t6 t dé ho
lién tuc gioi thiéu cho cac khach hang tié m ning khac mua san
pham/dich vu ctia ban, ba "t cir khi nao ho ¢é co hoi.

Bié n mdi khach hang thanh mét khach hang ung ho ban. Khié n
ho ban hang cho ban ba "t ¢t noi nao ho @& n, va cho ba "t cr ai ho néi
chuyén.

Sau nhié u nim phat trién nhiing chié n lugc dich vu khach hang
cho céc cong ty nho va vira, Fred Reichheld, dé n tir cong ty Bain &
Company di vié t cué n sach Cau héi cué i ciing (The Ultimate
Question), giai thich mot trong s6 nhing buéc dot pha quan trong
trong thanh céng cua mot doanh nghiép. Pié u ma Reichheld va
d6 ng su cua anh 4"y nhan tha y 1a ban c6 thé tém ti t ta t ca nhiing
cudc khao sat, phong vA n nhia m xac dinh chinh x4c cam giac cua

https://thuviensach.vn



khach hang vé nha cung ca p chi b4 ng mét cau hoi: “Dua vao
nhitng trai nghiém cua anh véi ching t6i, liéu anh ¢ thé gioi thiéu
ching t6i cho nhitng nguoi khac khong?”

Ho dé nghj khach hang tra 16i cAu hoi ndy ba ng cach cha 'm
diém theo thang diém tir 1 d&¢ n 10. Ho nhan tha y rd ng nhiing
khéach hang tra 1oi cau hoi bi ng cach cho diém 9, 10 s& mang lai 85%
s6  luong giao dich duoc hoan ta”t nho ban lai hodce ban cho khach
hang méi. Khach hang cho diém tha p hon 14 nhitng nguoi khong sin
sang gi6i thiéu ban v6i ban bé va cong dé ng cua ho, khach hang cho
diém tha p nha 't s& 12 nhirng nguoi tich cuc noéi xa u céng ty. Ho
khong chi khong bao gio mua lai ba "t ¢t mot san pham/dich vy nao
tir cong ty ma con bao nhimng nguoi khac ding sir dung san pham/dich
vu cua cong ty nira.

Nhirng nguoi san sang giéi thiéu ban véi mot nguoi khic, mao
hiém sy tin nhiém va danh tié ng c4 nhan caa ho, 1 nhirg khach
hang hai long v6i ban nha"t. Khi sir dung cAu hoi nay dé si p xé p cac
hoat dong cua ban véi khach hang, ban sé cai thién duoc dich vu khach
hang cia minh ra "t nhié u, gd n nhu chi trong mot dém. Khong chi
thé”, ban con nhanh chéng ting duoc s6  lugng nhing 101 tié n ctr va
gioi thiéu dé c6 duoc nhitng khach hang va khach hang thuc su tié m
nang.

Tir gio tré di, ba t cir khi ndo ban c6 co hdi twong tac véi mot
khach hang, hiy hoi nguoi d6: “Tai thoi diém nay, né u danh gia theo
thang diém tir 1 & n 10, anh sé& cho dich vu cua ching t6i ma’y
diém?”

Né u vi khach hang d6 cho ban it hon 9 diém, ban hiy cuoi va néi:
“Cam on ra t nhié u vi 33 tra 1oi cau hoi coa t6i. LAm on noéi cho toi
biét, trong twong lai chting t6i c6 thé 1am gi dé c6 duoc diém 10 cua
anh?”
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Ban chi ¢ chd n s& ngac nhién khi tha y khach hang chi ra chinh
x4c nhing gi ban cA n lam dé c6 thé c6 dugce diém s6  cao hon. Téi da
day di day lai cdc nhan vién kinh doanh ri ng, né uban dé nghi
khach hang dua ra y kié n phan ho i véi san pham/dich vu ma ban
dang cung ca p, khach hang sé& gitip ban tré nén giau cd. Ho s& gitp
ban thanh cong va hanh phutc. Ho s& néi cho ban bié t chinh xac
nhimg gi ban c4 n 1am dé c6 thé ban duoc nhié u hang cho ho hon,
dé ban dugc nhié u hang cho cic khach hang tié ' m ning hon. Nhung
ban phai hoi ho.

Ba 't ctir dié u gi khach hang cua ban néi ra ng nén lam @é c6 duge
diém s6  cao hon, hdly dé nghi duoc 1am viéc d6 ngay ldp tirc. Trong
ra t nhié u truong hop, no sé chi don gian 1a yéu ca u dich vu khach
hang phai hoan thién va nhanh chong hon. N6 s€ doi hoi viéc phan
tng lai véi nhitng khié u nai va phan nan cua khach hang mét cach
nhanh chéng va chuyén nghiép hon. Thuong thi, nhiing gi khach
hang yéu cd u dé ura t hop Iy va khong t6 n kém qua nhié u. Va
né u ban 1am nhing gi ho yéu ca u, 1ong trung thanh ma ho danh
cho ban s& dang 1én, gi6 ng nhu thiy ngin trong cap nhiét d6 vao mot
ngay mua he nong nuec.

Chién lugc ban méi quan h¢

Dé dam bao viéc lién tuc ban lai va ban hang thong qua sy gioi thiéu,
hay tap trung vao xay dung md i quan hé t6 "t ciing véi su tin nhiém
tir]a nlién hé da u tién voi khach hang. Hay hoi cac cau hoi, 13 ng
nghe chim chu cau tra 161, va dat ban than vao vi tri cia mot nha co”
va n uy tin truge vi khach hang tié ' m ning nay. Danh thoi gian dé
tim hiéu moi dié u c6 thé vé vi khach hang nay dé anh 4"y bié t ban,
thich ban va tin tuéng ban hon ba "t ct mot nguoi nao khac.
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Danh thoi gian dé x4y dung su tin nhiém caa ban b4 ng cach
chirng minh nang luc ca nhan va nang luc cua cong ty ban trong viéc
thoa man nhu ca u va giai quyé t cAicva n dé cua khach hang.

Phat trién mét chié n lwge duy tri mé i quan hé, tham chi 1a trude
khi ban gip khach hang 14 n da u tién. LA y mot mau gid y va ghi
vao d6 danh sach nhirng viéc ban s& 1am, tir cudc gip g& da u tién tré
di, dé dam bao ra ng khach hang ludn giit dugce cam gic vui vé, hai
1ong va c6 dugc nhimg cam giac t6 t dep vé ban du dé sin sang gidi
thiéu ban v6i nhitng nguoi khac. Hay nhé, ban chi ma 't 1/15 thoi
gian, ning luong, chi phi ma ban cA n dé thuc hién nhirng cudc goi
ngau nhién hay cho mét vi khach ma ban thu hit duoc thong qua
hoat dong tim kié m khach hang thong thuong, dé ban dugc hang cho
mot vi khach duoc gioi thiéu.

Phuc vu khach hang cia ban t6 t hon ba "t ci mot ngudi nao khac.
Lién tyc hoi: “Lam thé” nao dé ching t6i c6 thé phuc vy anh t6” t hon?
Lam thé” nao dé chung t6i co6 thé cai thién dich vu véi anh trong
tuong lai?”

Va cho du khach hang c6 néi gi ching nita, hay luén phan ho i lai
bd ng cau: “Chiing t6i s& giai quyé t vA n d& nay ngay lap tirc!” BA't
ctr khi ndo ban cam k&t s& 1am viéc luon, nhanh chéng va ngay lap
tirc cho khach hang cua minh, ban sé€ xay dung duoc long tin va sy tin
nhiém ¢ khach hang. Ban khié n khach hang cam tha 'y vui v¢, do d6
s& quyé t dinh chon mua san pham/dich vu cia ban thay vi cia ba 't
cir nguoi nao khac.

Phat trién mot chié n luoc phuc vu va ban hang cho khach hang c6
thé gitip ban c6 dugc va giit duge vi khach d6 trong sud t cudc doi.
Pay la né n tang cua mot sy nghiép ban hang kiét xua "t va ciing 1a
né n tang cua thanh cong dai lau trong kinh doanh.
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Mot s6 nguoi ndi ra ng hin 1a sé c6 mot quy ta ¢ nao d6 t6 t hon
quy td ¢ Vang dé c6 dugc cudc s6 ng hiéu qua, nhung chua c6 ai
kham phé ra né. Quy ti ¢ Vang khing dinh ra ng: “Lam cho nguoi
khéc nhitng dié u ban mué n ho 1am cho minh.” Trong ban hang va
kinh doanh, viéc 4p dung quy ti ¢ nay kha don gian: “Hay cu xir v6i
khéach hang theo cach ban mud n ho cu xir v6i ban né u hai nguoi do6i
vai cho nhau.”

No6i mét cach don gian nha t, Quy ta ¢ Vang 1a 1y do @é thanh
cong trong kinh doanh. D6 ciling 1a 1y do dé thanh coéng trong su
nghiép, hanh phic trong cudc s6 ng ca nhan, thanh cong trong cudc
s6 ng gia dinh. Khi ban thyc hanh Quy ti ¢ Vang véi khach hang
tié ' m ning va khach hang cua minh, ban c6 thé s& khong bao gio
ma ¢ ba t ct mot sai 14 m nao nia.

Céch tié p can nhi m phuyc vu khach hang nay khéng phai ngau
nhién ma c6. N6 yéu cA u ban lap ké hoach, thao luan, ké "t hop va
ddo tao ta "t ca nhirng ngudi tié p xtc v6i khach hang mot cach can
than. Nhirng ngudi nd lue hon ca mire duge yéu cd unhi m lam hai
1ong va thoa man nhu ca u cia khach hang cA n phai dugc tuéng
thuéng va ghi nhan. T4 t ca nhirng nguoi ban hang va doanh nghiép
thanh cong dé u duoc bié "t dé n bsi cach hanh xu t6 t dep cua ho véi
khach hang. D6 cling phai 1a muc tiéu cua ban.

