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LOT GIOI THIEU

NHUNG THUC TE MOT CUA VIEC BAN HANG

Hoan cdnh’hién tai cua ban Ighér}g thé quyét dinh diroc ban sé di dén dau, chiing chi don
thuan quyet dinh viéc ban bat dau di tur dau ma thoi.

- Nido Qubein®

CHAO MUNG BAN dén véi thé gi6i mdi cua viée ban hang! Trong tuong lai, s& ngdy cang nhiéu
nguoi kiém dugc nhiéu tién hon va ¢6 dwoc nhitng thanh cong vi dai hon vé tai chinh trén con
duong phat trién su nghlep ban hang cua minh. 5% trong so cac ti phu ty than la nhimg nguoi ban
hang, nhimg ngudi c6 xuét phat diém rét thap nhung da tré thanh chuyén gia trong linh vuc caa
ho, kiém duoc rit nhiéu tién va tré nén gidu c6. Va nhirng gi ma hang trim nghin nguoi, tham chi
1a hang triéu nguoi khac da 1am, ban ciing c6 thé 1am duoc. Ban chi can phai hoe cach 1am ma théi.

Con trai cia t6i, Michael, va t6i 4 c6 dong lai trong cudn sach nay tat ca nhing gi chiing t6i
hoc dugce tir kinh nghiém ban rat nhiéu san pham/dich vu ciia minh véi tong doanh thu hang triéu
d6 la. Moi phuong phap, céng cu dugc trinh bay trong cuén sach déu da dwogc thoi gian kiém
chung, duoc ching minh va thue hanh, ching duoc thiét ké dé gitap ban cé thé ban hang mot cach
nhanh chéng va dé dang hon trong bt cir thi truong nao.

Khi bat dau sy nghi¢p ban hang cia minh, t6i chang c6 mét chut ky ndng hay cong cy nao nhu
nhing gl ma ban sip duogc hoc. T6i chua tot nghlep cap ba. To6i lam cong viéc lao dong chan tay
trong vai nim. Khi khong thé tim néi mot cong viéc chén tay nao nira, toi chuyen sang nghé moi
giéi ban hang va lién tuc thye hién céc cude goi ngau nhién tir vin phong nay dén vin phong khac
trong gio 1am viéc roi dén cic ho gia dinh vao buoi téi.

~ T6i duge tham gia mot chuong trinh dao tao ban hang gom ba phan, vér} da rat pho bién trén
the gisi: “Day 1a danh thiép cua anh, day 1a tai li¢u dung dé gioi thi¢u san pham, con dy 1a nhimg
dia chi can den.”

Néu khong ban duoc hang, t6i s& ching ¢ gi #n. Sang nao t6i ciing day vao lic 6 gio va cho
doi ¢ bai dd xe khi moi nguoi dén 1am viéc ltc 8 gio. Két qua ban hang caa t6i vo cling toi té. Toi
chi kiém du tién dé #n udng va dé tra tién thué mot phong tro nho. Péi giay tdi di rach nat, vi thi
rong tuéch va ban than t6i ching c6 chit tvong lai nao ca.

Mot su kién lam thay doi cudc doi

Sau d6 t6i da 1am mot diéu khién cuge séng ciia minh thay d6i. T6i dén gap nguoi dan 6ng co
doanh s6 ban hang cao nhét trong cong ty cua chiing t6i. Anh ta chi lén hon t6i vai tudi nhung da
c6 doanh s6 ban hang cao gap 10 lan bt cr mot nhan vién kinh doanh nao khac trong cong ty.
Anh ta tham chi con ching c6 vé gi 1a mot ngudi lam viée cham chi nita! Anh ta ludn c6 rat nhiéu
tién. Anh ta dén nhirng nha hang va hop dém dep dg, sang trong. Anh ta 14i mot chiéc xe méi
toanh va séng trong mot cin ho cao cip xinh dep.

Tbi hit mot hoi th sau rdi dén gip anh chang nay va di thang vao van dé: “Nhiing viéc anh
dang lam c6 khac biét gi so véi nhitng viéc chung t6i dang lam? Lam thé nao ma doanh s6 ban
hang cua anh lai cao hon rat nhiéu so véi t6i, va so vdi bat cr mot nguoi nao khac?”



Anh 4y nhin t6i day kinh ngac va n6i: “Puoc thoi, néu cadu muén duoce giap dd thi hay dwa cho
161 xem bai chao ban cua ciu va t6i s& nhan xét n6 giap cau.”

Gio thi toi thira nhan 1 t6i da d6i lin nghe thay mot céi gi d6 kiéu kiéu nhu “bai chao ban”.
Nhung né thyc su 12 mot cai gi d6 xa x6i 1am, cai thir ma sy that 1 t6i chua bao gio dugc thay trong
thyc té. Toi néi voi nguoi ban hang gioi nhat cong ty rang khi goi dién cho khach hang, t6i chi don
gian 12 néi bat cu diéu gi phét ra tir miéng t6i khi do.

Anh iy néi: “Khéng. Khong. Khong. Ban hang 1a mot nghé. N6 vira 1a mot bo mon khoa hoc
vira la mot b6 mon nghé thuat. N6 tuan theo moét quy trinh logic va ¢6 trat tu tir buge dau tién dén
khi hoan tat giao dich véi sy hai 1ong cta khach hang. Hay dé t6i cho cdu xem vi du vé mot bai
chao ban.”

Sau d6 anh 4y dat t6i vao vi tri caa khach hang tiém ning cho san pham ciia chiing t6i, moi toi
ngdi xubéng va hoi mot sé cau hoi. Thay vi ndi khong ngimg khong nghi giéng nhu t6i khi dimg
truée mot khach hang tiém niing, anh 4y hoi nhimg cAu hoi theo mét chudi logic, tir chung chung
dén cy thé, tir lic coi t6i nhu mot khach hang tiém ning dén khi két thic bai chao ban. Nhimng gi
anh iy 1am thuc sy khac biét so voi nhimg gi ti da trai qua.

Tir c4i ngdy dinh ménh d6, thay vi n6i khong ngimg nghi, t6i hoi nhimg ciu hoi tét hon vé
khach hang tiém ning ciia minh va can than ling nghe cu tra 1oi caa ho. Va khach hang cua toi
cling phan tmg lai voi t6i theo mot cach hoan toan khac biét. Téi bit dau ban duoc hang va sau d6
12 ban dwoc nhiéu, rat nhiéu hang. Téi bit dau doc sach va xem nhimg chwong trinh néi vé nghé
thuat ban hang. T6i bat diu tham gia tat ca cdc cudc hoi nghi chuyén dé vé ban hang ma t6i c6 thé
tim thay. Va mdi 1an t6i hoc hay img dung mét didu méi mé nao d6, doanh s6 ban hang cua t6i lai
ting 1én, rdi ctr thé tiép tuc ting 1én. Chi trong vong mot ndm, thu nhap cua t6i ting gap 10 lan.
Cudc séng cua to6i da hoan toan thay déi.

Th t6i kham pha ra 1a mot quy luat da ct meém nhung ludn ding — Luat Nhan- qua Quy luat
nay noéi rang moi thi ma ban nhan dwoc trong cudc song nay déu bit ngudn tir mot nguyén nhan,
hoic mot chudi nhung nguyén nhan. Néu ban muén nhan dugc bat e mot thu gi trong cude song,
hay tim nhitng nguoi da timg nhan dugc thir @6 va sau d6 1am ding nhimg viéc ma ho da lam dé c6
duoc nd.

Trong nhimg cudc hoi thao chuyén dé ban hang cua t6i, toi thuong bit dau bang cau hoi: “Co
bao nhiéu nguoi trong s6 cac ban mudén nhan d6i thu nhap cia minh trong nam t6i?”

Tat ca moi ngudi trong cén phong déu gio tay, va rdi toi s& giai thich rang sé khong qua kho
khiin dé c6 thé nhan doi thu nhap néu ban thyc sy mudn. Piéu ban can lam 13 tim dén mot ai do
dang c6 thu nhap nhleu gap d6i ban — va nguoi do, chic chan 13 da tung, ¢6 lac chi kiém dugce s6
tién bang ntra s6 tién ma ban dang klem duoc — roi xem xem anh 4y/cd 4y da lam gl dé c6 thé nhan
d6i mire thu nhap caa minh. Sau d6, néu ban 1am glong nhu nhing gi nhimg nguoi thanh cong
khac da lam, ban s& sém gat hai dugc thanh qua giong nhu ho. P6 khong phii 1a mot phép mau.
N6 ciing ching lién quan gi dén sy may man ca. P6 don gian 12 van dé cua mot quy luat — Luat
Nhan-qua.

. « A . .
Ban hang trong thi trudng hién tai va tuong lai
Ké tir ngdy trong dai d6, cii ngay ma t6i vira budc sang tudi 20, khi t6i 1an dau hoc duoc cach dé
ban duge nhiéu hang hon nira, t6i da thanh lap, xdy dung, quan ly hay thay d6i tinh trang cua 22
cong ty. T6i da timg ddo tao, tuyén dung, quan 1y va tao dong lyc cho hang trim nguoi ban hang
trong céc to chirc khac nhau. Téi cling da dao tao cho hon 2 triéu nguoi ban hang ¢ 61 qubc gia
trén thé gioi. Hang nghin hoc vién cua t6i da di tir chd nghéo rét mung toi tré thanh nhimg nguoi
v0 ciing gidu co, tir day vuc 1én toi dinh cao. Rat nhidu ngudi d3 tro thanh triéu phi va ti phi, thuc
su s6 hiru cong ty ma ho da 1am thué khi méi bat dau sir dung nhimng ¥ tuéng ma ban sé hoc dugc



trong cuén sach nay.

Tin tét 1a chung ta hoan toan c6 thé du bao duoc nhitng thanh cong trong vi¢e ban hang Khi
ban 1am diéu ma nhirng nguoi thanh céng khac 1am, ban s& som ¢ duoc két qua giong véi nhiing gi
ma ho da gat hai duoc.

Buée dau tién 1a phai hiéu dugce nhimg nhan té quan trong nhat quyét dinh sy thanh cong hay
thét bai cua viéc ban hang trén thi truong ¢ thoi diém hién tai. C6 vé nhu ¢ tit ca cac thi truong,
moi san pham/dich vu trong moi nganh déu cé nhimg ngudi ban hang da va dang ting doanh s6
ban hang ciia minh 1én timg ngay, kiém duge mot khoan thu nhap dang ké dé dam bao mét cude
séng day du cho ban than va gia dinh ho.

Ho da 1am thé nao dé c6 duoc nhitng thanh tyu d6? Ho biét rang su thay doi trong moi nganh
nghe dang dién ra nhanh chong hon bao gio hét. Boi @6i thu canh tranh ngay cang nhiéu, yéu cau
vé chat lugng, hinh thte, gia ca cua san pham/dich vy tir khach hang ngay cang cao va khe khit, thi
truong trong nuéc va quéc té thay d6i nhanh dén muc kho tin, nén céc cong ty va ca nhan séng sot
va thanh cong 1a nhimg nguoi cyc ky nhanh nhay va linh dong véi kha ning thich nghi tét khi
hoan canh thay ddi.

Charles Darwin da timg viét: “Nguoi song sot khong phai 1 nguoi manh nhat hay théng minh
nhat. Nguoi song sot 1a nguoi ¢6 kha nang thich nghi cao nhat véi sy thay d6i.” Thi truong da thay

d6i nhanh dén muc chong mit va van dang tiép tuc thay d6i. Viéc ban can 1am 1a thay doi ciing voi
no.

/
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Bay thuc té méi
Cb bay thyc t& méi ma ban cin phai nhé trong dau mdi khi hanh dong dé dat duoc két qua kinh
doanh va murc thu nhép thuc sy xng voi kha nang va cong ste cia minh:

1. Trong moi linh vyc, s6 lugng nguoi ban ludn nhiéu hon sé lugng nguoi mua.

2. Viéc ban hang da tro nén phire tap hon rat nhiéu.

3. Viéc ban hang doi hoi su tip trung va ro rang hon nira.

4. Viéc ban hang doi héi sy chuan bi ky cang hon nira.

5. Khach hang dang ngay cang doi hoi nhiéu hon.

6. Déban hang thanh cong, ban can phai thyc hién nhiéu cudc gap g& hon nira.

7. Viéc hoan tat giao dich dang tré nén kho khin hon rat nhiéu.
TRONG MOI LINH VU'C, NGUOI BAN LUON NHIEU HON NGUOI MUA
Thye té moi ,déu tién 13, trong tat ca moi linh vyc cia doi sbng ngay nay, s6 luong nguoi ban luén
nhicu hon s6 luong nguoi mua. boi thi canh tranh ngay cang dit doi va qua quyét hon trude day.
Su cai tién lién tuc cia nhimg sin phém/ dich vu c6 san cung vaoi su xuat hién lién tuc cua nhimg san
pham/dich vu méi khién cho lugng tién danh cho vi¢e sr dung moi san pham, dich vy cua khéch
hang glam di rat nhiéu. Va nhimg diéu da dua ban 1én t6i vi tri ma ban dang dung ngay hom nay,

cho du cé 1a cai gl di chang nita, ciling s¢ khong du dé giit ban lai vi tri nay — hay gitip ban tién xa
hon trong cong viéc kinh doanh.