Chuong 4 da cung cA p cho ban nhiing buéc chi tié t dé xay dung
md i quan h¢, bao g6 m ca nhitng khia canh quan trong trong tam Iy
cia khach hang ma ban ¢4 n nhé dé gitr duoc md i quan hé sau khi
da hoan ta "t giao dich.

Cé 1é quy td ¢ quan trong nha 't trong ban hang la “ban

cho khach hang tié m ndang cua ban nhirg thir ma ban sé
mué n mua né u dung ¢ vi tri cua ho”. Ta t ca moi nguoi
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dé u co nhimg mong mudé n, nhu ca u va cach giao tié p
cting nhu cach duoc giao tié p khac nhau. Hay danh thot
gian dé tim hiéu xem ho thién vé cam xtc hay thién vé Il
tri.

Nhing khdch hang thién vé  cam xitc sé hoan toan bi ha p
ddn béi long nhiét tinh, kha ndng thuyé “t phuc va ndng
lirong cd nhan ciia ban. Nhiing khach hang thién vé " Iy tri
sé mué n ban thuyé "t phuc ho bd ng nhiing chirmg c¢é da
duwoc chimg minh, gia y chimg nhdn va con sé .

Ld ‘ng nghe cau héi ciing nhuw nhdn xét ciia ho va chudn bi
dé c6 nhiing sy dié u chinh bai chdo ban cia ban sao cho
phit hop dé ban c6 thé trinh bay mét tinh hué ng ha p dan
V61 cd hai kiéu khach hang.

Lam ta 't ca nhiing gi cé thé dé bié n khach hang cua ban

thanh cdc nha vé dich. Poi khi, mét trong s6 nhitng khach
hang cia ban sé cd6~ gd ng hé 't sirc dé gisi thiéu khach
hang méi cho ban. Cach té t nha 't dé khuyé n khich hanh
vi nay la dé n dap lai long nhiét tinh cia ho. Thay vi ngo i
doi khach hang ciia ban tié n buéce, hdy tim cach gidi thiéu
cong viéc cho nhirng vi khach té6 t nha 't cia ban. Viéc ban
gioi thiéu cong viéc cho nguoi khac sé them mot khoan vao
cot co trong “tai khoan c6 di c6 lai” cua ban. Tai khoan cua
ban trong ngan hang nay sé luén luén can bda ng véi
nhimng loi ich ma ban nhdn dwoc tir nhimg phi vu kinh
doanh mdi.”
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BAI TAP HANH DONG
Dué6i day 1a mot s6~ bai tap va cau hoi ma ban c6 thé dung dé c6 dugc

nhié u su ban lai va gigi thiéu hon nira.

1. Liét ké ba hanh dong ban c6 thé thyc hién véi moi khach hang dé
ting kha ning kh4ach hang mua san pham/dich vu cia ban mot
14 n nira.

2. Tai sao viéc ban hang la n thir hai vala n tha ba lai quan trong
hon nhié u so véi viéec ban hang 14 n da u tién?

3. Tai sao ban lai va ban hang théng qua viéc duoc gisi thidu lai dé
dang hon va dem lai nhié u loi nhuén hon 1a tim kié ' m khach
hang tié m ning va khach hang méi?

4. Tai sao marketing truyé n miéng lai rd "t quan trong trong cong
viéc ban hang ngay nay?

5. Lam thé” nao dé ban c6 thé tang duogc s6~ luong khach hang ma
ban ¢6 duoc tir viée dugce gibi thiéu?

6. Pau 1a ba 1y do khié 'n khach hang bo di?

7. Lam thé” nao dé ban c6 thé phuc vy khach hang t6 t & n muc ho
mua san pham/dich vu tir ban hé "t 14 n nay d8 n1a n khac?

8. Cud i cling, né u c6 mot hanh dong ma ban s& 1am ngay sau
nhiing gi da hoc duge tir chuvong nay, ban sé lam gi?
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QUAN LY THOI GIAN CHO
CHUYEN GIA BAN HANG

Khd ndng tdp trung s chi ij vao nhimg dié ‘u quan trong la nét
ddac trung cua sy thong minh.

- Robert J. Shiller®

HON 100 NAM NGHIEN CUU va ra t nhié u triéu @6 la da duoc
da u tu cho viéc tim kié ' m nguyén nhan cua thanh céng va tha 't bai
trong viéc ban hang va trong ha u hé 't cac linh vyc khac. Cud i ciing,
chung ta cling c6 duoc cau tra loi.

Cau tra 101 cyc ky don gian. Nguoi ta san sang tra gia cao vi ho
danh nhié u thoi gian cua minh @é 1am nhirng viéc dem lai gia tri cao
hon. Nguoi ta tra gia tha p hon bsi vi nguoi ta danh nhié u thoi gian
cia minh dé 1am nhirng viéc c6 gi4 tri tha p hon.

Nhitng nguoi ban hang danh ting phit trong ngay dé tap trung
vao nhitng hanh dong c6 gia tri cao cud i cung sé& tié n toi duge vi tri
dtmg d4 u trong linh vue cua minh va vira ban duoc ra t nhié u hang
vira kié m dugc ra "t nhié u tié n. Nhirng nguoi ban hang lang phi
thoi gian cua ho vao nhitng hoat déng c6 gié tri tha p hié ' m khi dat
duoc ba 't cir dié u gi quan trong, tham chi 1a khi ho dai dién cho
nhirng céng ty t6 t nha t voi nhitng san pham/dich vy t6 t nha "t trén
thi truong.

Trong chuong cud i ciing nay, ban s& hoc cach dé nd m ba "t duoc
nhirng y twéng trong cué n sach nay va st dung chiing ¢ ca p do6 cao
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dé c6 dugc nhié uké 't qua to t hon so véi tA t ca nhimg gi ban c6 thé
tuong tuong ra.

T4p trung vao nhting khich hang gii tri cao
Quy ti ¢ Pareto, ciing duoc bié t d& n véi cai tén quy ti ¢ 80/20, 13
mot trong s6 nhirng khai niém quan 1y thoi gian quan trong nha 't da
tirng dugc kham pha ra, dac biét la trong linh vuc ban hang chuyén
nghiép. Ban nén sir dung quy ta ¢ nay mdi ngdy, véi td t ca moi viée
ban lam, nhu mot quy ti ¢ té chue thoi gian né n tang cua ban.

Quy td ¢ 80/20 ndird ng 20% trong s6 cac hoat dong cua ban s&
dem lai 80% gi4 trj cia nhitng gi ban 1am. 20% trong s6~ khach hang
tié m niang ma ban dang chao ban san pham/dich vu caa minh s& tro
thanh 80% khach hang cua ban. 20% trong sé6 khach hang cua ban
s& mua 80% san pham/dich vu cia ban. 20% s6  khach hang cua ban
sé chiu 80% trach nhiém trong nhirng giao dich nho ban lai va nho
duoc gidi thiéu caa ban. N6 lu6n ludn 1la 8o/20.

Thay vi chay theo moi kh4ch hang tié m niing theo phan xa tu
nhién, ban nén chia khach hang va khach hang tié' m ning cua ban
thanh cac nhém khac nhau dua vao gi4 tri hay gi4 trj tié m ning.

o Miuic gid tri cao — Khach hang hay khach hang tié m ndng gia tri
¢ mure “A”. Ho c¢6 kha niing sé mua ra t nhié u va mua di mua lai
d6 ng thoi gioi thiéu nguoi khac mua san pham/dich vu cua ban.

o Miic gid tri trung binh — Khach hang hay khdch hang tié m
ndng gia tri ¢ mirc “B”. Viée lién hé véi nhirng nguodi nay van ra t
quan trong, nhung chi sau khi ban da khéng con mét vi khach
hang hay khach hang tié¢ ' m ning nhém A nao khac.

https://thuviensach.vn



o Gid tri tha p — Khach hang va khdch hang tié m ndng nhém C.
Tham chi né u ho ¢6 mua hang di ching nira, ho ciing chi mua
ra t it thoi. Ho c6 thé chi mua mot 14 n va co ra t it kha ning dé
tié n cir hay giéi thiéu ban véi nhitng khach hang khac.

To6i tha y ra t ngac nhién trude viéc ¢d ra t nhié u ngudi ban hang
(trong d6 c6 ca t6i khi con tré) danh qua nhié u thoi gian véi nhimng
khéach hang khong c6 gia tri hodc c6 gia tri ra "t tha p, st dung qua
nhié u thoi gian va ning luong cua ho @& n mire ho chang con chat
nao dé tim kié m nhitng khach hang va khach hang tié m ning gia
tri cao ntra.

Luyén tip sy trl hoan sing tao

C6 1& ké trom thoi gian va cudce s6 ng lon nha “t chinh 14 sy tri hodn.
N6 lién tuc tri hodn nhirng pha n khé khin, gai goc cua cong viéc ban
hang, dic biét 1a tim kié¢ m khach hang, ba ng cach dwa ra ta t ca cac
kiéu 1y do tai sao ban hoan toan chua sin sang dé di. Kha ning vuot
qua su tri hodn cua ban sé1ayé utdé  co6 ¥ nghia quyé t dinh véi
nhiing thanh cong ma ban git hai dugc trong cude s6 ng. Né u ban
tié p tuc trl hodn, vé  co ban 14 ban c6 ra t it twong lai trong viéc ban
hang, hay trong ba "t c mot linh vire nao khéc.