VIEC BAN HANG PA VA PANG TRO NEN PHUC TAP HON RAT NHIEU



Thi hai, viéc ban hang da tro nén phuce tap hon rét nhiéu so véi trude kia. Cac san pham/ dich vu
dugc cung cép, gia ca va kha nang cua cac cong ty cling phire tap hon bao gio hét. Nhu cau, mong
mudn cia khach hang va nhimg vin dé ma khach hang gap phai cung phtc tap hon. Thuong xuyén
lién lac va gip g& khach hang 1a mét viée lam khong thé thiéu dé c6 thé ban dugc hang trong thoi
dai ngay nay. V4, c6 1§, viéc ban hang dang va s& tham chi con tré nén phte tap va doi hoi nhidu
hon nira trong tuong lai. Ban s& can phai chay nhanh hon rat nhiéu chi dé c6 thé dung duoc ¢ vi tri
ma ban dang dung.

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

Thue té mai thu ba la viéc ban hang ngay nay doi hoi sy tap trung va r6 rang hon bao gio hét. Ban
cin phal phat trién mot ¥ tuong tuyét d6i rd rang vé khach hang 1y twdéng cta ban — dé chinh la
nguoi c6 thé va sé mua san pham/dich vy ciia ban trong thoi gian sém nhat. Ban khong thé ctr ¢d
song b chét danh thoi gian noi chuyén véi nhimg nguoi khong thé hoic sé khong mua nhing gi
ma ban dang ban.

Mot khi da suy nghi va x4c dinh dugce khach hang 1y tuong cia minh thi sau @6 ban can phai tu
hoi: “Tai sao nhimg khéch hang 1y tuéng lai mua san pham/dich vu cua ban thay vi mua tir doi thu
canh tranh?” Pau la nhirng wu thé canh tranh cia ban?

Chi tinh riéng trong ndm 2012, nhirng cong ty vira va nho da danh hon 8 ti d6 la vao viéc
nghién ctru thi truong voi rat nhiéu nd lyc nham tra 16i nhimg cAu hoi nay. Ban cang c6 cai nhin rd
rang vé khach hang ly tuong cho san pham/dich vu ciia minh thi ban sé& cang tim dugc nhiéu khach
hang Iy tuong hon va sé cang nhanh chéng nhéan ra ho bat cir khi nao ho luét qua ban. Tap trung
cht y d&én nhitng khach hang tiém ning nhét 13 chia khoa dé ban c6 thé buéc chan vao thé gisi cua
nhimg nguoi kiém dwoc nhiéu tién nhét va tiép tuc tién 1én tir vi tri ndy.

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

Thir tu, 6 1 c6 mét thyc té ring viéc ban hang ngay nay doi hoi sy chudn bi ky cang hon nira. Viée
chuin bi k§ cang moi thir trude 1an dau ghé tham mot vi khach nao d6 1a mét viée vo cling quan
trong. That may man, véi Google va céc cong cy tim kiém online khac, ban c6 thé d& dang c6 duoc
thong tin vé t6 chire va c4 nhAn ma ban muén tim hiéu, nhanh chéng va day du. Chi can vai ct kich
chuot, ban c6 thé tiép can dugc voi mot lugng 16n thong tin ma néu tim trong thu vién ban s& mét
rat nhiéu gio.

Doi khi, to6i hoi cac khan gia cua minh: “Pau 14 yéu t6 quan trong nhat trong viéc ban hang
ngay nay? Dau 1a yéu t6 co tinh chét quyét dinh viéc ban s& ban duoc nhiéu hay it, nhanh hay
cham, ban s& kiém dugc bao nhiéu tlen tai khoan ngan hang cua ban sé 16n hay nho, can nha ma
ban ¢ s& toi tan hay sang trong, cudc song cua ban sé& xa xi hay nghéo nan, va tat ca nhiing gi s& xay
ra trong doi séng c4 nhan ciing nhu doi séng tai chinh cua ban? Pau 1a yéu t6 quyét dinh duogc tit
ca nhitng chuyén nay?”

Va céu traloi la: “Sy tin nhiém!” Sy tin nhi¢m cta ban voi khach hang quan trong hon bat ctr
mot yeu t6 ndo khac. Khach hang cang tin nhiém va tin tuéng ban bao nhiéu thi thi cam giac lo
ling ring ho s& c6 mot - giao dich sai lam sé giam di bay nhiéu. Khach hang cang tin tuéng ban bao
nhiéu thi ho s& cang dé dang mua san pham cia ban bay nhiéu. Trén thyc té, khi ban da co6 duoc su
tin nhiém cao thi khach hang tham chi s& khong quan tAm dén gi4 ca khi mua san phim cua ban
nita.

Va ban cang chuan bi tt bao nhiéu thi ban cang c6 duoc nhiéu sy tin nhiém bay nhiéu trong
lan gap dau tién. Hay chuén bj trude khi gap g&. Tim hiéu tat ca nhimg gi ¢6 thé vé khach hang cua
minh truge khi ban gip ho lan dau. Khi ban gap cac khach hang tiém ning va giai thich véi nguoi
d6 ring ban da cam thay 4n tuong dén muc nao véi nhitng thanh tuu ma ho da dat dwoc dong thoi
nhic dén mot vai thong tin quan trong cua c4 nhan hay t6 chte d6, sy tin nhiém ma ho danh cho
ban sé& dugc nang cao 1én rat nhiéu. Khéich hang s& coi m¢ hon va thay hao himg dugc néi chuyén
v6i ban hon boi r6 rang 1a ban da chuin bi rat tot cho cude tro chuyén nay.



Déng thoi, trude cudc gap go, hay suy nghi va lap ké hoach chinh x4c xem ban s& 1am gi va ban
mudn dat duge diéu gi trong cudc ghé thim nay. Muyc tiéu caa cuge tro chuyén cang dugc chuan bi
ky ludng bao nhiéu thi nhitng cau hoi ma ban dat ra ciing nhu nhung thong tin ma ban mudn
truyén tai trong cudc tro chuyén do s& cang c6 trong tAm va ro rang biy nhiéu. Ban than khach
hang nho @6 ciing sé& cang c6 nhiéu 4n twong tét dep hon vé vé bé ngoai ciing nhu Am diéu giong
noi cua ban.

Cudi cing, ghi nhanh lai tat ca nhimg gi da dugc thao luan trong cudc tro chuyén ngay sau khi
két thac buodi ghé thdm. Nhimg lan sau, khi ghé thim vi khach hang nay, ban s& khong mat qua
nhiéu cong strc d¢ chuan bi moi thtt ky cang hon nita vi nhitng néi dung cua cude tro chuyén truée
da dugc ban can than ghi lai va didu nay sé& gitp cho ban tré nén chuyén nghiép 1én rat nhiéu, tir
hinh thire téi cung cach tro chuyén.

Loi ich cubi cling cia viée chuan bi moi thir mot cach ky cang, bén canh viéc nhanh choéng tao
dyng duoc sy tin nhi¢m tir cude gap go dau tién, 1a n6 s& glup ban tré nén vo cung ty tin. Va ty tin
lai 1a mot yéu t6 vo ciing quan trong dé gop phan gitip ban c6 duge mot giao dich thanh cong.

KHACH HANG NGAY CANG POI HOI NHIEU HON NUA

Thyc té thir nim 1a khéch hang dang ngay cang doi hoi nhiéu hon nita. Tai sao? Bsi vi ho c6 the!
Va kha nang lon 1a ho s& con doi hoi nhiéu hon nira trong twong lai.

Khach hang ngay nay dang tro nén da nghi va hay ngo vuc hon rat nhiéu boi nhung kinh
nghlem mua sam cta ho. Ho lo sg s mua phdi nhitng san pham 15i, s& phai tra mot cai gia qua cao
so véi thuc té, s& nhan dugc qua it so véi s6 tién ho bo ra, s& bi bo roi ngay sau khi hoan tit giao
dich, giéng nhu nhimg gi da xay ra véi ho trong qué khu.

Khach hang dong thoi ciing nhan dugce rat nhidu nhimg 16i chao hang. Péi thu canh tranh cua
ban dang lién tyc tim d&én ho. Trong thoi gian ranh rdi, khach hang cua ban c6 thé vao internet va
tim tat ca nhitng san pham/dich vu giéng hoic turong ty nhu san pham/dich vu ma ban cung cip véi
mtc gi4 thap nhat c6 thé.

Truéc kia, thuong thi nguoi ban hang chinh 1a mét chuyen gia khi anh ta gap g& khach hang
tiém ning cia minh. Anh ta biét vé san pham/dich vy ma anh ta cung cap, vé nhiing d6i thu canh
tranh trén thi truong nhiéu hon vi khach hang ma anh ta dang ghé tham. Ngay nay, moi thu da
dao 1on. Khach hang sé biét nhiéu hon ngudi ban hang rat nhiéu, va nhimg gi ho khong biét, ho c6
thé d& dang tim hiéu chi trong vong vai gidy.

Cudi cting, khach hang ngay cang doi hoi nhiéu hon boi ho ching du gidu c6 dén muc thira
thai dé co thé c6 nhimg giao dich sai lam. Két qua 13, ho s& cin nhic ky ludng hon. Ho dat cau hoi
v6i moi tuyén bé hay khing dinh cua ban, ho so sanh 1oi chio hang cua ban véi 16i chao hang cua
nhiing d6i tha canh tranh khéc. Ho tri hodn viéc dua ra bat cir quyét dinh mua sim nao.

BAN HANG NHIEU-LAN-GAP

Thuyc té méi mé thir sau 12 ban sé& can phai thyc hién nhiéu cudc gap g& dé co6 thé c6 duge mot giao
dich thanh c6ng. Khi méi bat dau sy nghiép caa minh, t6i dén gap hét ngudi ndy dén nguoi khac,

va d6 14 quy trinh ban hang mot-lin-gap. To6i s& gap mot khach hang tiém nang, dit nhimg cau hoi
c6 chat lugng, thye hi¢n bai chao ban cua minh va hoi xem khéach hang ¢6 muon mua sin phiam ma
toi cung cip khong. San pham ma t6i chao ban kh4 nho va kha ning 16n 12 khach hang sé khong
mic phai sai 1am khi mua né.

Tuy nhién, ngiy nay, do sy phtic tap d@én kho tin cting murc d6 canh tranh tan khéc cua thi
truong hién dai, ban sé phai thyc hién trung binh tir bén dén nim cudc gip g& véi mot khach hang
thyc sy tiém ning dé co6 thé ban dugc hang, va trong bat ctr cudce gap gd nao, quy trinh ban hang
cling c6 thé ngay lap tie bi dimg lai chi boi mot mau théng tin méi.



Cudc gip g dau tién co thé chi don gian 1a dé khoi dau mot méi quan hé va @é kham phé ra
ligu vi khach hang nay c6 thyc sy cin san phém/ dich vu cua ban khong ma thoi. Muc dich cia cuge
gap gob dau tién 1a dé phan loai nhimg nguoi thue su 1a khach hang tiém nang véi nhung nguoi
khong may quan tAm t6i san pham/ dich vu caa ban. Cudc gap g0 thu hai va thir ba c6 thé 1a dé co
duoc nhiéu thong tin hon, & thyc hién mét bai chao ban hoac de dua ra mot 16i @& nghi. Cudc gip
g& thir tr va thu nim véi mot khach hang tiém ning c6 thé 1a dé thuong luong, théng nhét cac diéu
khodn cua thoa thuan mua ban va hoan tat giao dich.

Nhimng t6 chire va nhung ngum ban hang gioi nhat sir dung céi dugc g01 12 “phuong phap dau
moc lich sir quan trong” cua viée ban hang. Ho cén than ghi cha nhimg giai doan ma cudc ban hang
da phat trién qua, ho biét ring v6i mét lugng khach hang tiém ning nhat dinh tham gia vao quy
trinh ban hang thi s c6 mét luong phan trim cu thé tré thanh khéach hang thuc sy khi quy trinh
két thac.

Cau hoi ¢ day 13, ban dang & dau trong quy trinh ban hang? DAy c6 phai 1a cudc gap go dau
tién cua ban? Day la cudc gap go thir hai hay thir ba cia ban? Con bao lau nira thi ban sé thuc su
ban duoc hang va kiém duoc tién tir giao dich do?

HOAN TAT GIAO DICH

Viéc hoan tat giao dich trong thoi dai ngay nay da tré nén khoé hon rat nhiéu so véi trude kia.
Khach hang c6 it tiém luc hon va khong sin sang thay d6i hoic thir mét cii gi @6 méi mé. Tham chi
néu san pham/dich vy cia ban hap dan, khach hang van ctr phai roi khoi cai viing thoai mai cua
minh va “céing ra” true khi b 4y san sang bat dau sir dung mot cai gi d6 moi mé hoic khéc biét.
Thém nira, cAi gid ma ban phiai tra cho sy thay d6i c6 thé mang ¥ nghia vé mit thé chat, tinh than
hoic tai chinh. P6i khi, nhin tir quan diém cua khach hang, viéc mua san pham/dich vu cua ban
mang lai qua nhiéu phién toai.

Con nhiing 1y do khéc dé giai thich tai sao viéc hoan tat giao dich lai tré nén kho khin hon bao
gio hét. Chiing ta goi d6 1a nhung quy tic”. Quy tic dau tién la: “Khong quyén? khong giao dich!”
Hay thir tuéng tuong ban dang noi chuyen v6i mot nguoi khong c6 quyen ra quyet dinh mua hang.
Anh a ay s& chang the lam duoc gi ngoai viée tong khir ban ra khoi cira bang cach noi: “T6i s& suy

nghi vé van dé nay.”

Quy tic thu hai: “Khong tién? Khong giao dich!” Néu vi khach hang ma ban dang tiép can don
gian la khong c6 du tien dé mua san pham/dich vy cia ban thi cho du san pham/dich vu d6 ¢6 hap
dan hay tot dén muc nao di chang nita thi ban ciing s& chang thé ban duoc.

Quy téc thu ba 1a: “Khong can? Khong giao dich!” Mét ly do chinh khién nhimg khach hang
thyce su tlem nang khong mua mét sin pham 1a bdi ho khong thuc sy hleu hét duoc hoic danh gia
hét dwoc rang cudc séng hay cong viéc ctia ho s& tot hon nhu thé nao néu ho c6 san phdm caa ban.
D6 1a do ban khéng thiic day duge mong mubén mua hang cua vi khach nay hoic khong 1am cho
san pham/dich vu caa ban di hip din, hoic khach hang cam thay 1a nhimg gi4 tri ma ho nhan dugc
tir san pham/dich vu cia ban qua nhé so véi thoi gian va tién bac ma ho bo ra dé mua né.

Quy tic cudi cung: “Khéng voi? Khong giao dich!” Boi khach hang lu6n s¢ ring minh s& dua
ra mot quyét dinh mua hang sai 1am nén néu ho c6 thé tri hoan viée ra quyét dinh, ho s& lam thé.
D6 1a 1y do ban ludn luén cin c6 nhing “ly do phu tréi” dé thic day khach hang mua san
pham/dich vy ciia minh ngay hém nay thay vi doi dén lan sau. D6i khi chiing t6i goi d6 12 mot
“thanh day”. Ban c6 thé & nghi duoc giao hang mién phi, dugc cung cip mot s6 dich vu gia ting,
nhiing chuong trinh giam gia dac biét hoac giao hang ngay trong ngay... Nhung ban nén lu6n lu6én
dé danh mot 1oi dé nghi hap dan nao d6 dé c6 thé dua ra vao phut chot nhim khuyén khich khach
hang mua san phdm/dich vu caa ban ngay lap tuc.

Trén day 12 mot vai thuc té moi cia viée ban hang. Chiing khong phai la nhiing diéu mang
tinh chét c4 nhan. Tét ca nhiing ngum ban/cung cap hau nhu tat ca moi san pham/ dich vy trong thi
truong ngay nay déu phai déi mat véi nhimg thue té nay. Chtng la thue té cua cude séng. Nhu



Marines da noi: “Thich nghi! Diéu chinh! Phan tung lai!”

Hoc nhting gi ban cin phai hoc

Cong viéc cua ban 1a hoc nhimg gi ban can phai hoc va 1am nhiing gi ban can phai lam d¢ tr¢ thanh
mot trong nhitng chuyén gia thanh cong nhat véi muc thu nhép cao nhat trong linh vuc kinh
doanh cua minh. That may man, tit ca nhimg cau tra 10i déu da dwoc tim ra. Chang ¢6 mot bi mat
nao ¢ day ca. Cong viéc ciia ban la lam di lam lai nhirng gi ma nhirng chuyén gia ban hang hang
dau da 1am, cho dén khi ban 1dm cha duge nhimg ky ning nhu thé. Tin t6t 12 két qua kinh doanh
ctia ban s& bat dau ting ngay tir ngdy dau tién ban 4p dung nhimg y tuong thuc té va da duoc ching
minh nay.

BAI TAP HANH DONG

Nhiing yéu t6 chinh anh huong toi viée ban hang cua ban trong céi thé gioi kinh doanh di va dang
thay déi ting ngay nay la gi?

1.

Nhirng viéc ban can bit tay vao 1am va nhirng viéc ban can 1am nhiéu hon nira dé c6 dugc
thanh cong trong thi truong twong lai la gi?

Nhimg thay doi 16n nhat cia khach hang va trong nhiing 1oi chao ban san pham/dich vu c6
anh huong t6i viéc ban hang cua ban la gi?

Ba pham chét hay dic diém chinh cia mét khach hang 1 tuong d6i voi san pham/dich vy ma
ban ban/cung cap la gi?

Diéu quan trong nhat ma ban can phai tim hiéu vé khach hang truéc khi tiép xtc véi ho 1a gi?

Tai sao nhitng khach hang thyc sy tiém ning lai khong mua san pham/dich vu caa ban? Piéu
gi da niu ho lai?

Ban c6 thé 1am gi d¢ tao cho céc khach hang tiém ning cua minh cam giac gap gap, khan
truong @€ khuyeén khich ho ra quyet dinh mua hang ngay lap tue?

Va cubi ciing, néu c6 mot viéc ma ban mudn lam ngay sau nhimng gi 4 hoc duoc tir 16i gisi
thiéu cua cuon sach nay, ban s& lam gi?



CHUONG 1

TAM LY HOC TRONG BAN HANG

Niém dam mé la mét chiéc don by giup con nguot chién dau lai vot s6 phan. Pé chinh la
mon qua cua sy khich l¢ ma Thuong dé da ban cho chiing ta dé gitip nhimg muc tiéu tro
nén vi dqi va nhimg thanh tyu thi con vi dai hon niza.

- Donald G. Mitchell®
TAI SAO CO MOT SO nguoi ban hang lai thanh cong hon nhitng nguoi khac?

Nhiéu nam trude, khi t6i bat dau sy nghiép ban hang cua minh, t6i da phai vat 16n trong nhiéu
thang, hiém khi kiém duoc du tién dé ton tai trong khi xung quanh t6i, tat ca nhirng nhan vién kinh
doanh khac déu ban dugc nhiéu hon t6i, va tit nhién, kiém duoc nhiéu hon t6i dit ho khong c6 vé
gi 1a thong minh hay lam viéc cham chi hon t0i ca.

Bude dot pha dau tién trong cudc doi toi 1a kham pha ra quy luat 80/20. Quy luat nay noi rang
20% trong s6 nhimg nguoi ban hang @4 hoan tat dugc 80% giao dich va kiém dugce 80% s6 tién ma
tit ca nhimg ngudi ban hang trong mdi linh vyc kiém dugc. Piéu ndy dong nghia voi thu nhap
trung binh cua nhitng nguoi dung trong top 20% cao gap 16 lan thu nhéap trung binh cia 80%
nhing nguoi lam cong viéc ban hang con lai.

Khi lan dau nghe duoc con s6 ndy, toi vira cam thay kich thich vira cam thay hoi chan nan. Céi
cam gidc chan nan xuat phat tir viéc toi chua bao gio lam tot bit cir mot viée gi trong cude song cua
minh thi 1am sao dAm mo d&én cai vi tri trong top 20% kia! T6i that bai & truong hoc, t6i thét bai
khi lam nhirng cong viéc chan tay va thuong xuyén ngu trén san cing véi tit ca nhing gi tdi co,
nam gon trong mot cai ba 16 ma t6i thuong xuyén mang bén minh. Y tuéng dung trong top 20 that
sy rat tha vi nhung cling day 4p luc. Tbi chi don gian 12 khong thé tin ndi né c6 thé tre thanh hién
thuc d6i véi minh.

Sau d6 t6i hoc dugc mot thyc té méi: Tat ca nhimg nguoi o trong top 20% nhung nguoi ding
dau déu bét dau, cling tur top 20, nhung ma la top 20% nhiing nguoi dimg cudi cung trong danh
sach d6. Tat ca nhimg nguoi dang lam rat t5t moi viéc hién tai déu da timg it nhat mot 1an thét bai.
Tét ca moi ngudi da di dugc rat xa khoi vach xuét phat cia cudc séng déu bit dau tir trude vach nay.
Nhu T. Harv Eker(2) 3 néi: “Ai nén khon ma khéng dai mot 1an.”

Toi ngay 1ap tue quyet dinh rang minh sé& dimg trong top 20% nhu:ng nguoi dimg dau. Sau d6
thi t6i hoc duoc ring, viée ra mot quyét dinh, du 1a kiéu quyét dinh nao di ching nira, va sau d6
hanh dong dé thyc hién quyét dinh d6, thuong 12 mét bude ngoit trong ban hang 25 trong cudc
séng cta ban. Néu ban khong quyét dinh 1a minh s dung trong top 20% nhing nguoi dung dau
kia, thi chuyén d6 don gian 1a s& khong xay ra. Ban s& khong thé vuon 1én t6i vi tri cia 20% nhiing
ngudi dung dau trong linh vuc cia minh néu chi nho vao may mén hay co héi. Nhirng ngudi vuon
duoc Ién toi vi tri dung dau trong bt ctr linh vuce nao cling dén dugce day sau khi ho ra mot quyét
dinh, va sau d6 quyét tAm thyc hién ¥ dinh ciia minh bang cach 1am viéc chim chi, ngay nay qua
ngay khéc, nim nay qua nim khéc, cho t6i khi bién dugc didu d6 thanh su that.

Trong cudn sach Nguoi xudt chiing (Outliers) caa minh, Malcolm Gladwell da béo c4o két qua
cta mot nghién ciru, rang ban s& mat khoang bay nam va/hoic 10.000 gid c¢ong hién va lam viéc
cham chi dé c6 thé vuon t6i vi tri deng dau trong linh vuc ciia minh. Piéu nay khong chi don gian



14 ban dén cong s¢ va vé nha mdi ngay trong Vong bay ndm. Ma n6 nghia la ban danh tron tam tri
va nhiét huyet ciia minh dé tré nén tét hon va tét hon nira, giéng nhu mot van dong vién dlen kinh
dang tham gia mot giai dau 16n, va ban danh ca tam tri va nhiét huyét caa minh dé phat trién
nhiing ky nang ca nhan.
Trong nghlen clru vé “thyc hanh c6 chi ¥”(3) cua minh, Anders Ericsson thudc truong dai hoc
Florira da két luan rang nhiing nguoi dat dwoc t6i vi tri thude top dau da 1am viéc cham chi trong
suét 10 nam @é cb thé dat duoc “thanh tich dinh cao”.

Khi t6i chia s¢ s6 liéu ndy v6i cAc khan gia cia minh, thuong thi s& c6 rat nhiéu trong sé nhimg
nguoi ban hang c6 mat bit dau than van. Ho néi: “Nhung ma bay gio téi 30 tudi roi, va anh néi
rang t6i s& mat tir bay dén 10 ndm dé c6 thé vuon téi vi tri hang dau trong linh vuc cia minh. Téi
can phai doi nhitng bay dén 10 ndm nira.”

~ D6 1a sy that. Nhung sau d6 t6i hoi : “Thé néu khong thi bay dén 10 ndm nira anh s& bao nhiéu
tuoi?”

Thyec té 12 du sao di ching nita thi thoi gian ciing s& troéi qua. Bay nidm ké tir hom nay ban s&
gia thém bay tudi nita. Cau hoi duy nhit & day 1a liéu ban c6 vuon duoc t6i vi tri hang diu va c6 thu
nhap cao nhét trong s6 nhimg ngudi cling lam trong linh vyc ciia minh khéng. Va d6 hoan toan 1a
van @@ cua su lua chon ca nhan.

Hay nhd, ban c6 thé hoc bit cir kj ning ndo ma ban can phai hoc dé dat duoc bét ctr muc tiéu
nao ma ban dat ra cho ban than. Tat ca nhimg ky ning ban hang déu ¢ thé hoc duoc. Tat ca moi
nguoi gioi mot ky ning cu thé nao d6 ngay nay déu da tung khong hé gisi giang chit nao véi ky
ning d6. Rat nhiéu trong s6 nhitng nguoi ban hang tét nhat ma téi biét déu da tung rat kém coi khi
méi bit dau, va c6 vé nhu ¢ rat it co hoi thanh céng. Tuy nhién, hién nay ho 1a mét vai trong s6
nhirng nguoi ty tin nhat, tich cue nhat va c6 thu nhap cao nhét trong xa hoi cia chiing t6i. Va
nhimg gi ho da 1am, ban ciing c6 thé lam dugc.

Ty tin va ty trong

Ciing giong nhu viéc 20% trong s6 nhitng nguoi ban hang ban dwgc 80% tong doanh s6 va kiém
dugc 80% tong so tién, quy luat 80/20 ciling ap dung cho cac ca nhan theo mot cach khac. Theo
do, 80% thanh cong phu thudc vao tinh than va cam xic, cht khong phai vao k¥ thuit hay vat chat.

Yéu t6 quyét dinh quan trong nhét cua thanh cong trong viée ban hang ¢ bét cir linh vyc nao,
bt ctr nén kinh té ndo, bat ctr thi trudng nio, véi bat cir san pham/dich vu ndo, chinh 14 sy ty tin.
Khi ban ¢6 mét niém tin khong gi c¢6 thé lay chuyén dugc vao ban than va vao kha ning thanh cong
ctia ban than thi khong gi c6 thé ngén ban duoc, giéng nhu sirc manh cta ty nhién viy. Ban cang tu
tin bao nhiéu thi nhimg muc ti€éu ma ban dit ra cho ban than s cang lén béy nhiéu dong thoi ban
cung sé nhanh chong day duoc nhitng phan déi hay bat dong ra khoi cudc sdng ciia minh, do véy
quang thoi gian ma ban can dé dat duoc nhimg muc tiéu do cling sé dugc rit ngan lai.