Tuy nhién, trén thuc té~, moi nguoi @& u tri hoan. Nhing nguoi
1am viéc c6 hiéu sua 't cao va nhirng nguoi 1am viée c6 hiéu sua 't
tha p dé u tri hoan. Nhung sy khac nhau 13 nhirng nguoi 1am viée c6
hiéu sua "t cao trl hoan nhiing nhiém vu c6 gia tri tha p, trong khi
nhimg nguoi lam viée c6 hiéu sua "t tha p tri hoan nhimg nhiém vu c6
gia tri cao.

Tur gio tré di, hay luyén tap su tri hoan sang tao. Than trong lap
ké” hoach trong ngay cia ban va quyé t dinh nhing viéc ban sé tri
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hoan. Mot vi durd tt6 t cua viée trl hoan sang tao 1a ¢ mot danh
sach “nhirng viéc khong lam”. Lap mot danh sach nhirng viéc ban sé&
khong 1am cho dé n tin khi ban hoan thanh nhitng nhiém vu quan
trong va c6 gia tri cao nha t.

Ban cang tri hoan nhing viée c6 gia tri tha p, kha nang ban tao
duoc thoi quen chi lam nhirng viéc ¢6 gia tri cao sé€ cang lén hon.

Ban mo ta cong viéc cia ban

Ban mo ta cong viée cia ngudi ban hang ciing gidé ng nhu muc dich
cua mot doanh nghiép. Do 1a tao ra va giir lai cac khach hang. Céng
viéc cua ban 14 ra thi truomg va tim kié m khach hang, ban hang cho
ho, varo i chim soc ho du té t dé ho tié p tuc mua hang cua ban hé 't
12 n nay @& n1a n khac, va mang ban bé cua ho téi cho ban.

Ban nén danh 80% thoi gian cua ban dé teo ra khach hang va chi
20% dé gitr 14"y ho. Mot nghién ciru duoce thue hién tai truong Pai hoc
Minneapolis vai ndm trudc da xem xét con duong sy nghiép thong
thuong cia ha u hé t nhimg ngudi 1am cong viéc ban hang. Nha
nghién ctru quan sat va nhan tha y rd ng nhimg nguoi ban hang dé u
sé ba t @2 u su nghiép cia minh mot cach cham chap, bt da u ban
duoc hang, ban hang t6 t hon va t6 t hon nita, va sau d6 roi vio trang
thai binh 6n, va tié p theo 1a giam ké "t qua kinh doanh cua ho.

Pié u ma ho nhan tha "y 1a khi nguoi ban hang khong c6 khach
hang, ho s& danh toan bo thoi gian cia minh dé tim kié m khach
hang. Nhung mét khi i ban duoc hang cho vai nguoi, anh 4y s&
nhéin ra ra ng viéc gap lai vi khach hang truéc do6, vi nhié uly do
khéc nhau, s& d& dang hon nhié u so véi viée chju dung su kha ¢
nghiét cua nhimg 1y do phan d6 i xua "t hién trong qu4 trinh tim
kié 'm khach hang méi.
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Nhirng gi ma ban lam, theo thoi gian, cud i cung sé& tro thanh théi
quen. Né u phat trién thoi quen lién tuc gip g& nhitng khach hang cii
dé chao hang, ban s& sém phéat trién mot théi quen khong phat trién
thi truong moéi. Ban ngdy cang cam tha y thoai mai véi viée gip lai
nhimng khach hang cii thay vi d6 i mat vé6i viéc bi phan d6 i xua 't
hién khi ban tim dé n gip mot khach hang moi.

MJi phat trong ngdy, ban nén ché ng lai xu huéng nay ba ng cach
tu hoi ban than: “Giao dich tié p theo cua t6i s& dé n tir dau?”. Po 1a
noi ban cA n huéng nd lyc cia minh dé n va @6 1a nhitng gi ban ca n
lam trong sud t ca ngay. Ta t nhién, viéc cham soéc khac hang mot
cach t6 t nha 't co6 thé ciing v cung quan trong, nhung chi khi ban
d6 ng thoi lam ca cong viée tim kié m khach hang méi nira.

Ba hoat dong chu chét

Cong viéc ciia nguoi ban hang luén luén bao g6 m ba hoat dong co
ban: tim kié m, chao ban va cham séc sau ban hang.

Tim kié ' m d6 ng nghia véi viée ban giit cho chié ¢ phéu ban hang
cia minh luén da y ba ng cach lién tuc tim kié¢ 'm khach hang tié m
ning moi. Mot trong s6  nhiing cach thire str dung thoi gian t6 t
nha "t cua ban 12 danh khoang 9o phiit da u tién mdi ngay dé tim
kié¢ 'm khach hang — trong hoat dong phat trién khach hang moi.
Pirng kiém tra thu, goi dién thoai, ué6 ng ca phé hay néi chuyén
phié m voéi @6 ng nghiép cua ban. Thay vao d, tir 8h30 hoic gh, hay
danh toan b tAm sirc cua minh vao tron ven 9o phut dé tim kié 'm va
noi chuyén vaéi khach hang mai.

Chao ban 1a khi giao dich thuc s duge thuc hién. Pasd”™ (95%) cac
bai chdo ban c6 thé duoc cai thién. P6i khi mot thay d6i nho, don gian
trong bai chio ban c6 thé din dé n mét bude nhay vot trong ké "t qua
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ban hang cua ban. Trong qua trinh chao ban, ban chi cho khach hang
tha "y san pham/dich vy cia ban 1a mét giai phap 1y tuong cho nhu
cA uvava ndé cuaaho. Viée ban thuc hién qua trinh nay t6 t téi dau
quyé t dinh pha n 16n thu nhap caa ban.

Sau khi da thuc hién duge mot bai chao ban hiéu qua, ban phai
tié 'n 1én va hoan ta t giao dich. Nhu ho &4 néi trong tro choi gon:
“You drive for show but you putt for dough — ban chuyén dong dé
trinh dién nhung ban d4nh béng dé ghi ban.” Trong ban hang, “d4anh”
1a khi ban ké "t thac cudc chao ban, khié n khach hang d6 ng y mua
va ky vao don @it hang hoic hop @6 ng ban hang véi mot tA m séc.

Ap dung quy ti ¢ Pareto, ban nén danh 80% thoi gian cuia minh
dé tim kié m va chdo ban, va chi danh 20% thoi gian dé chim séc sau
ban hang. Va dung tron 1an hai viéc ndy véi nhau.

Ping roi vao cai bdy ma pha n 16n cAc nhan vién kinh doanh (bao
g6 m ca ban than t6i caa ra t nhié u nim trude) da roi vao, d6 1a viée
ctr lién tuc goi lai cho mot khach hang tié m ning s& khéng noéi c6 ma
cling s& chiang no6i khong. Nhirng khach hang tié m ning khong qua
quyé t khié n ban ct phai goi lai, tiéu t6 n ngay cang nhié u thoi
gian cua ban, chi vi ban khong mué n lang phi khoang thoi gian da
da u tu vao ho.

Hay tié p tuc tap trung vao viéc tim kié m va chao ban. Trong qua
trinh phat trién cac hoat dong kinh doanh mdi, ban s& tim tha'y
nhimg khoang thoi gian tré6 ng ma ban c6 thé sir dung dé tié p tuc
lam viéc v4i nhitng khach hang chua cho ban mot cau tra 1oi, theo
cach nay hay cach khac.

Khi nao ban dang lam viéc?
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Cac nha quan 1y ban hang va tié p thi da thyc hién nhié u cudc khao
sat nhia m tim hiéu xem nhirng nguoi ban hang thye sy lam viée bao
lau trong mot ngay binh thuong. Trong mot cude khao sat duoc thuc
hién nim 1928, sau khi theo ddi cAc @6 i twong phong va n ba ng
d6 ngh6 ba m gio, cAc nha quan 1y ké "t ludn rd ng trung binh mot
nguoi ban hang lam viéc khoang 9o phit méi ngdy, twong dwong véi
khoang tir mot dé n mot tié ng rudi trén tdm tié ng theo quy dinh.
Pha n thoi gian con lai da duoc danh @é di loanh quanh trong vin
phong, néi chuyén phié m véi d6 ng nghiép, ra ngoai #n trua va nghi
u6 ng ca phé. (Ngay nay, ching ta con phai 1am viéc trén may tinh,
kiém tra thu dién tu va di lai.)

Qua nhié u niam, ba t cha p nhing loi ich cua cac khoa hoc quan
1y thoi gian chuyén sau, cac budi hoi thao va dién thuyé t chuyén vé
truyé n cam hing va dong luc cung su chi ddn ¢ ha u hé t nhing hé
thé ng quan 1y thoi gian, nhirg nguodi ban hang binh thuong van lam
viéc khoang 90 phut méi ngdy, theo mét nghién ciru duoc thuce hién
ga n day ¢ Pai hoc Columbia.

BA "t ctr khi ndo t6i chia s¢ thong tin ndy véi nguoi ban hang, ho
cling ludn ludn phan d6 i va khang dinh ra ng ké t qua nghién ciu
nay khong ap dung dugc véi ho. Do vay sau dob t6i hoi ho: “Dau la
khoang thoi gian ban thuce sy lam viée trong ngay?”

Ban chi thuc sy 1am viéc khi ban dang tim kié m, chao ban hoic
chim s6c khach hang. Ban khong 1am viéc khi ban dang 1ai xe 88 n
gip g khach hang, u6 ng ca phé, kiém tra thu dién tir hoic ra ngoai
an trua véi ban bé. Ban dang khong 1am viéc khi ban ngé i trong vin
phong, doc hoic chuén bi tai liéu cho viéc ban hang. T4t ca nhiing
hoat dong @6 dé u 1a nhirng hoat dong khoi dong. Nhung ching
khoéng thuc sy 1a cong viéc ban hang.
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Ban chi dang thuc sy 1am viéc khi ban mit d6 i mat véi mot vi
khéach hang thuc sy tié m ning. Ching t6i goi d6 1 “thoi gian gip
mit”. TA t ca nhimg viéc khac @& u khong phai 1a 1am viéc. N6 chi
don thua n 14 hoat dong khoi dong va dié u hoa, gié ng nhu mét van
dong vién trude va sau khi tham gia cude da u that su.

Trai nghiém tap thé

N#m 2009, khi cudc dai khung hoang kinh té” toan ci u can quét qua
My, t6i da duge moi toi lam dién gia tai mot tip doan truyé n thong
chuyén ban cac vi tri quang cdo trén dai, bo, ti vi va nhirng phuong
tién truyé n thong khac. Cong ty 16n nay c6 téi hon 200 nhan vién
kinh doanh.

Vi chu tich phu trach marketing cua cong ty da noi v6i toi rd ng
cong ty mong doi doanh s6 nim do s& giam khoang 30%. Ly do? Thj
truong da sut giam nghiém trong va nhanh choéng, khach hang da ca’t
giam chi phi danh cho quang c4o, va né n kinh t&~ dang roi vao tinh
trang dinh tré. Toi hoi anh 4 y: “Tai sao anh lai khong dit muc tiéu
ting doanh s6~ 1én 30% thay vi cho phép ban than minh cha p nhan
ri ngcon so nay sé& bj giam 30%?”

Sau d6 t6i tié p tuc noi: “Sau ta t ca, nhiing ngudi ban hang cua
anh chi 1am viéc c6 9o phit mdi ngdy, khoang 20% thoi gian. Né u
anh c6 thé khié n ho 1am viéc ba gio mdi ngay, tuong dwong véi 40%
thoi gian cua ho, doanh s6~ cua anh sé ting thay vi giam.”

Vi chu tich nay kh4 thong minh va d& nhin. Anh 4"y nghira ng do6
1a mot con s6” tuyét voi, nhung anh 4"y néi né khong thé ap dung
duoc véi lye lwong nhan vién kinh doanh caa céng ty. Anh 4"y noéi véi
t6i ra ng ho dé u la nhirng chuyén gia véi trung binh khoang 10 nim
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kinh nghiém, ho sir dung thoi gian cua ho ra "t t6 t va hiéu qua trong
ta t ca moi ngay lam viéc.

Mic du vay, ching t6i vin quyé t dinh s& dua cho mdi ngudi mot
chié"c¢ d6 nghd ba m gio trong budi hoi thao va khuyé n khich ho
tinh toan chinh x4c s6 phtt ho danh d@é gip truc tié p khach hang
trong mot ngay binh thuong, ré i sau @6 bao cdo con sé6~ d6 voi cong
ty vao ngay cud i cling cua thang.

Budi hoi thao duoc dién rara t té t dep. Tdi giai thich nhing
thong tin va con s6 nay véi cac chuyén vién kinh doanh cua cong ty.
TA t ca dé& u nhan nhimng chié ¢ dd nghé ba mgiovati tcadé u
d6 ng ¥ s& bao cdo chinh xac s6 phtt mdi ngay va mdi tud n ho
danh cho viée gip tryc tié p khach hang.

Khoang sau tud n sau @9, khi cong ty da nhan duoc bdo céo tirta 't
ca cac nhan vién kinh doanh, toi nhan duoc mot cudc dién thoai tur vi
chu tich. V&i mét chit nguong nghiu, anh 4"y néi: “Téi da ra "t kinh
ngac khi cong t4 "t ca cac con so6  lai, va nhan ra 1a mét nhan vién kinh
doanh trung binh ¢ cong ty chiing t6i thuce sy chi lam viée 9o phut 42
gidy moi ngay.

g ’
Quy tac phut
Pé thanh cong trong kinh doanh, ban phai thyc hién “quy ta ¢ phat”
trong cac hoat dong ban hang cua minh. Quy ti ¢ nay khiang dinh
ra ng chi ¢ nhig phat d6 i mit truc tié p voi khach hang tié m
nang va khach hang méi duoc tinh la thoi gian ban hang. Khi ban
ting s6 phut danh dé gip g truc tié p, ban sé& ting doanh s6” va thu
nhap cia minh 1én. Boi ban hang dya ra t nhié u vao quy ti ¢ xac
sua t hay quy ti c trung binh, né u ban don gian 13 ting s6  phut,
ban s& va ban phai ting ca p d6 ban hang.
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Ban ciing nén s dung mot chié ¢ @ nghd ba m gio dé tinh
toan ca p do hién tai caa ban trong hoat dong ban hang. Mot chié ¢
d6 ngho ba m gio cho phép ban tich liiy thoi gian, boi ban c6 thé
b4 m nat ba t d@ u khi mudé n tinh gio va bA m nat dimg méila n
ban d& n gip mot khach hang hodc khach hang tié m ning. Vao
cud i mdi ngay hoic mdi tud n, ban sé& bié t dugc ban da thyue sy “lam
viéc” bao nhiéu phtt trong ngay hodc tud n d6 (LA n da u tién ban
st dung cong cu tinh to4n ndy, k& t qua ma ban nhan duoc chi ¢
chi n s& khié n ban bi sd c!)

Ngay lap tuc ra quyé t dinh vé viéc ting s6 pht ban danh cho
khach hang 1én trung binh 10% mdi tud n. Né ucon s6 trung binh
cia ban 1a 9o phiit mdi ngay, ban nén dit muc tiéu danh 100 phut
mdi ngdy dé gip g khach hang trong tud n t6i. Trong tud n tié p
theo, ban nén ting 1én 110 phit, ré i 120 phit, ré i 135 phit, varo i
150 phiit, 165 phut va cud i ciing 14 180 phtt méi tud n — ga p doi
con sd trung binh — trong vong bay tua n.

Ta "t ca nhitng ngudi ban hang d3 timg dwoc t6i chia sé ¥ twéng nay
dé u da nhan d6i thu nhap cia minh 1én chi trong vong hai thang.
RA "t nhié u nguoi ban hang, b4 ng cach t6 chirc lai thoi gian caa ho
ngay lap tue, da c6 du kha ndng dé nhan d6i s6 phut ho danh dé gip
g truc tié p khach hang cua minh trong vong mot tud n. Va thu
nhap cua ho cling ting g p doi chi trong moét tud n ngd n ngui d6.
Ho dé n gip toi trong cac budi hoi thao caa t6i, 11 ¢ d4 u va néi: “To6i
chua bao gio nhan ra duoc viéc nhan déi thu nhap cua minh 1én lai dé
dang d& n thé” cho toi khi t6i nghe duoc quy td ¢ nay. Va né hiéu qua
tai moi thoi diém.”

Né u ban ciing nd luc cai thién s6  phtt ban danh dé gip go truc
tié p khach hang mdi ngay, va @6 ng thoi tié p tuc cai thién nhing
kié "n thuc va k§ ning ban hang cia minh, ban s& thuc sy khié nké 't
qua ban hang cling nhu thu nhap cua minh tang vot. Viéc nhan doi
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thu nhap 1én chi trong vong 30 ngay chang c6 gila ba "t thuong d6 i
v6i nhirng nguoi ban hang, tham chi la & mot thi truong dang bi ching
lai hay tut giam, v6i nhimg chié n luoc don gian nay.

/
Cach ting thoi gian gip g6 truc ti€p khach
hang
Piém khoi da u dé nhan d6i hoic nhan ba doanh s6~ ban hang cua
ban don gian 12 nhan d6i hoic nhan ba sé6  phut ban danh cho viée
gip g truc tié p nhitng vi khach hang thuc su tié m ning. Lap ké”
hoach gip g& khach hang tié m niing dva trényé utd  dialy, é giam
thiéu thoi gian di lai. Nhém céc cudc gip g& caa ban theo ting khu
vuc cy thé @é ban c6 thé gap g& nhié u nguoi hon vai thoi gian di lai it
hon.

Vi so bi tir chd i, nén viéc nhimg nguodi ban hang lap k&~ hoach gip
g khach hang ¢ ra t xa noi lam viéc cia ho da tré nén ra "t binh
thuong, va do vay ho c6 thé s& phai danh gd n nhu ca ngay dé dé n
gip khach hang r6 i tré lai van phong. Nhung nhimg ngudi ban hang
gioi nha "t chia khu vye ban hang cua ho thanh cic géc pha n tu va
sau d6 danh ca ngay dé 1am viéc & mot goc pha n tu trong sd  d6. Khi
mot vi khach hang sin sang gip mit ngudi ban hang, ho dit vi khach
hang d6 vao mot géc pha n tu cuthé vabd ™ tri lam viée voi khach
hang d6 trong mot ngay cu the.

Bi 't d4 u sém hon mdi ngay dé ban c6 thé giap g& dugc nhié u
ngudi hon. Thye hién cude gip g& da u tién vao ltc khoang 7 hay 8
gio sang né u c6 thé. Thuong thi, nhirng khach hang tié m ning
nha "t khong ranh rdi trong sud t ca ngay lam viéc. Nhung ho sé& sin
sang gap g& ban trudce hoac sau gio lam viéc théng thuong.
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SA P XE P DE AN SANG CUNG KHACH HANG

Khi ban goi cho mét khach hang tié m ning, va nguoi d6 qua ban rén
dé co6 thé gip ban, hiy moi vi khach hang nay ciing ban in sang ¢ mot
nha hang gd n noi lam viéc cua anh 4”y. Ching t6i 32 nhan tha 'y

ra ng moi ngudi c6 thé da co hen #n trua, nhung ching c6 ai c6 hen
an sang ca. Trén thuc té”, khi ban moi ai d6 An sang, ho s& vira cam
tha 'y d& chju vira cam tha "y thich thid. C6 thé chua ai ting nhan duoc
161 moi nhu thé” truge d6.