T6i con kham phé ra duge mot thyc té khéc niva, d6 12 sy ty tin duoc quyét dinh boi long tw
trong. Long tu trong cua ban c¢6 thé dugce dinh nghia don gian bang mirc d6 quy trong ban than cua
ban.

Ban cang quy trong ban than minh bao nhiéu thi ban s cang ty tin va cang quy trong nhiing
nguoi xung quanh biy nhiéu, trong d6 c6 ca khach hang cua ban. Ban cang quy trong cac khach
hang cua minh bao nhiéu thi ho s& cang quy trong ban biy nhiéu, va cang sin saing mua san
pham/dich vu ciia ban ddng thoi gisi thiéu ban véi ban bé ho.

Mot khia canh khéc cta long tu trong dugc goi 1a “su tu chu”. Sy tu chu duoc dinh nghia la kha
niang kiém soat, thuc hién mot hanh vi nao d6 cua ban than ban. Ban cang quy trong ban than



minh bao nhiéu, ban cang 1am t6t cong viéc cia minh béy nhiéu. Ban cang lam tét cong viée cua
minh bao nhiéu, ban s& cang quy trong ban than minh bay nhiéu. M6t ban tay sé hd trg ban tay
con lai. Long tu trong va sy tu chii s& ho tro va cing ¢d sitc manh 1in nhau.

Tam 1y hoc khang dinh rang tat ca nhitng gi ban 1am trong cugc song s& anh huong dén long tu
trong cua ban theo mot cAch nao d6. Hau nhu moi viée ban 1am déu nham muyc dich cing c6 1ong tu
trong cho minh hoic bao vé né khoi bi ha thip bsi nhimg con ngudi hay hoan canh khéc. Long tu
trong quyét dinh muc d6 lac quan, ty tén va tu hao vé ban than caa ban.

Tat ca nhimg gi ban lam dé cang cb 10ng tu trong ciing sé cing cd sy tu tin cho ban. Khi ban
thyc sy quy trong hoac yéu thuong ban than minh, nhin nhan ban than nhu mét nguoi quan trong
va c6 gia tri, ban sé& tré nén tich cuc va vui vé hon va hoan toan khéng ngai ngan trude viée ti gap
gd khach hang va moi ho mua san pham/dich vu cia ban.

Bay budc dé c6 dugc sur sung stic vé mit tinh thin

Mure do tu trong 1a muc d6 sung strc vé mait tinh thin cua chinh ban than ban. Sy khoe manh vé mit
tinh than c6 thé dugc so sanh vai sy khoe manh vé mit thé chét. Cling giéng nhu co thé ban sé tro
nén hai hoa néu ban chiu kho van dong va tap luyén, tinh than ban cling s& tré nén khée manh hon
néu ban chim chi tap luyén theo nhiéu cach khac nhau. Pé phéat trién long ty tin va tu trong trong
viéc ban hang, ban phai hoc cach nghi va hanh dong nhu nhirng ngudi ban hang thanh céng va tich
cuc nhét cho dén khi mire d6 tu tin cia ban cao dén mirc khong ai c6 thé ngin ban tién 1én duoc
nia.

Nhirng nguoi ¢ 10ng tu trong cao c6 thé ban hang tét trong bat cw thi truong nao. Nhing
nguoi it ty trong khong thé ban dwoc hang tham chi 1 trong nhimng thi truong tét nhat. Long tu
trong chinh la chia khoa.

Co bay budc de c¢6 duge tinh than sung sirc trong vigc ban hang dong thoi cai thién cach nghi
cua ban, cam giac vé ban than cling nhu tiém nang cua minh. Dé tré thanh mot trong sé nhiing
nguoi ban hang thanh cong nhét, ban can phai:

1. C6 tham vong

2. Diing cam

3. Tén tdm trong cong viéc

4. Chuyén nghiép

5. Trach nhiém

6. Chuan bi ky cang truéc moi cudc gap go khach hang
7. Lién tuc hoc hoi

Bing céch lién tuc thyc hién nhiing nguyén tic nay, cubi cting ban s& vuon téi dugce vi tri cia
mot nha vo dich trong linh vye ban hang.

NHUNG NGUOI BAN HANG THANH CONG NHAT LA NHUNG NGUOI DAY THAM
VONG

Ho c6 mot khao khat manh liét — khao khat thanh cong trong linh vye ban hang. bay c6 thé 1a
pham chat quan trong nhat trong s6 tat ca nhimg pham chat c6 thé mang lai thanh cong trong viéc
ban hang, hay trong bat ¢ mét linh vuc nao khac. Sau 22 nam hoc tip nhitng nguoi thanh cong



nhat & My, Napoleon Hill da két luan rang “khao khat chay bong” chinh 1a diém bt dau cua tat ca
moi thanh cong va tat ca nhirng nguoi giau cd. biéu nay chwua bao gio thay doi trong lich sur.

Les Brown, ban t6i, néi rang: “Néu ban mudn thanh c6éng, ban cin phai ludn khao khat!”

Néu ban nhiéu tham vong va qua quyét du dé dat duoc nhirng muc tiéu cia minh va thanh
cong, thi khong gi c6 thé ngin ban lai. Dé c6 duge thanh cong trong viée ban hang, tham vong cia
ban phai du 16n boi mét s6 lwong khong 16 nhitng that bai va su tir chdi ma ban s& phai trai nghiém
trong qu4 trinh gip g& khach hang mai, thyc hién bai chao ban va moi ho mua san pham/dich vu
cta minh.

Tham vong 12 nguon nhién liéu van hanh nhiing chiéc 16 thanh tyu. Ban cang c6 nhi¢u tham
vong va dong luc thic day, dong co dua ban t¢i v6i nhitng thanh tyu cia minh sé cang chay nhanh
hon.

Ban cang c6 nhiéu tham vong thi ban s& cang nhanh chong thai héi duge cam gi4c that vong.
Ban cang c6 nhiéu tham vong thi ban cang c6 nhiéu sirc manh @é c6 thé tiép tuc con duong cua
minh cho téi khi dat duge nhitng muc tiéu.

Quyét tam tré thanh nguwoi tot nhit. Boi c6 nhiéu tham vong ma nhirng nguoi ban hang
hang dau luon quyét tAm tro thanh nguoi giéi nhéit trong linh vyc cua ho. Nhu nhimng gi da xay ra,
ban hang 14 “cong viéc mic dinh”. Piéu ndy c6 nghia la chang c6 ai 16n 1én voi mot ké hoach
nghiém tdc rang minh s& tré thanh mot nhan vién kinh doanh. Piing hon, né 1a mét cai gi d6 ma
ho bude chan vao khi ho khong c6 bit cir mot su Iya chon nao khac hoic khi ching con cai gi khac
c6 hiéu qua véi ho, ho bit dau cong viée ban hang.

80% trong sb nhimg nguoi bat dau cong viéc ban hang déu coi n6 nhu mét céng viée tam thoi.
Ho thuong xuyén kiém tim xem c6 viée gi khac dé lam khong. Két qua 13, ho khong bao glor danh
toan b tam sirc cia minh cho viéc ban hang. Ho khong bao gio tré thanh mét chuyén gia trong
linh vyc ban hang, va khong bao gi¢ ¢6 duoc nhing thanh cong 16n. Ho dam chén tai chd trong
phan 16n thoi gian 1am cong viée kinh doanh cia minh.

Nhung nhiing nguoi dimg trong top dau thi khic. Ho bude chan vao cong viée kinh doanh
thuong 1a tinh c¢, sau d6 tai mot thoi diém nhét dinh, mot didu gl do6 that tuyét voi da xay ra trong
cugc song cla ho. Anh sang tia vao. Ho nhin xung quanh pham vi hoat dong ban hang cua minh va
thay ring bang cach tro thanh mot nguoi ban hang gioi, ho c6 thé dat dugc tat ca nhitng myc tiéu
ma ho da dat ra cho ban than. Néu ho tro thanh nguoi gioi nhat trong céng viée cua minh, ho c6
thé kiém dugc nhiéu tién hon nhimg chuyén gia dugc dio tao rat nhiéu nim trén giang duong dai
hoc.

Tai thoi diém nay, thung chat dét phu trong boé may duoc kich hoat. Ho quyét dinh sé tro
thanh nguoi ban hang tét nhat. Ho danh toan bé tAm sire cia minh vao viée hoc hoi, ling nghe va
tham gia cAc khoa dao tao. Mdi lan hoc hoi va img dung mét ¥ tuong méi, két qua kinh doanh cua
ho cling ngay lap tic dugce cai thién. Pidu nay tiép thém ning lugng cho tham vong dong thoi cang
cb quyét tam dat duoc thanh cong caa ho.

D4y 1a mot trong s nhimg kham ph4 vi dai: Chi bang cAch cam két sé tré nén xuat sic ban
moi c6 thé gioi giang va thanh dat trong linh vyc cia minh. Viéc khong cam két déng nghia véi viée
ban chip nhan 1am mot nguoi tam thuong. Viée tré nén xuét sic hodc wu ta trong linh vye cia
minh 12 két qua cua rat nhiéu nim lam viéc chdm chi va nd lyc dé cai thién ban than. Ciing gidng
nhu viéc mét van dong vién binh thuong can phai dugce ddo tao tir bay dén 10 nim dé c6 thé tham
du céc ky thi Olympic, mot nguoi ban hang binh thuong mudén vuon duge 1én t6i vi tri cia nhimng
nguoi dimg dau trong linh vuc ciia minh cfing can tir bay dén 10 ndm lam viéc chim chi.

Earl Nightingale da timg viét: “Hanh phtic 12 viéc nhan thirc tién bg ciia nhig muc tiéu va y
tuong thich hgp.” Khi ban cam két sé tré nén xuat sac, s€ tré thanh nguoi dang dau trong linh vuc



ciia minh va 1am viéc cham chi dé cai thién ban thAn mdi ngay, ban s& bit dau nhin thiy két qua
gan nhu ngay 1ap tiec.

Mire d6 tham vong va quyet tam tro thanh nguoi tot nhét trong linh vyc ciia ban 12 mot chat
kich no6 gitip kha niing tiém an cia ban n6 bung theo thoi gian.

NHUNG NGUOI BAN HANG THANH CONG NHAT PEU CUC KY DUNG CAM

Ho lién tyc dwong dau véi nhimg ndi sy da va dang kéo hau hét moi nguoi lai phia sau. Néu tham
vong 1a dong lyc cia thanh cong thi sy diing cam 1a mot cach dé giai phong tham vong béi noi sg
hai chinh la chuéng ngai vat 16n nhat ngan can ban thanh cong.

Lic bit dau nghién ctru tAm 1y cua nhitg nguoi lam viée dat hiéu suit cao, téi da rit ngac
nhién khi kham pha ra réng noi so that bai, chtr kh6ng phai 1a ban than thit bai, mai chinh la
chudng ngai vat 1on nhat ngin can thanh cong va hanh phuc trong cu¢e doi cua nhitng nguoi
truong thanh. Tat ca moi nguoi déu thét bai hét lan nay dén 1an khac va chinh suy nghi hoic ndi s¢
that bai mai 1 yéu t6 1am té liét kha niing 1am t5t cong viée va dat hiéu sut cao cua tit ca moi
nguoi.

Ndi s¢ thit bai, du dudi bat ky hinh thirc ndo, tham chi 1a chi trong tuéng tuong, ciing s& kim
ham tiém niing cia ban. N6 ngin can ban hanh dong. N&i s¢ thit bai khién ban chan chu, tri hoan
va né tranh bt ctr tinh huéng nao ma ban cam thay 1a minh s& khéng thanh céng, dac biét 1a
nhimg tinh huéng kinh doanh.

Ralph Waldo Emerson{4! ting viét v& mot trai nghiém &3 thay @i cuoc séng cua 6ng. Khi ong
con 12 mot cau bé 10 tudi séng & Concord, Masachusetts, mot lan, trén duong di 6ng bi mot to giy
bay vao chén, trén gidy c6 ghi: “Néu ban muén thanh cong trong tuong lai, hay tao mot thoi quen
1am nhimg gi ban s¢. Néu ban lam nhiing viéc ma ban s, noi so s& bién mat.” Cude song cua 6ng da
hoan toan thay doi ké tir thoi diém d6. Va cudc séng cia ban ciing sé thay doi nhu thé ngay khi ban
bat dau théi quen 1am nhimg viéc ma ban so, cho dén khi ndi s¢ hai bién mat.

Glenn Ford&! tirng viét: “Néu ban khong 1am nhing viéec ma ban so phai 1am, ndi so hai s&
kiém soéat cudc song cua ban.”

Thuyec té 12 ban s& ching thé thanh c6ng ma khong gip thit bai. Nhimg nguoi thanh cong nhit
gap thit bai nhiéu hon nhitng nguoi binh thuong hoic nhimg nguoi khong thanh cong. Nhitng
nguoi thanh cong nhat khong thich that bai, nhung ho nhan ra rang ho s& ching thé dat dugc muc
tiéu cia minh néu khong sin sang thit bai hét 1an nay dén 1an khac trén con duong ma ho dang di.

Ciing giéng nhu viéc ban s& tro thanh nguoi ma ban thuong xuyén nghi dén, ban s& tré thanh
ngudi ma ban thuong xuyén néi véi ban than minh. C6 s4u tir ky diéu ma ban c6 thé nhéc di nhéc
lai, hét 1an nay dén lan khac, dé xay dung su ty tin cho ban than va giam bét ndi so hii vé tuong lai,
d6 1a: “T6i 6 thé 1am viée 6! Toi c6 thé 1am viée ! Toi c6 thé lam viée dd!”