Khi ban gip g& va 4n sang véi mot khach hang tié m ning, khoang
mot gio trude khi ngudi d6 ba 't dd u ngdy 1am viée caa minh, hiy can
than kim ché” viéc néi vé  codng viée. Hoi nhitng cau hoi chung chung
va mang tinh cha "t cA nhan. Hoi vé tinh trang céng viéc hién tai cua
nguoi d6. Héi xem né n kinh t&~ ¢6 anh huéng nhu thé” nao dé ' n
cong viéc cling nhu hoat dong ban hang. Nhung dung c6 noéi chit nao
vé  san pham/dich vu cia ban. Toan b muc dich cua viéc moi mot
ngudi di 4n sang 1a dé tao dung long tin. P6 1a nhi m xay duyng mot
md i quan hé than thién giita hai nguoi. Vao cud i bira sang, thong
thuong, khach hang tié m ning s& goi ¥ ri ng hai ngudi nén cling
nhau dé n vin phong lam viéc dé thao luan vé  san pham/dich vu cua
ban, tham chi mic di ban khéng hé ™ da déng chiat nao dé n viée dé.

GOI LAI SAU

Né u khach hang tié ' m ning khong dua ra dé¢ nghi vé mét cai hen
khAc, goi lai cho khach hang sau khoang hai, ba ngay, hay ké cho ho
nghe ban da cam tha y vui thich thé” ndo trong bita An sang cling véi
ho hom trude, va ndi rd ng ban c6 mot sd ¥ tuong cd thé gitip ho cai
thién dang ké cong viéc kinh doanh hoic cudc s6 ng ca nhan. Sau d6
dé nghj duoc gip vi khach hang tié m ning nay mét vai phat dé chia
sé nhiing y tuong do.
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Cong cu gip g& khach hang trude khi ngay 1am viéc ba 't da u
va/hoac moi ho dn sang duoc mét trong nhirng ngudi ban hang duoc
tra luong cao nha 't trén thé~ gisi st dung, nha m muc dich gip go
nhirng ngudi ban biu hoic nhd m xay dung nhirng mé i quan hé voi
muc dich ban hang vo n da ra t kho dé c6 thé ba 't da u.

LAM VIEC MUON HON MOT GIO

Pé ting thoi gian gip gd truc tié p cua minh, hiy quyé t dinh lam
viéc muon hon mét gio. Pé " nghi duoc gap g& nhimg nguoi ra quyé t
dinh sau gio lam viéc théng thuong. Dac biét 1a khi ban néi chuyén véi
cac 6ng chu doanh nghiép hoic cac nha quan 1y cao ca p, ban sé tha'y
ho bd "t @ u sém hon va 1am viéc mudn hon nhan vién caa ho. Ho ¢
thé khong ranh rdi trong sué t ca ngay lam viéc, nhung ho thuong
ranh rdi sau 5 hoic 6 gio chié u.

Poi khi, nguoi ma ban dé nghi duoc gip g& sau gio 1am viée s& goi
¥ ra ng cac ban nén di u6 ng mot chit cung nhau. TA t nhién, ban
cha p nhan. Nhung khi cing nhau di u6é ng ruou, ban phai tuyét d6 i
tranh viéc néi vé  san pham/dich vy cia minh. Hay coi quing thoi
gian ndy chi don thua n 1a mot co hdi gip g5, giao luu mang tinh
cha "t xa hoi. St dung khoang thoi gian nay dé phat trién mot mé i
quan hé than thié t, dé xay dung mé i quan hé va 1ong tin.

Thuong thi, sau khi cac ban da danh 30 d& n 60 phut ngd i cing
nhau vao cud’ i mot ngdy lam viéc, khach hang tié m ning s& goi y 1a
hai nguoi nén gip nhau ¢ vin phong 1am viéc cua anh 4"y vao mot
thoi diém khéc, khi ban c6 thé nghiém ttc thao luan vé  san pham/
dich vu cia minh.

KIEM SOAT HANH PONG CUA BAN
Thuc té” 1a trong ban hang, ban khong thé du doan duoc giao dich

tié p theo cua ban s& dé n tir dau. Moi nguoi s& mua hay khong mua
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vivo s6 nhimg 1y do khac nhau, mét vai 1y do lién quan dé n ban va
san pham cua ban va mét vai Iy do khac thi lién quan dé n nhimng
yé utd ma ban hoan toan khong kiém soat dugc.

Do vy, ban phai tap trung vao nhirng gi ban cé thé kiém soét, va
do6 1a nhitng hoat dong ban hang ma ban thyc hién méi ngay. Ban c6
thé kiém soat ban than ban va nhiing viéc ban lam tir 8 gio sang dé n
6 gio chié u. Va bi ng cach nay, ban c6 thé kiém soat ké t qua ban
hang cia minh, thir duy nha t khong truc tié p chiu su kiém soat caa
ban.

CAc hoat dong ban hang hoan toan c6 thé kiém sot dugc trong khi
ban than viéc ban hang thi khéng. Khi ban 1am mét viée cu thé, ban
ting kha ning ban dwoc hang caa minh 1én. S6~ luong va mire do
thuong xuyén lién lac quyé 't dinh pha n 16n cha "t luong va kho i
luong cua ké t qua ban hang ma ban tao ra. Né u ban néi chuyén va
gip g& nhié u nguoi hon, ban sé tao ra dugc nhirng co hoi dé thyc hién
duoc nhié u bai chao ban vé6i cha "t lwong t6 t hon, k§ ning caa ban
s& duogc cai thién, va doanh s6” ciing nhu thu nhép cua ban sé ting
1én. D6 1a mot vA n dé mang tinh logic, mot vA n dé& mang tinh quy
luat, va n6 hoan todn ni m trong tA m kiém soat caa ban.

Mot trong s6 nhiing dinh nghia t6 t nha "t cua viéc quan 1y thoi
gian 13 “kiém so4t mot chudi cac su kién”. Trong quan ly thoi gian,
bd ng cach thié t 1ap thi tu vu tién, ban c6 thé quyé t dinh viéc gi
cA nlam da u tién, viéc gi cd n lam tha hai, va viéc gi khong ca n
phai lam. Ban ludn luén duoc tu do lya chon chudi nhitng sy kién lam
ban s& tham gia trong doi s6 ng céng viéce cia minh. Va ba ng cach
lua chon mot chudi phit hop, bd ng cach lam nhing viée quan trong
nha "t trude, ban sé& gian tié p kiém soat dang ca p cling nhu thu nhap
cua minh tir cong viéc ban hang.

TAP TRUNG VAO CHU PE CHINH
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Pay 1a cau hoi quan 1y thoi gian chu chd t: “Liéu nhing gi t6i dang
1am c6 mang lai mot giao dich?” Né u nhing gi ban dang 1am khong
dem t&i mét giao dich, hay dap manh phanh va dung viéc d6 lai ngay
lap tuc.

Hay nhdg, khi ban lam viéc vi lvong hay thuong, ban sé duoc tra
tié n chi dé “c6 mit”. Nhung khi ban 1am viéc trong linh vuc ban
hang, ban chi c¢6 thé dugce tra tié n khi c6 duoc nhitng ké "t qua ban
hang. Ban s& khong duoc tra tié n chi dé cu xir hoa nha noi céng so.
Ban sé& khong duoc tra tié n chi dé dé nvavé dng gio. Ban sé& chi
duoc tra tié n khi thue hién duoc giao dich, va ban cA n hoan toan tap
trung vao viéc ban hang.

Trong ban hang, ban cang gip g& nhié u nguoi thi k& t qua ban
dat dugc s& cang t6 t hon, ¢6 nhié u kinh nghiém hon va chting s& cai
thién kha ning cta ban va ban sé& tré nén t6 t hon méi ngay.

Mirc d6 hoat dong ban hang cua ban cang cao, nang luong ma ban
c6 duoce s& cang nhié u. Ban cang gip va noi chuyén duge voi nhié u
ngudi, ban cang ban dugc nhié u hang. Ban cang ban dwoc nhié u
hang, ban cang c6 nhié u dong luc dé gip g& nhié u nguoi hon nita va
ban dugc nhié u hang hon nita. Sy nghiép kinh doanh cua ban s& phat
trién vuot bac voi ngdy cang nhié u thanh céng hon.

C6 bd n cau hoi ma ban nén ty hoi va tra 1oi méi ngaydé giir cho
minh ludn tap trung va khéng bi chéch hudéng.

1. Pau la nhirg hoat déng dem lai gia tri gia tdng cao nha 't cia
t6i? Cau tra 161 kha d&. Nhirng hoat dong c6 gia tri cao nha t cua ban
12 hoat dong tim kié m, chao ban, ké 't thiic chao ban va hoan ta "t
giao dich. Ban nén danh 80% thoi gian cia minh @é thuc hién nhiing
hoat dong ndy, moi ngay.
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2. Tai sao to1 duoc tra lwong? Hay tuong tuong canh con cua ban
hoird ng: “B6” /me, tai sao ngudi ta lai tra tié n chobd” /me khi bd "/
me di lam?” Ban s& noi gi? Mot cach chan thanh nha"t, ban s& néi:
“Ho tra tié n chobd me vibd me ban duge hang. Thu nhap cua
b6~/ me phu thude vao sd” giao dich va do 1én cua mdi giao dich ma
b6~/ me hoan ta t.” Ty hoi va tu tra 16i cAu hoi ndy sé gitp ban ludn
tap trung va di dang hudng.

3. Pié ‘u gi toi c6 thé, va chi minh téi cé thé, lam, va né u lam
t0 ' t, sé tao ra mét su khac biét thuc sw? Pay 1a mot trong sé6 nhiing
cau hoi hay nha "t &é quan 1y chinh ban than minh. M3i ngay, méi gio,
s& ¢6 nhirng nhiém vu ma chi minh ban c6 thé lam. Né u ban khong
lam nhiing viéc @6, s& chiang ai 1am thay cho ban ca. Né u nhiing
nhiém vu d6 dugc ban hoan thanh t6t, ching sé tao ra sy khac biét
thuc su cho ban than va tuong lai cia ban. D6i khi nhirng nhiém vu do
bao g6 m ca viéc tham do va tim kié m nguoi méi dé noi chuyén.
Chiing con bao g6 m ca viée bo sung kié n thire va cai thién cac ky
ning dé ban c6 thé nhan ra nhiing vi khach hang tié m ning ma trude
day ban chua nhan ra, ban tré nén xua t si c trong ta t ca cac pha n
cia quy trinh ban hang. P6i khi nhirng viéc ma chi minh ban c6 thé
1am con 1a 14p k&~ hoach cho mét ngdy cua ban va té chire thoi gian
hop 1y dé c6 duoc nhitng ké 't qua t6 t nha t.

4. Pau la cach sir dung thot gian gid tri nha t cua téi cho dé n lic
nay? Pay 1a mot cau hoi cha dé trong quan 1y thoi gian. T4 t ca cac
cud n sach va nghién coru vé quan 1y thoi gian trén thé™ gisi dé u
nhi m thyc hién mét muyc dich don gian. D 1a giap ban xac dinh
nhiém vu quan trong nha 't cua ban, va sau d6 1a dé gitp ban t6 chuec,
ba t @ u va hoan thanh nhiém vu d6 trude khi lam ba 't ¢t mot viéc
gi khac. Cho du cau tra 161 cho cau hoi nay cua ban ¢6 1a gi di chang
nita, hay nhé cha ¢ cha n 1a nhitng gi ban dang 1am tai thoi diém nay

https://thuviensach.vn



c6 gia tri va rd ng ban s& khong 1am ba t c mot viée gi khac cho dé ' n
khi hoan thanh viéc dang lam.

Hay hoc cach quan Iy thoi gian. Hay doc sach, nghe cac chuong
trinh biang dia, va tham gia nhing khoa hoc hay nhirmg buéi hi thao.
Cha "t lugng thuc su cua viée quan 1y thoi gian s& quyé t dinh cha 't
lugng cudce sd ng cua ban.

bung lang phi thoi gian. Hay tranh xa nhitng nguoi dang lang phi
thoi gian. Hay ra khoéi van phong lam viéc. Hay an trua nhanh lén,
u6 ng ca phé rd i di thoi.

Tir Iic ban bd "t d4 u vao budi sang cho t6i khi ban dung 1am viée
vao budi chié u, hay quyé t tam lam viéc ta 't ca cdc thoti gian lam
viée. Chi minh quyé "t dinh nay théi cling c6 thé khié n ban tro thanh
mot trong s6 nhing chuyén vién ban hang 1am viéc hiéu qua nha "t
va dugc tra lvong cao nha "t trong linh vuc cia ban trong mot khoang
thoi gian cue ky nga “n.

Buéc ngoidt 16n

Ngay xira ngdy xua, ¢ mot dai Iy ban hang na m trong Fortune 500
da lién tuc bi xé p hang 1a mot dai Iy ban hang kém hiéu qua nha "t
trén thé ™ gisi. Trong s6 2000 vin phong, né lién tuc dtng the 2000
khi xem xét hiéu qua va thanh tich ban hang, tham chi mic du né
duoc dat & mot thanh phd” 16n vara t phé n vinh.

Mot ngay, trong su tuyét vong, cong ty cir moét nha quan ly kinh
doanh tir West Coast thay déi tinh trang hién tai cua cong ty, tham chi
mic di nha quan 1y kinh doanh truée da tha 't bai hoan toan. Cong ty
giri mot thong bao dé n ta t ca cAc nhan vién kinh doanh ra ng nguoi
quan Iy kinh doanh méi s& ¢6 mit ¢ vin phong vao da u gio sang
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ngay tha Hai, ltc 8 gio, va moi nguoi dé u phai c6 mit & d6 dé tham
du cudc hop cua bo phéan kinh doanh.

Lic 8 gio sang ngay tht Hai, nhimg nguoi ban hang bi 't da u
xui t hién, mang theo c6 ¢ ca phé cia minh trén tay, néi chuyén,
cuoi dua. Lic 8his, hA u hé 't nhitng nguoi thude doi ngli ban hang
da c6 mat.

Nguoi quan ly ban hang mai giéi thiéu ban than véi tung nguoi,
hoi va nhé tén cua ho, va sau do triéu tap cudc hop bd phan kinh
doanh. Anh 4"y m& da u véi mot cau hoi: “Pié u gi cAc anh chj
khong nhin tha y trong vin phong nay?”

Nhirng nguoi ban hang nhin xung quanh va di téi di lui, khong
hiéu nguoi quan 1y kia dang mud n néi dé n cai gi. Saudd anha’y
no6i: “Céac anh chi khong nhin tha 'y ba 't cir mét khdch hang nao
trong viin phong ndy. Cong viéc cua cac anh chj 1a & n gip g& khach
hang. Do vay, né u khéng c6 mot khach hang nao trong viin phong,
cac anh chi cing khéng nén ¢ van phong.

Sau d6 anh 4"y dung 1én va néi: “Cudc hop bo phan kinh doanh da
ké "t thic. T6i mud n ta t ca moi nguoi ra khoi vin phong va gip g&
khach hang trong sud t ca ngy. Cam on cac anh chi ra t nhié u.”
Lich sy nhung d4 y thuyé t phuc, anh 4"y diy ta t ca moi nguoi ra
khoi viin phong, @& n hanh lang va vao thang may.

Nhirng nguoi ban hang ra "t khé chiu. Ho da quen véi viée st dung
nira ngay thir Hai dé n6i vé  ky nghi cud i tud n cua ho va nhiing
chuong trinh tro choi trén ti vi. Gio day, khong mét 161 canh bao
trudce, ho bi day ra ngoai dé tim kié m khach hang. Ho nén lam gi bay
gio?

Mot s6 nguoinoi: “Do cheé ttiét, toi sé raphd vaud ngno t
cd c ca phé cia minh.” Nhirng nguoi khac noéi: “b6  quy tha. Chang
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ta da tim kié¢ m khach hang du r6 i, gio thi toi s& di gap gd ho.”

Ngay tié p theo, khi ho & n vin phong va tham gia cudc hop b
phan kinh doanh lac 8 gid sang, ho nhan tha 'y ta t ca ban ghé” cua
ho @i bi roi di. Ching con chd niao dé ngo i ca. Ngudi quan 1y ban
hang chi dao mét cudc hop dung, noi: “Vi khong c6 khach hang nao &
trong van phong nay ca, ma céng viéc cua anh chi lai la danh thoi gian
v6i khach hang, nén t6i da ban ta t ca ban ghé” dird ivi cAc anh chi
s& khong cA n dé& n chting nita. Chiing t6i da dit mot s6~ bo ban ghé”
trong nhirng cin phong nho trong truong hop cac anh chi tié p khach
& van phong nhung quan trong hon, t6i mué n cic anh chi ra ngoai
gip g khach hang trong su6 t ca ngay. Chic mot ngay t6 t lanh!”

Cuoc hop bo phan kinh doanh ké "t thiic, anh 4"y ding d6 va cho
cho dé n khi t t ca moi nguoi dé u roi di ro i tro lai voi cong viée
cua minh.

Trong s6 32 nhan vién kinh doanh lam viéc trong vin phong d9,
c6 10 ngudi tir chd i viée chd p nhan ché”™ @6 cai tri nay. Ho bo viée va
tim nhiing cong viéc khac c6 thé dé dang hon ra t nhié u. 22 nguoi
roi di vaba 't dd u gip g& khach hang, ba "t @@ u ban duoc hang,
tham chi 12 nhié u hang hon nira. Ho cang ban dwgce nhié u hang, ho
cang tré nén tich cuc va tan tuy hon, vi mot déng co ra t ro rét.

Trong vong sau thang, tinh hinh ban hang cua dai Iy nay ba 't
da u duoc cai thién so véi cac dai Iy khac. Vao cud i ndm d6, n6 ding
thtr 1000 trong s6 2000 dai ly. Vao cud i nim thi hai, n6 dimg vao
top 10, va vao cud i nim thir ba, n6 1a dai Iy ban hang s6  mot trén
thé” giéi trong danh sach Fortune 500.

Ly do ra "t don gian, ngudi quan 1y kinh doanh, nguoi @3 tré thanh
mot ngdi sao sang trong nganh nay, ¢6 mot cong thirc cuc ky don
gian: Buoc cac nhan vién kinh doanh phai ra ngoai va tham du nhirng
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cudc gap go truc tié p voi khach hang trong sué t ca ngay. Moiva n
dé" khac dé u s& ty van hanh. Va né da thue sy hiéu qua.