Bat ctr khi nao ban ngai ngting khong muén budc tiép va lam mét viéc gi d6 ma ban cam thay
so hai, hay vo hiéu hoa cam giac d6 dé hanh dong bang cach qua quyeét lap lai sau tur ky dié¢u vira
dugce nhac dén ¢ trén, rang “Toi cb thé lam duoc!”

Chinh phuc néi s¢ bi tir chéi. N&i s chinh thi hai ¢6 thé ph4 hay thanh cong cua ban, dic
bi¢t trong vi¢c ban hang, la ndi sg bi tir chbi. Nbi s¢ nay dén tir nhing trai nghiem tr khi ban con
rat nho, khi ma chiing ta thuong xuyén bi chi trich va chiing ta 1a nan nhan cia “tinh yéu thuong
c6 diéu kién” tir cha me cia minh. Tt ca nhimg van dé vé mit cam xic trong cudc sdng cia mot
nguoi truong thanh déu xuét phat tir “sy tir chéi yéu thuong” ma chiing ta nhan dugc khi con nho.
Néu ban duge nudi day trong mot méi truong khong hé co su hd trg va khuyén khich, ban c6 thé s&
buée vao tudi truéng thanh véi nhitng cam gide khung khiép vé sy thiéu tu tin hoge tham chi 1a
nhay cam qu4 mirc, ching han nhu ban lu6n ludn bi anh huéng tiéu cuc boi nhiing suy nghi, quan



diém va thai 6 cua nguoi khéc, cho du d6 1a su that hay chi 1a nhiing gi duoc tuéng tuong ra.

Trong cong viéc ban hang, ndi so bi tir chdi 1a mot cai gi @6 gidng nhu cam giac “khong san
long gip go khach hang”, va d6 1a chuéng ngai vat 1on nhat ngin can ban thanh cong trong kinh
doanh. Ban s& khong thé phat huy dugc hét nhimng ning luc caa ban than vai tu cach 1a mot chuyén
gia ban hang néu khong vuot qua duoc ndi so b tir chdi.

That may mén, ban c6 thé thay d6i duoc diéu ndy. Ban c6 thé 1ap trinh lai ban than dé thay vi
s¢ bi tir chéi, ban thuc su chd doi n6. Ban hau nhu khong thé doi duge dén khi thie diay va nhan
duoc su tir choi moi budi sang.

Khi bit dau sy nghiép ban hang ciia minh, gé ting canh cira, t6i lu6n tim moi cach dé né tranh
nguy co bi tir chdi ngay lan dau go cira trong mot ngay lam viée. Sau @6 thi t6i hoe duge mot didu
da thay doi sy nghiép ban hang cia minh, ring: Su tir chéi hoan toan khong mang tinh chét c4
nhan. Ban hin dang nghi: “C4i gi co, ¥ anh 12 khi mét nguoi tir chdi 10i chio hang cua t6i, diéu d6
cha lién quan gi téi t6i ca. D6 chi hoan toan 1a mot phan ing khach quan véi mot 161 chao hang
trong mot xa hoi day canh tranh ma thoi?” Vang, su that 1a nhu vay do!

Khi ban dén gip mot vai khach hang méi va ho phan umg lai theo cach tiéu cuc, diéu d6 chang
lién quan chtt nao dén gia tri ban than cua ban ca. Vi khach hang tiém ning ma ban dang tiép xtc
tham chi con khong biét ban 13 ai va cling ching biét bat ci diéu gi lién quan dén ban. Sy tir chéi
hoan toan mang tinh chit khach quan, ty nhién va khong hé nham vao ban.

Ngay khi hoc dugc diéu nay, hoat dong ban hang cua t6i dugc cai thién ro rét. Toi cd thé thic
day mdi sang va ty ndi véi minh rang: “Ngay hom nay minh s& d6i mit voi rat nhiéu su tir chdi.
Nhung minh sé& sir dung moi sy tir chdi nhu mét dong lue thice day nhirng nd lyc 16n hon. Mdi 1an bj
tir ch6i, minh sé& tro nén tich cuc va qua quyét hon, sin sang tiép xtic véi nhiéu khach hang tiém
nang hon truge do!”

Ngay sau do, t6i ludn cho doi sy tir chéi dau tién. T6i da lap trinh trude trong tiém thuc cua
minh dé phan ing lai bang nhimg cam gidc lac quan va yeu doi ngay khi bi tur chdi. Doi khi t6i co
thé that sy cudi rat to trude sy tir chéi dau tién trong ngdy, cam thiy rang khong gi c6 thé ngin
minh lai dugec.

NGUOI BAN HANG GIOI NHAT SE HET MINH VI CONG VIEC

Nhirng nguoi thanh cong nhét trong tat ca moi linh vue, bao gobm va dic biét 14 linh vyc ban hang,
déu cam két danh toan bd tam strc cia minh vao cong viéc ma ho dang lam. Ho dat tron trai tim
minh vao cong viéc va lién tuc no luc dé lam t6t va tét hon nita cdng viéc cuia minh.

C6 mot mbi lién hé truc tiép gitta mire do tin tuong cia ban vao 1ong tét, tim quan trong cia
nhimng gi ban dang 1am va muc d6 thuyét phuc cia bai chiao ban ciia ban véi nguoi khac. Pé bat
dau, nhimg nguoi ban hang gioi giang nhat tin vao céng ty cia ho. Ho tin ring cong ty caa ho 1a
nhiing t chire xuét sic va ho ty hao duoc lam viée trong nhiing t6 chire do.

Nhitng nguoi bén hang gisi giang nhét tin vao san pham/dich vu ciia ho. Ho tin rang san
pham/ dich vy ma ho cung cap 1a sin pham/dich vu t&t nhét trén thi truong. Ho tin rang san
pham/ dich vu ma ho cung cap c6 thé thye sy gitip con nguoi cai thi¢n cudc séng va cong viée. Ho
tin vao san pham/dich vy ma ho cung cip nhiéu dén muc ho sir dung chiing cho ban than bat cir
khi ndo c6 thé, hao himg ban chiing cho gia dinh va ban bé ciia minh, va néi tét vé chiing trong
moi cudc thao luin.

Ho tin vao khach hang ciia minh va muén duoc gitp do ho. Nhirng nguoi ban hang gioi giang
nhat nhin nhan ban than nhu mét nguoi gitip dd va luon ludn tim moi cach dé c6 thé cai thién duoc
cudc sébng cho khach hang ciia minh bang chinh nhimg san pham/dich vu ma ho dang cung cép.
Mot phan quan trong khac ciia cam két 1a nhitng nguoi ban hang gioi nhat quan tim dén khach



hang cua ho. Nhung chuyén gia ban hang duoc tra luong cao nhét bi cuén hit vé mat cam xtic vao
san pham/ dich vy ciing nhu khach hang caa ho. Ho thyc sy muén tao ra duogc diéu khéc biét trong
cudc séng cia khach hang biang nhiing san pham/dich vu ma ho dang cung cap.

Cudi cling, nhirg nguoi ban hang gisi giang nhat tin vao ban than he va kha ning thanh céng
cta ho. Ho c6 mot niém tin gan nhu khong gi lay chuyén dugc vao kha nang ho sé dat dugc nhimng
muc tiéu va vuogt qua cic chudéng ngai vat. Ho rat tu tin, lac quan va ham mé.

NHUNG NGUOI BAN HANG GIOI NHAT PEU LA NHUNG CHUYEN GIA

Khi bat dau cong viéc cung cip dich vu tai chinh, t6i da dé chirc danh trong danh thiép cua minh 1a
“dai dién ban hang”. D6 la cach t6i nhin nhan ban than va cling 1a cach ma cac khach hang tiem
nang cling nhu khach hang hién ¢6 nhin nhén toi.

R01 mot ngay, toi quyét dinh s& thay déi dong mo ta vé ban than minh thanh “nha tu vein” To6i
vit tit ca nhung tim danh thiép hién c6 cia minh di va dé mot chirc danh méi ¢ mit truée tim
danh thiép — “Nha tu van tai chinh”.

Diéu nay thue sy da tao nén mot hiéu ung ky la! Tir ngay d6 tro di, t6i nghi vé ban than minh
nhu mot nha tu van: Mot nguoi dua ra 1oi khuyén chuyén nghiép, mot nha tu vin va mét nguoi
huéng dan cho cic khach hang nhim gitp do ho t6 chirc doi song tai chinh va nhing khoan dau tu
cia minh. Va khach hang cua t6i ciing phan ung lai theo mét cAch khéc hin. Khi ho nhin thiy danh
xung “Chuyén gia tu van” trén danh thiép cua t6i, ho cu xtr véi t6i khac hian. Thay vi nghi ngo va dé
phong, ho d4 tré nén coi mo hon, than mat hon va quan tAm dén nhiing diéu t6i néi hon.

Tré thanh mgt nha tw vin. Nhimg nguoi ban hang gioi nhit nhin nhan ban than ho nhu
cac nha tu van/c6 van — chir khong phai chi 1a nhitng ngudi ban hang. Lam thé nao dé ban c6 thé
tré thAnh mot nha tu vin? Rt don gian. Hay cu xir nhu moét nha tu van trong tat ca cac lan tuong
tac voi khéch hang. Nguoi ban hang tu van nhu thé nao? Ho dua ra nhimg cau hoi hay va can than
lang nghe cau tra 16i. Ho cb gang dé hiéu nhiing gi nguoi khac muén chia sé thay vi chi don gian 1a
co gang dé nguoi khéac hiéu minh. Ho tap trung mot cach ¢6 chu ¥ vao khach hang va tim cach dé
hiéu hoan canh cua khach hang dé tir d6 c6 thé dua ra nhimg 16i goi y hay nham gitip &5 khach
hang.

Nguoi ban hang c6 kha ning tu vin tim xem ho c6 thé giai quyét nhimg van dé ndo ma khach
hang dang gap phai. Ho nhan ra rang bt ci thir gl ma ho ban déu 14 giai phap cho mét vin dé hay
14 cong cu thoa man mot nhu cdu nao d6 cua khach hang. Cong viée dau tién cua ho trong mét cude
gip g5 v6i muc dich chao ban 12 tim ra nhu cau thyc sy va tim hiéu xem diéu gi c6 thé gitp thoa
maén nhu cau d6.

CAc nha tu vin nhan thay ho dang 1am viéc vi loi ich cia khach hang, cht khong phai vi loi ich
ctia chinh ban than ho. Va diéu tht vi nhat ¢ d4y 1a khach hang sé chdp nhan ban ¢ ding mirc ma
ban ty danh gia ban than. Néu ban coi minh 1a mét nha tu van va mo ta ban than ban gidng nhu
mot nha tu van voi khach hang cia minh, ho s& chdp nhan ring ban 13 mot nha tu van va ho sé cu
XU v6i ban nhu véi mot nha tu van.

C6 thé phan kho khiin nhat caa viée tro thanh mot nha tu van cha khong chi don gian 1a mot
nguoi ban hang 13 c6 duge 1ong can dam dé tu goi minh 1 mot nha tu van trong lan dau tién. (Dé
biét nhiéu hon vé nhirng diéu can thiét dé tro thanh mot nha tu van, moi ban xem chuong 5 — “Ban
hang dva vao viéc tu vin.”)

NHUNG NGUOI BAN HANG GIOI NHAT RAT CO TRACH NHIEM
Diém khoi dau dé tré thanh mot nguoi cao ca 1 khi ban chiu trach nhiém 100% véi cude sdng cia

chinh minh va véi tat ca nhimg gi xay ra voi ban. Day la mot vang hoat dong khac cua quy tic
80/20. Top 20% nhiing nguoi dimg dau trong tat ca moei linh vyce nhin nhan ban than ho véi tu



cach 1a mot nguoi dang ty minh lam chu. Ho luén xac dinh r6 ho chinh la nguoi chiu trach nhiém
v6i cude song cua ban than.

Khi ty minh 1am chu, ban nhin nhan minh nhu vi gidm déc cua mét cong ty véi mot nhan vién
— ban than ban. Ban dang chiu trach nhiém ban mét san pham — nhimg dich vy c4 nhan cua chinh
ban — trong mét thi truong day canh tranh. (Trong chuong tiép theo, toi s& giai thich chi tiét hon vé
cach dé tro thanh gidm déc cong ty cua BAN)

Nhimg nguoi ban hang gioi nhat nhin nhan ban than ho giéng nhu gidm déc cong ty tu nhan
cua riéng ho.

Nhimg nguoi ban hang gioi nhat khong kéu ca phan nan vé bat cir diéu gi, dic biét 1a cong ty
cta ho, ddi thu canh tranh va nhing thach thirc cua viée ban hang trong mét thi truong day kho
khin. Nhirng ngudi ban hang gioi nhat khong chi trich nguoi khéc, dic biét 1a déi thu canh tranh.
Ho ciing tir chdi viéc bién minh, thay vi bién minh, ho s& tim cach dé phat trién.

bic biét, nhitng chuyén gia c6 trach nhi¢m véi ban than minh khong d6 16i cho bat cu diéu gi
hay bét ki ai khi cudc séng cua ho gip kho khin, tré ngai. Ho ludn luén lip di Lip lai cAu néi: “T6i
1a nguoi chju trach nhiém! Téi 1a ngudi chiu trach nhiém! T6i 1a ngudi chiu trach nhiém!”