Ban quyét dinh thanh co6ng ctia chinh ban

Hay nhé, ban la chu tich tap doan ban hang c4 nhan cua chinh ban.
Ban la chu tich cta cong ty voi mét nhan vién — chinh ban than ban.
Ban chiu trach nhiém ban mét san pham, dich vu c4 nhan ban. Nhiing
pha n thuéng cua ban duoc quyé t dinh béi ké t qua cua ban — trinh
d6 c4 nhan cia ban trong céng viéc ban hang. Ban khong cA n phai
ngd i doi ai @6 d8 n va bao ban ra ngoai va danh thoi gian dé gip g6
tryc tié p khach hang. Ban c6 thé ty minh ra quyé t dinh d6, va luyén
di luyén lai cho @& n khi né tré thanh mét théi quen, tu dong va dé
dang. Ba ng cach tap trung vao viéc ban hang, ban s& sém tro thanh
mot trong s6 nhitng nguoi ban hang gioi trong thé”™ hé cua ban.

Trong cud n sdach tuyét voi cé tén la The checklist
manifesto ciza minh, Atul Gawande da mo ta cach nhimg
nguot gioi nha 't trong moi linh vuc sir dung danh sdch viéc
ca n lam dé quan ly nhitng nhiém vu phite tap. Céc chuyén
gia nhu ky su, bac siva phi cong dé u si dung danh sach
viéc ca n lam dé giam thiéu sai laé m, tdng ndng sud t va
hiéu qua lam viéc.

Céc chuyén gia kinh doanh ciing cé thé nhdn dwoc ra 't
nhié u loi ich tir viéc sir dung danh sach nhiing viéc ca n
lam gi6 ng nhu mét céng cu quan Iy thoi gian chié n da u
thu nghiém.

Tao ra nam danh sach nhirmg viéc ca n lam:

« Danh sach nhirg viéc ca n lam hang nam
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« Danh sach nhiing viéc cd@ n lam hang quy

« Danh sach nhiing viéc cad n lam hang thang
« Danh sach nhiing viéc c@ n lam hang tud n
« Danh sdach nhiing viéc c@ n lam hang ngay

Mot khi ban da tao ra dicgc danh sach nhitng viéc ca@ n lam
hang ndm cia minh, hay si dung né dé tao ra danh sdch
nhitng viéc c@ n lam hang quy. St dung danh sach nhiing
viéc ca n lam hang quy dé tao ra danh sach nhiing viéc

ca nlam hang tua n va su dung danh sach nhirng viéc
ca nlam hang tud n dé tao ra danh sach nhing viéc ca n

lam cho moi ngay.

Luén luoén tuan thu danh sach nay, dac biét la danh sach
nhitng viéc c@ n lam hang ngay. Ban cé thé tang hiéu

sud tva giam cdng thang dang ké ba ng cach luén giic cho
minh di dung huéng méi ngay. Sir dung mét danh sdch dé
lip ké~ hoach cho cong viéc cia ban va lam viéc theo ké”
hoach da lip. D6 la mét trong s6 nhitng cong cu quadn Il
thoti gian t6 t nha 't da dwoc kham pha.

BAI TAP HANH BDONG

Duéi day 1a mot s6 nhitng cau hoi chi ch6é t nha m giap ban lap ké
hoach hanh dong nha m kiém soat duogc thoi gian va cudc s6 ng véi
tu cach 1a mét nguoi ban hang cua chinh minh:

1. Bayé utd co tinh cha t quan trong nha t quyé t dinh thu nhap
cua ban la gi?
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2. Ba loi ich cua viéc tré nén xua t si” c trong khu vuc ké "t qua chu
cho 't trong ban hang 1a gi?

3. Ban nén 4p dung quy ta ¢ 80/20 trong ving hoat dong nio véi cac
hoat dong ban hang hién tai cia minh?

4. bau 12 ba viéc quan trong nha "t ban 1am c6 thé quyé "t dinh s6
tié n ban kié 'm duoc?

5. Pau 1a ba viéc quan trong nha "t ban c6 thé lam mdi ngay dé to i
da hoa doanh s6~ ban hang cling nhu thu nhéap cua ban?

6. Paula bala n ban thuc sy 1am viée trong mot ngay?

7. Pau 14 ba viéc ban c6 thé thay do6i trong cong viéc ban hang cua
minh dé ting thoi gian ban danh cho cong viéc mdi ngay?

8. Cub icung, né u co6 mot viéc ma ban sé lam ngay sau nhirng gi da
hoc dugc tir chuwong nay, ban sé lam gi?
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BAY BIMAT DEDAT DUOC
THANH CONG TRONG BAN
HANG

PE N THOI PIEM NAY, ban d3 c6 du kha ning dé kié m duogc
nhié¢ ugi phaidé nbala nsé tié n maban dang kié m duoc hom
nay. T4 t ca nhirng nguoi dang dung trude ban trong tro choi cua cude

doi da ting dtmg ¢ phia sau ban, do6i khi ¢ khoang cach ra t xa. Va
nhing gi ho da 1am dé tié n 1én, ban ciing c6 thé 1am dugc.

Duéi day 1a bay ¥ tuéng cud i cung dé ban sir dung mdi ngay dé
nhanh chéng cai thién ké "t qua kinh doanh cua minh.

1. Lam viéc nghiém tic. Ra quyé t dinh 1am ta "t ca nhing gi c6
thé dé tié n duoc t6i vi tri cua ngudi ding da u, dé gia nhap hang ngii
10% nhitng nguoi ban hang giéi nha "t trong linh vyc caa ban. Khi ban
c6 thai o6 nghiém thc vé viéc ban hang va quyé t dinh 1am viéc to 't
nha 't c6 thé, cudc s6 ng cua ban b 't dd u thay d6i va ban dang trén
con duong tré thanh mot trong s6 nhing ngudi gioi nha t trong linh
vuc cua minh.

2. Xac dinh nhing ky nang ca nhan dang can duwong ban di téi
thanh céng. Co ky ning nio, né u ban phat trién nd va tré nén xua t
si ¢, c6 thé gitip ban nhan d6i doanh s6~ ciing nhu thu nhép cua
minh lén khong?

Cho du cau tra 1oi cua ban c6 14 gi, hdy vié 't n6 ra, 14p mot danh
sach ta "t ca nhitng viéc ban c6 thé 1am dé hoc ky ning do6, va b 't
da u ngay tir hdm nay, ting bude ting bude mot, dé 1lam chu ki ning
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d6. Ban c6 thé chi con cA n mét kj ndng nira dé c6 thé nhan déi thu
nhap cia minh. Va khi ban 1am chua duoc ky nidng nay (dié u ma ban
chi ¢ chia n s& lam duge né u mud n), ban s& cad n phai ty héi minh
cau hoi ndy thém mot 14 n nita: “Gio thi, c6 k§ ning nao c6 thé gitp
t6i nhié u nha "t trong viéc ting thu nhap cia minh?” Sau d6 ban dit
k§y nang mai d6 1a mot muc tiéu, 1ap ké” hoach dé hoc ky ning dé.

Trong sud t su nghiép cua minh, hay tré thanh mét dy an — tu-
minh-lam-viéc-d6, luoén ludn 1am viéc dé phat trién ki ning c6 thé
gitp cho ban than nhié u nha "t tai thoi diém do.

3. Lira chon ban bé mét cach can thgn. Hay luén ¢ bén nhimg
nguoi dang da n. Charlie Jones da timg néi rd ng: “ Nim nim nita
ban van sé& 1a ban thoi, né u khéng doc nhitng cud n sach méi va gip
go nhirng con nguoi maéi.”

Nhirng nguoi tich cyc ké "t giao véi nhimg nguoi tich cue khac.
Nhirng nguoi chié n tha ng ké 't giao v6i nhitng nguoi chié n tha ng.
Khi ban thay d6i suy nghi cia minh va tro nén hoan toan khach quan
vé  ban than cling nhu kha ning cia ban, ban s& bi "t 4 u thu hat
nhimng ngudi cling suy nghi va c¢b cam giac gid ng nhu ban vio cudc
s6 ng cua ban.

b6 ng thoi, nhirng nguoi tiéu cuc va vo dung cling sé roi xa ban,
tha"y ban chang con chtit hA p dan ndo véi ho.

Nhirng nguoi ban hang giéi nha "t 1a “nhing nguoi ¢6 don.” Y t6i
khong phai 12 “mot-nguoi co6 don,” nhirmng ké khé ga n, khong c6 ban
bé hay cong su. Dié u d6 chi c6 nghia 12 nhimg nguoi ban hang gioi
nha t luén lra chon nhitng ngudi ho sé ké "t giao. Ho khong cho phép
ban than danh thoi gian véi nhitg nguoi tiéu cuc, nhimg nguoi c6 thé
khié n ho nan chi véi viéc lién tuc phan nan va thé hién thai do bi
quan.
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4. Quyé 't dinh s6 ng mai. Hay chim sdc can than suc khoe thé
cha "t cua ban. Quyé 't dinh ngay hom nay, rd ng ban s& s6 ng dé n
90 hoic hon 90 tudi. Sau d6 kiém tra lai nhimg théi quen hién tai c6
thé c6 anh huong dé n stc khoe cua ban va ti hoi ban than: “Co thoi
quen tac dong dé& n sirc khoe ndo, ma né u tdi phat trién no, nd s&
gitp t6i nhié u nha "t trong viéc cai thién stc khoe va niang lugng cua
minh?”