Chju trach nhiém truée tit ci moi vin dé. La giam dbc cong ty ban hang tu nhan cia
chinh mlnh nhiing nguoi ban hang gioi nhat chiu trach nhiém truéc moi vén dé xay ra trong cong
viéc kinh doanh cia ho. Ho chiu trach nhiém véi viéc dat ra muc tiéu va 1ap nhing ké hoach chién
luge. Ho chiu trach nhiém kiém soét chit luong va lién tuc cai tién san pham. Ho chiju trach nhiém
quang cio, ban hang va tao thu nhap. Ho chiu trach nhiém v¢i tinh hinh tai chinh va tit ca nhiing
hoat dong cia ho. Pic biét, diéu quan trong nhat, ho chiu trach nhiém véi nhirng két qua.

Nhirng nguoi ban hang gioi nhét chiu trach nhiém cho viée 1ap ké hoach va sap xép lich trinh
lam viéc cho mdi ngdy. Ho nhén ra ring san pham duy nhit ma ho phai ban 14 thoi gian caa minh
va do d6 s& sip xép dé c6 thé tan dung timg phit ho cé trude mdi khach hang dé giai thich vé san
pham/dich vu ciia minh.

Nhiing nguoi ban hang giéi nhét chiu trach nhiém vai két qua ban hang cua minh, dat duoc va
vuot mie nhirng chi tiéu cua ho cho du ¢6 chuyén gi xay ra voi thi truong di ching nita.

C6 vé nhu co mét mdi lién hé truc tiép giira long tu trong va muc d6 sin sang tu: chiu trach
nhiém. Ban cang 0y thue chiu trach nhiém bao nhiéu ban cang cam thay minh c6 nhiéu strc manh
bay nhiéu, va chinh nhimg ciam gidc nay s cung cbd long tu trong cling nhu cdm giéc ty tin cua ban.
Ban cang biét chiu trach nhi¢ém nhiéu bao nhiéu, ban cang cé nhiéu cam xtc tich cuc bay nhiéu, va
nho d6 sé cang thém sung stre. Ban cang sung sic bao nhiéu thi kha nang tip trung va lam viéc
hiéu qua cua ban cang ting 1én nhiéu bay nhiéu khi cong viéc tré nén ban ron va nho dé két qua
kinh doanh cua ban s& tré nén tét hon rat nhiéu.

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

Trong bt ky linh vuc nao, dic biét 1a linh vuc ban hang, c6 ve nhu sy chuan bi chinh 1a d4u higu rd
rang nhét cho thiy muc d6 chuyen nghlep thye sy. Trude mdi cudc gip gd, ban cang chuan bi ky
bao nhiéu thi ban s& cang tu tin va gy duoc a 4n tuogng tot v6i khach hang cua minh bay nhiéu, dic
biét 1 trong lan gap go dau tién.

Nhu t6i @3 mé ta trong phan 1oi gisi thigu caa cudn sach, nhimg nguoi ban hang giéi nhét luén
tim hiéu moi diéu vé khach hang cia minh trude khi gap g5. Ho xac dinh muyc tiéu cho mdi cude
gap va viét ra truée nhimg cau hoi ma ho dinh hoi khach hang. Sau mdi budi gap, ho viét ra tat ca
moi chi tiét va giit lai nhitng chi tiét quan trong ma ho c6 thé vién dén khi dén gap khach hang
trong nhitng budi gip gd tiép theo.



Mot dic diém nita cua nhitng ngudi ban hang gioi nhét 1a ho 1ap ké hoach, dong thoi chuan bi
trude va sau mdi ngay lam viée. Ho 1ap ké hoach cua tuan sau vao ngay thir Bay hoic Chu nhat. Ho
lap ké hoach cho méi ngay lam viéc vao buéi t6i hom trude va sang sém hom d6, trude khi budi
ban hang bt dau. Viéc 1ap ké hoach va chuén bi dugc thyc hién “ngdm ngidm”. Trong subt budi ban
hang, khi cac khach hang sin sang dé gip g, nhirng chuyén gia thuc sy khong lam bét cu viée gi
ngoai trir ghé tham khach hang.

NHUNG NGUOI BAN HANG GIOI NHAT LA NHUNG NGUOI LIEN TUC HQC HOI

C6 mot thye té 1a: “Pé kiém duoc nhiéu tién hon, ban can phai hoc nhiéu hon.” Cé vé nhu sé luong
cac bai hoc ma ban hoc dugc vé cach dé lam tot cong viéc cia minh hon ¢6 moi lién hé truc tiép vaéi
do 16n cling nhu sy phéat trién thu nhép caa ban.

Ban nén danh 30 dén 60 phat méi ngay dé doc nhing cudn sach vé ban hang, tot nhat 1a vao
budi sang trude khi bat dau mot ngay lam viée. Poc mot hoic hai chuong cua mét cuon sach hay vé
ky ndng ban hang mdi budi sang s& tuong duong véi viee doc mot cudn sach mdi tudn va 50 cudn
sach moi nam. Bang cach thuong xuyén doc nhimng cudn sach lién quan dén linh vuc cia minh, ban
s& sém tré thanh mot trong s nhitng nguoi ban hang hiéu biét nhét va c6 mirc thu nhap cao nhét
trong linh vyc do.

Kham pha ra sirc manh kho tin cua viée doc nhitng cudn sach kinh doanh lac méi bat dau sy
nghi¢p da thay doi hoan toan cugc doi toi. Khi toi khuyen khich nhiing ngudi ban hang khac doc
sach moi ngay, ho cling da béo lai véi t61 rang doanh s6 ban hang cua ho ngay lap tirc thay doi, doi
khi gap hai va tham chi con gap ba chi trong vong moét hoic hai thang. Ban hiy tha 4p dung “ké
sach” nay véi ban than xem sao.

Nhimng nguoi ban hang gioi nhét cling nghe cic chuong trinh phat thanh mang tinh chét gio
duc trén xe 6 t6, tir iPod hodc smart phone, va khi dang tap luyén thé thao. Ho khong bao gio bo 16
mot co hoi duge hoc hoi mot vai didu gia tri va hiru dung, nhimg diéu c6 thé s& c6 ich cho cong viée
ctia ho. Nhimg nguoi ban hang c6 thu nhap cao nhiét cling tham gia vao cic khéa dao tao va cac
buéi hoi thao vé ban hang hoic 6 lién quan dén linh vie hoat dong cua ho. Ho 1a nhimg ngudi
khong ngung hoc hoi va luon khao khat thong tin.

bay la mét thai do ma toi da phat trién ngay tir khi méi bat dau sy nghi¢p cua minh va n6 da
gitp t6i rat nhiéu. T6i bat diu mdi ngay véi vige tudng tugng rang ¢6 mot mau thong tin hodc kién
thuc cue ky quy gia & dau d6 quanh ddy ma néu tim duogc, né s& gitip doanh sé ban hang ciing nhu
thu nhép cua t6i ting vot. Vi thai d6 nay, tdi lién tuc tim kiém, doc, nghe va dua ra nhirng cau hoi,
tham gia vao cac hoi nghi, hoi thao dé tim kiém chiéc chén thanh do.

Va ban biét diéu gi xay ra khong? Tbi luon ludén tim duge nhimg ¥ tuong va kién thuce gia tri,
tham chi 14 sau rat nhiéu nim dat dugc thanh cong trong kinh doanh, nhing ¥ tuéng va kién thire
c6 thé gitp t6i 1am viée, tham chi 1a hiéu qua hon nita, trong viéc tim kiém nhirng khach hang tt
hon va thuyét phuc ho ring san pham/dich vu cia t6i 1a sy lya chon t6t nhat danh cho ho.

Lién tuc hoc héi ciing 1a mot viing hoat dong khac cua quy tic 80/20. Quy tic nay khing dinh
rang 80% trong sé nhimg nguoi ban hang khong khong dugce dao tao mot cach chuyén nghiép,
hoic néu van tham gia thi s& hiém khi nd luc dé hoc bét cir diéu gi méi mé trong suét phan con lai
cua su nghiép kinh doanh. Va thu nhap cua ho phan anh vin @ nay. Ho luon ludn & trong nhém
80% nhirng nguoi & dudi thip. Ho ludén ludn phai vat 16n va lo ling vé tién bac. Ho luon ludn @ ky
v6i nhitng nguoi thude top dau. Nhung ho khong sin sang lam viée chim chi, lién tuc hoc hoi, va
két qua 13, cude séng cua ho khong bao gid c6 thé kha hon.

Nhung véi nhitng nguoi thudce top 20% thi moi thir khac han. Hay nhé rang hanh phtic chinh
12 sy nhan thire tién by vé mot muc tiéu hodc 1y tuéng. Méi 1an hoc va &p dung dwoc mét didu gi do
méi mé, ban sé c6 cam giac rang minh dang truong thanh hon va dugc day 1én phia trude. Viéc hoc
hoi gitp giai phong endorphin, chit hoa hoc dugce goi 1 “chét gay nghién tao cam gidc hanh phtc”
tu nhién, trong ndo cua ban. Khi ban hoc va img dung nhiing y tuéng méi, ban ¢6 nhirng cam xic



tich cyc va vui vé hon. Ban cam thay c6 trach nhiém hon véi cude séng caa chinh minh, thay ban
thAn minh manh mé hon. Long ty trong va tu tin cua ban cling dwoc cung cd. Ban yéu quy va ton
trong ban than minh hon mdi khi tim dugc méu thong tin méi ma ban c6 thé st dung dé cai thién
chit luong cudc séng va nhimg thanh qua cua ban than.

Thanh Francis ving Assisi da timg viét: “Ban than con duong di toi thién duong da 1a thién
duong rdi.” Viée dat dwoc mot muc tiéu 1on khong phai 1a yéu té duy nhat dem lai hanh phtc cho
ban. Chinh nhimng nd lyc khong ngimg va cam gidc minh dang timg buéc timg budc mot chinh
phuc duoc myc tiéu da dit ra moi thuce sy gitip ban ¢6 dugc cam giac hanh phic va hao hung. Méi
14n hoc va img dung mot ¥ tuong moi, hodc tham chi nghi vé viée ing dung mét ¥ tuéng mai, ban
tré nén hanh phuc hon va ty tin hon vao kha ning cua minh.

Pau tw vao ban than bgn. Duéi day 1 chiée chia khoéa dé t6i vu hoa tiém ning cling nhu
thu nhap cua ban: Pau tu 3% thu nhap c4 nhan vao chinh ban than ban trong suét phan con lai cua
su nghiép. Hay dat nguyén tic nay lén vi tri hang dau. Néu ban kiém dugc 50 nghin d6 la mdi nim,
hay dau tu 1.500 d6 la cho ban than minh dé nho d6 ban c6 thé 1am viée tét hon va kiém duoc
nhiéu tién hon.

Loi nhuan ma ban nhan dugc tir khoan dau tu vao ban than ndy c6 thé gip 10, 20 tham chi la
50 lan so véi khoan tién ma ban da boé ra. 6 1a mire loi nhuan cao nhit ma ban c6 thé nhan duoc
tir bat cir khoan dau tu tai chinh ndo. Mot trong sé nhimg ngudi ban hang gioi nhat da timg dén gap
toi tai budi hoi thao ciia t6i va néi rang anh iy da dau tu 75 d6 la dé mua chiée dia ghi hinh chuong
trinh dao tao ban hang c6 tén la Tam Iy hoc trong ban hang (The Psychology of selling) mdt nam
truéc. Anh 4y vén da duoc tra mot muc luong rat cao va dang thanh cong trén cuong vi mot nguoi
ban hang, nhung van lu6n coi mé va san sang hoc héi nhimng y tuong méi. Vﬁng, nho co chu:ong
trinh dao tao ban hang va nhimg y tuéng xuét hién trong chuong trinh, nhirng ¥ twéng ma trude doé
anh ay chwa nhan thirc duoc, anh 4 ay da tang thu nhap c4 nhan cia minh 1én 75.000 d6 la chi trong
vong 12 théng. Khoan loi nhuan ma nguoi ban hang nay kiém dugc tir vu dau tu ndy cao gap hon
1.000 lan s6 tién anh a 4y @4 bo ra. Va tdi da timg nghe nhiing cau chuyén tuong tu tir hang nghln
chuyén gia trong sb nhitng chuyen gia ban hang duogc tra luong cao nhit & trong tit ca moi linh
vuc, nhimg nguoi dau tu tién vao sach, biang dia va cic bubi héi thao trong sudt qua trinh lam viéc
ciia ho. Khi du tu 3% téng thu nhap cia minh vio ban than mét cach thuong xuyén, ban s& thay
kinh ngac véi toc do ting truong doanh sé va thu nhap cua minh.

Tét nhién, van dé nguoc lai cling dtng. Néu ban khong lién tuc dau tu vao ban than minh dé cé
thé 1am viéc t6t hon va t6t hon nira, sé chang c6 chuyén gi xay ra ca. Thu nhap cia ban s& cr déu
déu nhu thé hodc tir tir giam xudng. Ban s& phai vat 16n va lo lang vi tién trong suét sy nghiép coa
minh. Ban s& lu6n luén thém muon, tham chi 14 d6 ky, v6i nhitng nguoi ban hang gioi nhat, nhimg
nguoi kiém duoc rt nhiéu tién, 14i nhirmng chiée xe mdi coong va c6 nhiing ky nghi xa hoa. Ban
mudn tré thainh mot nguoi nhu thé nao?

Tin t6t 12 ban c6 da kha ning d@é tré thanh mot trong sé nhitng nguoi ban hang giéi nhat trong
linh vyc cia minh. Tét ca moi ngudi dang 6 vi tri dimg dau déu da ting bat dau ¢ vach xuat phat.
Nhung khi ban bat dau suy nghi va hanh dong nhu nhimg nguoi dimg dau, ban s& som gat hai dugc
két qua ma ho da dat dugc. Va d6i khi, ban s& ¢6 dugc nhitng két qua ngoan muc nay nhanh dén
murc chinh ban cling khong thé tuong tuong noi.

Khi méi bat dau s nghiép ban ~hang cua minh, téi hoc di hoc lai chLm'ng trinh Tam
[y hoc ban hang mo réng dé nam duoc nhang phuong phap, ky thudt va chién lipc
chii chot. Piéu kho nhat dong thoi ciing la dieu quan trong nhat ma t6i hoc duroc
trong suot nam dau tién miét mai ap dung nhitng kj nang nay la cach dé vuot qua
dweoc sie tir choi, hét lan nay dén lan khac.

Su tir chot giéng nhu co cdu lcz'y nét trong mot chiéc may anh; ban cang nhdn dwoc
nhiéu tir chot, ban sé cang hiéu ro hon vé ban than minh. Mot phuwong phap tinh




than da giup toi chinh la viée tuong twong ra mot nha diéu khdc béc thay dang déo
got timg mau nho trong khoi da cam thach c6 kich thuéc giong véi mét con nguort.
MGoi sy phdan déi ma téi nhdn duwoc twong dwong véi mét mau da bi déo ra khoi khoi
da kia, gitip cho né tién gan hon téi hinh dang ciia mét con nguoi, cho dén khi nha
diéu khdc dai tai kia tac thanh cong mét bire tiong hoan hdo. Biic twong hoan hao
d6 chinh la con nguoi that cia ban va kha néng kién tri theo duéi céng viéc ciia ban
khi d6i mat véi si tir choi. Cuoi cuing, viée doi mat va vt qua cam giace so hdi cia
viéc b tir choi sé déng vai tro nhu nguon nhién liéu dot chay ndng lwong va la gido
vién hirong dan, gitip ban tién 1én ma khoéng gi ngdn lai dueoc.

Ph}’a trén dén tho De]phi tur thot Hi Lap cé' dai la mot lot nh(fc nho: “Cac con, hay tw
biet minh.” Sy tur choi lién tuc co thé la diéu kién tot nhat de gitip ban thuc sy hieu ro
ban than minh.

-MT

BAI TAP HANH DONG

Duéi day 1a mét s6 cau hoi dya vao nhimng gi ching t6i da nhic dén trong chuong nay:

1. Hiy néi chinh x4c Iy do ban muén tré thanh mét trong s nhirng nguoi ban hang tt nhét
trong linh vyc cia ban. biéu nay sé khién cudc song cua ban thay doi nhu thé nao?

2. Néu ban duoc dam bao tuyét doi ring minh s& dat duoc thanh cong lon trong su nghiép kinh
doanh, ban s& c¢6 nhirng thay doi nhu thé nao trong cic hoat dong ban hang cia minh?

3. O thoi diém hién tai, muc tiéu chinh vé doanh sé va thu nhap cta ban 1a gi? Ban muén kiém
duoc bao nhiéu tién va ban sé can phai ban bao nhiéu san pham @¢ c6 thé kiém duoc so tién @6
trong nam téi?

4. Cé4 nhan ban thich nhét dic diém va loi ich ndo ¢ san pham ma ban dang ban?

5. Ban cam thiy thich tht va hai l1ong nhét véi nhimg loi ich ndo ma san pham/dich vu ciia ban
mang lai cho khach hang?

6. Lam thé ndo dé ban c6 thé cu xir giéng mot nha tu van hon va it giéng mot nguoi ban hang
hon trong lan t4i, khi ban gap mot khach hang hoac khach hang tiém nang?

7. Mbi ngdy, ban s& lam diéu gi khic néu ban s& hiru 100% vén ¢é dong cia cong ty ma ban dang
lam va chiu 100% trach nhiém véi nhirng két qua ban hang trong hoat dong kinh doanh cua
cong ty minh?

8. Va cubi ciing, néu c6 mot viec ma ban mudn lam ngay sau nhimng gi 3 hoc duoc tir chuong
nay, ban s¢ lam gi?



CHUONG 2

LAP KE HOACH BAN HANG CA NHAN

Hay tim kiém mét viéc gi d6 ma ban thuec s yéu thich va ban sé khong bao gio phai lam
viéc bat cir mgt ngay nao trong cugc doi cua minh.

- Harvey Mackay()

TOP 20% nhimg ngudi ban hang giéi nhat trong moi linh vyc kiém dwoc hon 80% tong thu nhap
cuia tat ca nhimg nguoi 1am cong viée ban hang. Muc tiéu ciia ban 1 tré thanh mot trong s6 20%
nhig ngudi gioi giang, thanh dat do, va sau d0 lién tyc tdng doanh s6 ban hang cﬁng nhu thu
nhap cua minh lén. Trong chuong nay, ban s& biét duge rang nhimg nguoi thanh cong dat duge
nhimg thanh tyu vuot xa, rat xa mot nguoi trung binh bang cach 1ap ké hoach cho nhitng hanh
dong va muc tiéu sip t6i cia minh.

Cong viée quan trong nhit va duoc tra lvong cao nhat ma ban da timg lam 1a gi? Cau trd loi la:
Suy nghi! Cach ban suy nghi va chit luong cua nhung suy nghi do 1a mot yéu t6 cuyc ky quan trong
quyét dinh chat luong cudc song cta ban. Ban cang suy nghi chinh x4c vé ban than, muc tiéu cia
minh va nhiing hoat dong can thiét &é dat dugc chting bao nhiéu, co hoi thanh cong trong tat ca
moi viée ban 1am s& cang cao hon bay nhiéu.

\ o ? 7/ . ¢ ?
Tai san gia tri nhat cta ban
Tai san gia tri nhét cua ban 12 gi? D6 1a khd ndng kiém tién cia ban. Kha ning kiém tién cia ban ¢
thé duoc dinh nghia bang kha ning tao ra duoc nhimng két qua khién nguoi khéc sin sang tra tién
cho ban. Sy khéic nhau giita nhirg nguoi c6 hiéu suét cao va nhimg nguoi c6 hiéu suét thap l1a
nhirng nguoi c6 hiéu suit cao phat trién kha nang kiém tién ¢ cip d6 cao con nhirng nguoi c6 hiu
suét thap thi khong lam duoc diéu dé.

Kha ning kiém tién cua ban ¢ thoi diém hién tai 1a tong nhimg kién thire va kinh nghiém, théi
quen va ky niing cua ban, tit ca nhiing gi ban duoc gido duc va dao tao, cho t6i hién tai. Tin tét 1a
tt ca nhitng kha ning, kién thuc, thoi quen d6 déu c6 thé duoc cai thién. Ban c6 thé ting kha ning
kiém tién lién tuc va trong sudt sy nghiép cia minh.

Tuy nhién, ciing giéng nhu cac tai san khac, kha ning kiém tién cia ban c6 thé ting hoic
giam. Vi nhimg nguoi dung trong top 20%, kha ning kiém tién cua ho ting trung binh 11% m&i
nim (theo s liéu ciia nhitng nghién ctu duge thyc hién & Pai hoc Chicago). Véi 80% nhimg ngudi
con lai, kha ning kiém tién caa ho, néu ho van con c6 viéc lam, ting khoang 1% mdi nim, néu c6.

Néu tai san c6 gia tri lon nhzit cua ban tang trung binh 11% mdi ndm, thu nhap cua ban sé ting
gap d6i trong vong bay nim, roi lai tiép tuc gap doi, gap doi het lan nay dén lan khéc. Va trén con
duong su nghlep ciia minh, ban s& sém tré thanh mét trong s6 nhitng nguoi dugce tra luong cao
nhét trong xa hoi.

Nhung néu thu nhap ciia ban chi ting c6 1% mdi nim boi ban chang chiu lam gi d¢ ting kha
nang kiém tién cia minh, ban sé& can 72 nam dé nhan d6i thu nhap cia minh. Va day la vai dieu
kién nganh céng nghiép hay nén kinh té ma ban dang séng khong hé c¢6 lam phat, that nghiép hay
d6 vo nhé.



C6 1& sy khéc biét quan trong nhat trong cudc sdng cong viéc ngay nay, khi so sanh véi quéa
khur, 14 mdi ngudi trong sé ching ta déu da hoan toan chiju trach nhiém véi sy nghiép va tuong lai
tai chinh cua minh. Nhu t6i 3 néi trong chuong trude, ban la chu tich cua céng ty v6i mot nhan
vién — ban than bagn. Ban chiju trach nhiém ban maot san phém dich vu c4 nhan cua chinh ban.
Muyc ti€u chinh cua ban trong cong viéc la tang chat lugng va sé lugng cia nhimg dich vu ma ban
cung cap tir d6 ting thu nhap va chat luong cudc séng.

Sai 1am 16n nhat ma ban c6 thé tao ra 12 nghi ring ban dang 1am viéc cho mét ai d6 chtr khong
phai ban than ban. Ban 1a chu tich cua mét cong ty c6 tén 1la Cong ty Ban. Ban la chu tich sy nghiép
ctia chinh ban, cudc séng cua chinh ban va tuong lai cia chinh ban. Ban quyét dinh thu nhap cua
minh theo thoi gian bang nhiing viéc ban 1am va nhimng viéc ban khong lam dugc.

Thuong thi nhimg gi ban khong 1am dugc chinh 1a nhimg diéu c¢6 anh huong 16n nhat dén cudc
séng ciia ban. Néu ban thét bai trong viéc 1ap ké hoach cho cude séng va cbng viée cia minh mdi
ngay, mdi gio, thi cai 814 ma ban s€ phai trd nam trong nhu:ng két qua ma ban dat duoc va kha nang
kiém tién cta ban. Néu ban that bai trong viéc t6 chue va thiét 1ap th ty wu tién trong nhimg cong
viéc ban 1am, thi thit bai ndy s& 1am ton thuong ban. Néu ban khong lién tuc cai thién nhimng kién
thuce va ki ning cia minh dé tro nén ngay cang tét hon, bién kha ning kiém tién caa minh thanh
mot tai san duge danh gia cao, thi né sé c6 anh huong tiéu cuc 1én cudce séng va tuong lai cia ban.

\ , "
Nguon luc gia tri nhat cia ban
Nguon lue quy gia nhat cua ban 1a gl? Cau tra loi 1a: thoi gian! Khi bat dau su nghlep ciia minh, néu
cung giéng nhu tat ca nhitg nguoi khéc, ban s& co rat it hogc 12 tham chi chang c6 mot cht tién

nao ca, nhung lai c6 rat nhiéu thoi gian. Ban bude vao thi truong va doi nhimg dich vu cia minh lay
tién. Néu 1a mét nha kinh doanh gioi, thu nhap cua ban sé tang dan theo thoi gian.

Khi d3 di dén nhimg ching duong cudi cung trong sy nghi¢p cua minh, ban s& c6 rat it thoi
gian, nhung ban cin tich lity dwoc kha nhiéu tién roi. Diéu toi té nhit co the xdy ra v6i moi nguoi la
ho lam viée sudt cude doi caa minh, danh d6i 30, 40 nim lam viéc cham chi chi dé két thtic bang
viéc khong c6 ndi tién dé song mot cude séng thanh thoi khi vé gia. That khong may, d6 1a tinh
hudng ma rat nhiéu nguoi gap phai ngay nay.

Lap ké hoach c4 nhin

Muc dich cua viéc 1ap ké hoach chién lugc trong kinh doanh 1a d¢ ting ti suat loi nhuan trén von
chu s¢ hitu (ROE), duoc dinh nghia la: “Vi¢e tdng loi nhun vé mat tai chinh dya trén mot luong
tién nhat dinh da duoc dau tu vao hoat dong kinh doanh.”

Muyc tiéu cua viéc 1ap ké hoach c4 nhan ciing 1a dé ting ti suét loi nhuan trén vén cha sé hira
ciia ban. Nhung xét trén khia canh nay, ROE duoc dinh nghia 14 ti suét loi nhuan trén ndng luong
dau tu (return on energy) b6 chinh 1a viée tang thu nhap tai chinh dya vao nguon von con
nguoi”. Tinh than, cam xtc va nang luong thé chat tao nén ngudn von con ngudi ciia ban, va d6 1a
tat ca nhirmng gi ban thyc su c6 dé ban khi bt dau sy nghiép cia minh.

Tiéu chuan séng va thu nhap cia mét nguoi duge quyét dinh hoan toan boi kha ning ban
ning luong c4 nhan cia nguoi d6 trong thi truong dé dat duoc nhimmg két qua va thanh tyu xing
déang. That khong may, phan lén moi nguoi khong bao gio hoc duge réng, kha niing kiém tién 12 tai
san tai quy gia va co gia tri nhat ciia ho. Ho khong hé biét quy trong né. Ho 16 n6 di. Ho mac dinh
rang n6 1a mot cai gi @6 nam ngoai tam kiém soét cia ho. Phan 16n moi nguoi déu sir dyng thoi gian
cua ho moét cach hi hoa va bura bai. Ho thic day vao buol sang, uong ca phé, dén cong so nghe
nhac, néi chuyén phlem v6i dong nghiép, An trua, udng ca phé, goi vai cudc dién thoai ban hang, va
sau d6 vé nha xem ti vi.