Quyé t dinh cin ning 1y tuéng cua ban va sau d6 lap ké” hoach dé
dat duge mire can ning dd, va duy tri trong sud t pha n con lai cua
cudc doi ban. Quyé t dinh cac s6  do ciing nhu mire nang luong ma
ban mud n dat duoc, va sau d6 bi t da u tap luyén thuong xuyén dé
ban c6 dugce nhirng cam giac tuyét voi vé ban than.

Hay nh¢ nguoi dan 6ng da s6 ng d& n 100 tudi, nguoi da duoc
phong va n bai mot to bao va duoc hoi dng 4"y cam tha 'y thé ™ nao
khi s6 ng duoc d8 n 100 tudi. Ong 4"y noi: “Né u t6i bié "t dugc toi
s& s6 ng dé n tan bi ng nay tudi, toi sé chim sbéc ban than t6 t hon
nta.:

Cong viée cua ban 1a chim séc ban than ban that t6 t ngay hom
nay dé ban s& s6 ng duoc that 1au, @& ban c6 nhirng cam giac tuyét voi
vé  ban than ban trén su6 t con duong.

5. Luyén tdp hinh dung sdng tgo. Lién tuc hinh dung vé  ban than
ban nhu mét ngudi giéi nha "t trong linh vuc cua minh. Hay nho,
ngudi ma ban “nhin tha y” s& 12 nguoi ma ban “tré thanh.” TA t ca
nhiing sy cai thién trong cudc s6 ng caa ban b t @4 u véi sy cai thién
trong bire tranh tinh thA nvé ban than. Khi ban hinh dung va nhin
nhan ban than ban gié ng nhu mot nguoi thanh céng, diing cam, tich
cuc va tyu tin, tAm tri vé thie cia ban s& cha p nhan hinh anh d6 nhu
mot ménh 1énh va t6 chte nhitng hanh vi bén ngoai cia ban dé né
thd ng nha t véi buc tranh noi tAm cua ban.
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Ban thay doi cudc sd6 ng bén ngoai cia minh tir bén trong, ba ng
cach tao ra nhirng btrc tranh tinh tha n tht vi vé con ngudi ma ban
muob n tré thanh va cuéc s6 ng ma ban mué n so6 ng.

6. Tap néi chuyén vét ban than mét cach tich cue. Kiém soat cac
cudc d6 i thoai noi tAm cua ban. Cam xdc cia ban duge quyé t dinh
pha n 16n bai cAch ban noi chuyén véi ban than minh trong sué t ca
mot ngay. Cac nha tam 1y hoc goi d6 1a “Phong cach giai thich.”

Théach thte ¢ d4y 1a né u ban khong than trong néi chuyén véi ban
than minh theo mét cach tich cuc, ban s& ty d6ng roi vao suy nghi vé
nhimg dié u c6 thé khié¢ n ban bud n ba hoic phat dién 1én. Thay vi
dé cho dié u nay xay ra, hay néi nhiing dié u tich cyc véi ban than
ban, chang han nhu:

1. “T6i thich ban than t6i!”

2. “T6i la nguoi té6 t nha t!”
3. “T61 yéu cong viéc cua t6i!”
4. “Tdi c6 thé 1am viéc do!”

5. “Médi ngay, trong mdi ngay, toi s& tro nén td6 t hon va td t hon
nira.”

Nhimg tir ngit ¢6 sttc manh 16n nha "t 13 nhimg tir ngit ban néi véi
ban than ban va dit nié m tin vao noé. Khi ban lip lai nhitng thong
diép tich cuc nay, hé t1a4 n nay dé nla n khac, ban lap trinh ching
sdu si c hon va sau si ¢ hon nira trong tAm tri v6 thac cua minh cho
dé n tan khi ban di, n6i, nghi va cam tha 'y thd ng nha "t v6i nhing tir
ngit va suy nghi do.

Hanh déng va tié p tuc hanh déng. Ludn ludén hanh dong tich
cuc: hanh dong, ban ron, di chuyén va phat trién mot “cam giac khan
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truong.”

Dic diém chung cua ta t ca nhimg nguoi thanh cong trong ta t ca
cac linh vuc l1a ho hanh dong c6 dinh hudéng va lién tuc chuyén dong.
Ho tin vao viéc “lam, stra, c6 ga ng!”

Tin t6 t 13, ban cang di chuyén nhanh, ban cang di dwgc nhié u
hon, gip duoc nhié u nguoi hon. Ban cang gip duoc nhié u nguoi
hon, ban cang ban dugc nhié u hang hon. Ban cang ban duoc nhié u
hang hon, ban cang kié¢ ' m duoc nhié u tié n hon. Ban cang kié ' m
duoc nhié u tié n hon, ban cang tré nén tich cue va duge thic diy dé
di gap g& nhié u nguoi hon nira, va ban lai cang ban dwoc nhié u
hang hon, ki¢ ' m dugc nhié u tié n hon.

Tié p tuc lap di lip lai véi ban than minh cum tir: “Lam viée @6 bay
gio ndo. Lam viéc @6 bay gio ndo! Lam viée d6 bay gio nao!” cho d&¢ ' n
tan khi nhirng tir d6 duoc lap trinh trong suy nghi va cam xtc ciaa ban.
Nhu Albert Einstein da tirng noi: “Chéang c6 chuyén gi xay ra cho ¢ n
khi c6 mot thir gi 6 di chuyén.” Cong viéc cua ban 1a di chuyén. Hay
dam bao ra ng ban 1a nguoi di chuyén nhanh nha 't trong d6i nhan
vién kinh doanh cua minh — nguoi lién tuc hanh dong.

Khi ban tré nén xua t si ¢ v6i nhitng gi ban 1am, ban sé& luén c6 du
kha ning kiém soat hién tai va tuong lai cua ban. Ban s& lu6n luén du
kha ning dé tao cho minh va gia dinh mot cude s6 ng da y du. Ban sé
luon luon du kha nang kiém soat cudc s6 ng va s6  phan caa chinh
minh.

Tié n lén nao!
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1. Nido Qubein (1948 - ): Doanh nhan, dién gia ngudi Mi.

1. Donald G. Mitchell (1822-1908): Tiéu thuyét gia nguwdi Mi.

2. T. Harv Eker (1954~ ): Doanh nhan, tac gia, dién gia ngwoi Canada noi
tiéng vé ly thuyét ctia sy giau cé va dong luc.

3. Thyc hanh cé cha y: Cai tién ban than ban bang viéc chia nho muc dich
mot cach thong minh thanh nhitng phan nho dé c6 thé thyc hanh va nang
cap do khé ctia moi phién luyén tap v4i mitc do virgt ra ngoai vung thoai
mai (comfort zone) cta ban.

4. Ralph Waldo Emerson (1803 - 1882): Nha tho, triét gia ngudi Mi.

5. Glenn Ford (1916 - 2006): Nam dién vién nguoi Mi.

1. Harvey Mackay (1932- ): Doanh nhan, dién gia, tac gia nguai M.

1. Vince Lombardi (1913 — 1970): Huan luyén vién bong da ngudi Mi.

2. ABC (Always be closing): M6t chién lwgc doi hdi ngwdi ban hang phai
kién tri nhung cling can phai biét khi nao thi nén bé qua dé chuyén sang
mot khach hang tiém nang khac.

3. B2B (Business to Business): Mot hinh thitc bu6n ban, trao doi gitta tap
doan véi tap doan, cong ty vGi cong ty.

4. Xe tho md khong ngwa kéo (Horseless carriage): Tén goi xe 0 t6 thoi ky
dau tai Mi.

1. Wolfgang Von Goethe (1749 - 1832): Bugc coi la mot trong nhitng vi
nhan trong nén van chwong thé gidi, 6ng la mot nha tho, nha viét kich, tiéu
thuyét gia, nha van nha khoa hoc, hoa si nguoi Pric.

2. Quy twong ho (mutual fund): Quy dau tw tap thé cho phép phat hanh
thém va mua lai c6 phiéu da phat hanh bat ci¢ lic nao. Nha dau tw c6 thé
mua c0 phiéu ctia nhitng quy nhw vay truc tiép tir cong ty quan 1y quy, hodc
thong qua mot hang moi gidi.

3. Zig Ziglar (1926 - 2012): T4c gia, dién gia ndi tiéng ngwoi Mi.

1. Bruce Barton (1886 - 1967): Tac gi4, chinh tri gia, nha diéu hanh quang
cao nguoi Mi.

1. William James (1842 - 1910): Triét gia, nha tam ly hoc ngudi M.

1. Tom Hopkins: Chuyén gia vé Nhitng van dé co ban trong hoat dong ban
hang tai trang web Entrepreneur.com va ndi tiéng thé gidi vdi tw cach la
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“Chuyeén gia dao tao nhitng quan quan ban hang”.

2. Tién s Roger W. Sperry va cac nha khoa hoc cia Hoc vién Vit ly Cong
nghé California (M1) da kham pha ra bi mat cta hai ban cau nao va hoat
dong cuia ndao nam 1943.

1. Jim Rohn (1930 - 2009): Doanh nhan, tac gia va dién gia ngugi M.

2. Nhu thuat 1a mét danh tr goi chung cho nhiéu mén phai vo thuat co
truyén ctia ngudi Nhat. Nhu thuat bat nguon ttr giai cap vo si samurai xuwa &
Nhat Ban dung tay khong dé tu vé va chong cy lai doi tha cé vo trang hay
khong vo trang.

1. George Sheehan (1918 - 1993): Triét gia, nha vat ly hoc nguoi Mi.

1. Ralph Waldo Emerson (1803 - 1882): Nha viét tiéu luan, nha tho, triét
gianguoi M.

1. Robert J. Shiller (1946 - ): Gido su kinh té Pai hoc Yale, Mi.
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