Nhung lich trinh d6 khong phai danh cho ban. Cuge séng clia ban v0 cung quy gia. Muc tiéu
cua ban 1a song mot cugc song tron ven nhat c6 thé, la danh doi timg phut timg gio lay mot ti suat
lgi nhuan trén nang luong dau tu cao nhat c6 thé.

Hay nhé, ban 12 6ng cha cua chinh ban. Ban quyét dinh thu nhap coa chinh ban. Ban tu viét
bién lai cia chinh ban. Néu ban khong thiy vui v6i thu nhap hién tai caa minh, hay dén chiée
guong gan nhat va thuong lugng véi dng chi cia minh. Néu ban muén ¢6 nhiéu tién hon, s& chi c6
duy nhéat mét cach dé ban ¢6 thé dat duoc diéu d6 — ra ngoai va thyc hién duge nhiéu cuge ban
hang t6t hon. Va quyét dinh nay nam hoan toan trong tim kiém so4t ctia ban.

Chién lugc GOSPA

Trong qué trinh 1ap ké hoach c nhén, ban lu6n lu6n bt dau véi nhig myc tiéu ciia minh —
nhimg muc tiéu ngan han, trung han va dai han. Hién tai ban dang ding & dau? Ban muon minh sé&
ding & dau trong tuong lai? Va ban can phai thyc hién nhitng buéc nao dé c6 theé tien duoc téi vi tri
do?

C6 mot cach day sic manh dé gitp ban suy nghi va ra nhimg quyét dinh dang din hon 1a st
dung phuong phap suy nghl va lap ké hoach chién lugc GOSPA (muc tiéu dai han, muc tiéu ngan
han, chién luoc, ké hoach va hanh dong — goals, objectives, strategies, plans and activities):

« Myc tiéu dai hgn. P6 1a nhimg muyc tiéu va két qua mong muén ma ban can phai nd lyc trong
mot thoi gian dai méi c6 thé dat duge. Thiét 1ap muc tidu bit dau véi viée quyét dinh chinh x4c s6
tién ma ban muén kiém dugc trong nim téi. Ban c6 thé bit dau bang cach lay tong thu nhap cua
nim ma ban kiém duogc nhiu tién nhét tir truée dén nay rdi cong thém véi tir 25 dén 50% sb tién
d6. Ching han nhu s6 tién cao nhat ma ban da timg kiém dugc trong mét nim 1a 50.000 d6 la thi
ban 1ap mot muc tiéu s& kiém duge 62.500 @6 la trong vong 12 thang toi. Néu tham vong hon, ban
c6 thé 1ap muc tiéu kiém duoc 75.000 d6 la trong vong 12 thang téi.

Mot khi ban da xdc dinh dugc thu nhap thuong nién va nhimg muc tiéu ban hang cia minh,
budc tiép theo 1a hay chia nho né ra thanh muc tiéu cua timg thang, ting tuan va timg ngay. Ching
han nhu, néu muyc tiéu cia ban 12 kiém duoc 60.000 d6 la trong nim téi, thi thu nhap hang thang
cua ban s¢ 1a 5.000 d6 la. Néu muyc tiéu hang thang ctia ban 1 5.000 d6 la va ban l1am vi¢e 50 tuan
mbi nam thi ban can phai kiém duoc 1.200 d6 la mdi tuin twong duong véi 240 d6 la mdi ngay lam
viée.

Bai tap cudi cling, va c6 thé s& 1a bai tap quan trong nhat ma ban can lam sé 1a xéc dinh s6 tién
ma minh sé& kiém dwoc méi gic. Ban s& mudn hoic cin phai kiém duoc bao nhiéu tién méi gio dé co
thé dat duoc muc tiéu thu nhap theo ngay, theo tuin va theo nim cia minh? Néu muc tiéu thu
nhap thuong nién ciia ban 12 60.000 @6 la, ban chia n6 cho 2.000 gio (250 ngay lam viéc, mdi
ngay 8 tiéng) dé x4c dinh dwoc thu nhap mong mudén mai gio cua ban 1a 30 d6 la. Tir hom nay tro
di, trong suét mot ngay lam viée cia minh, ban hdy tir chéi 1am bt cir viéc gi khong thé tra cho ban
nhiéu hon hoic bing 30 @6 la mai gio.

« Muyc tiéu ngdn han. Myc tiéu ngan han 13 nhimg muc tiéu phu ma ban cin dat dugc trén con
duong chinh phuc myc tiéu dai han cua minh. Chéng han nhu, ban sé& phai goi dién cho s khach
hang cu thé tiém nang dé ¢ duge mot s luong cu thé cac cude gap gd va no sé dan téi con s6
nhitng bai chao béan tuong img véi mot s lugng cc giao dich thanh cong. Mot sb luong cu the
nhiing cudc giao dich thanh cong s& mang lai con sé thu nhap cu thé.

Thém vao d6, gitta nhing myc tiéu nho s& 1a myc tiéu phat trién mot sy hicu biét tron ven,
dtung dan ve san pham va céi thi¢n k§ nang ban hang cting nhu quan 1y thoi gian cua ban. Do 1a tat
ca nhirng muc tiéu thiét yéu ma ban can hoan thanh d¢ c6 thé dat dugc muc tiéu thu nhap dai han
cua minh.



. Chién lwoc. C6 nhiéu cach khac nhau dé ban ¢6 thé hoan thanh duoc muc tiéu cia minh.
Ching han nhu, chi c6 ba cach dé tang doanh so:

1. Tang sé lugng giao dich (thyc hién nhiéu cudc ban hang véi cic cad nhan hon.)

2. TiAng quy md cua mdi giao dich (ban gia ting, ban chéo san pham va t6i da héa loi nhuan tiém
nang tir moi lan ban hang.)

3. Ting mat d¢ giao dich (lam tat ca nhimg gi c6 thé dé khién khach hang mua hang cua ban
thuong xuyén hon va gisi thiéu san pham/dich vu cia ban cho nhirng khach hang khac.)

Mot trong nhimg cach tt nhat dé xac dinh chién luge nhim dat duoc muc tiéu cu thé trén con
duong chinh phuc muc tiéu dai han cia ban 1a 1ap danh sach tit ca nhimg viéc ban c6 thé lam dé
dat duge muc tiéu phu. Sip xép danh sach ma ban vira liét ké theo gia tri va tha ty vu tién. Quyét
dinh chinh x4c nhiing gi ban c6 thé lam dé ting doanh sé trong mot hodc mot vai cAch trén.

« Ké hogch. Ké hoach 13 mét danh sach nhiing viée can lam da dwoc sip xép, dé hoan thanh
duoc céc chién lugc trong ké hoach tong thé. Tat ca nhimng nguoi 1am viée higu qué nhat déu lam
viéc dya trén mot danh séch da dugc lap san. Ho 1a nhing nguoi lién tuc lap ra cic danh séch. Co 1&
cong cu quan ly thoi gian tot nhét chinh 12 mot ban ligt ké tit ca nhirng viéc can kiém tra ma ban da
tao ra bang cach viét ra tit ca cAc bude, theo thir ty, can phai thyc hién dé dat dwoe mot muc tiéu
ngin han trén con duong chinh phyc myc tiéu dai han. Mot khi da c6 danh sach kiém tra nay, ban
s& 1am viéc duya trén d6, lan luot hoan thanh timg cong viéc dat ra, cho dén khi dat duge muc tiéu
16n hon.

« Hanh dgng. S& c6 nhiig hoat dong ma ban phai 1am hang ngay dé thyc hién ké hoach, thuc
hién chién luge, dat duoc nhitng muc tiéu ngin han va cudi cting chinh phuc duge muc tidéu dai han
cia minh. Ban cang suy nghi thiu d4o vé nhirg hoat dong nay, ban s& cang nhanh chéng dat dugc
nhimg két qua tét hon.

. 2 A 2
Kiém soat hanh dong ctia ban
Chia khoéa dé thanh coéng trong ban hang 12 lu6n kiém soat nhimg hanh dong cia ban. Ban da xac
dinh dqqc muc tiéu thu ‘nhép thuong nién cia minh va so lugng san pham ma ban can phai ban
dugc dé kiem dugce so tien d6. Bay gio hay chia cong thirc nay thanh nhiing phan thidm chi con nhé
hon nita.

Dau tién, kich ¢& trung binh ciia mdi cude ban hang cua ban 12 bao nhiéu? Nhimg nguoi ban
hang gioi thuong xuyén giir b4o cdo chinh xac vé cic hoat dong kinh doanh cia minh. Ho c6 thé
no6i cho ban biét quy mé trung binh ciia nhimg cudc ban hang ciia ho theo thang, theo nim. Ho
biét rat rd vé sé tién ma ho kiém duge. Ho sir dung thong tin ndy nhu mét duong ranh gisi va
thuong xuyén 1am viéc dé cai thién thu nhap trung binh trén méi giao dich ciia minh.

MGi tudn, mdi thadng hay mdi ndm ban can phai ban dugc bao nhiéu san pham cho cac khach
hang ca nhan deé c6 thé kiém dugc thu nhap thuong nién mong muén?

Ban can phai gap g bao nhiéu khach hang tiém ning? Ban sé& cin phai lién h¢ vé6i bao nhiéu
nguoi dé o duoc sé cude gip go can thiét véi cac khach hang thyc sy tiem nang'? Ban c6 thé sé& phai
thyc hién ndm, 10 va tham chi 1a 20 cuge g01 dé c6 duoc mot cudce gap go voi vi khach hang that sy
tiém ning cia minh. Hay ludn luu giir bao cdo chinh x4c vé nhimg con s6 nay.

Ban phai thuc hién bao nhiéu bai chao ban véi nhirng khach hang thuc sy tiém ning dé co
duoc sé giao dich thanh cong ma ban cin dé dat duge muc tiéu thu nhap c4 nhan caa minh? Ti 1¢
chét don hang caa ban 14 bao nhiéu, trén mét cudc gap g5, trén mot 1an chao ban, trén mot lan
chim soc khach hang? Ban c6 biét 1a ban diu ban can phai néi chuyén véi bao nhiéu nguoi dé co



duge bao nhiéu cudc hen, dé thuc hién duoe bao nhiéu bai chao bén, bao nhiéu budi cham séc
khach hang, tir 6 thuc hién dugce bao nhiéu giao dich thanh cong va kiém dugc bao nhiéu tién maéi
glao dich? Bang céch gitr duge béo céo chinh xéc vé vin dé nay, ban sé& biét cAu tra 10i cho nhiing
cau hoi nay moi ngay, moi tuan moi thang.

V6i mot ké hoach duoce viét ra rd rang, trong vong mot tuan hay mot thang ban c6 thé kiém
duoc nhiéu tién hon sé tién ma ban c6 thé kiém trong vong mét hoic tham chi 1a hai nim néu
khoéng co bat ctr mot ké hoach nao. Mot ké hoach chién luge ¢4 nhén dit 1én vai ban trach nhiém
phai hoan thanh va gitip ban dat dugce nhiéu hon nhimng gi ban c6 thé tuong tuong ra. Tat ca nhimg
nguoi ban hang gisi nhat déu lam viée voi mot ké hoach dugc viét ro rang. Va ban ciing nén lam
thé!

Hiy nho: Cir 10 phiit ban danh cho viée 1ap ké hoach s gitip ban tiét kiém khoang 10 phtt
trong qué trinh 1am viée dé c¢6 duoc nhimng két qua quan trong. Néu danh 10 phit mdi ngay dé lap
ké hoach, ban sé tiét kiém dugc khoang 100 phtit méi ngay. Ban duoc tra gip 10 1an nhimg gi ma
ban bo ra, hay ti suat lgi nhuan trén ning luong dau tu 1a 1000%.

Phéu bin hang

St dung hinh mau ciia mét chiée phéu ban hang d¢ 1ap ké hoach cho nhimg cong viéc va hoat dong
ban hang cua ban. C6 vai phan khac nhau trong mét quy trinh ban hang chuyén nghi¢p, nhung c6
ba phan 16n nhat ma ching ta c6 thé thay, do6 la tim kiém, chao ban, cham séc khach hang va
hoan tat giao dich.

Hay tuéng tuong hinh anh mét cai phéu rong ¢ phia trén miéng va hep o phia dudi day. Cong
viéc tim kiém ciia ban chinh 1a mét thao tac 1am day phan miéng cua cai phéu. Ban phai dua that
nhiéu khach hang tiém ning vao phan miéng cua cai phéu vi chi mot vai ngudi trong sé ho s& di
chuyén xudéng phia dudi, dén tan phan day phéu va tro thanh khach hang thuce sy coa ban.

Phan chinh thir hai cia viée ban hang, va cling chinh 13 phan thir hai cua cai phéu, d6 1a chao
ban san pham/dich vu caa ban giéng nhu mot sy lya chon tot nhét c6 thé cho vi khach hang cu thé
nay. (Ban s hoc dugc ¢ cac phan tiép theo, rang noi dién ra cudc chao ban chinh la noi ban hang.)
C6 mot ti 1é tryc tiép giita s6 khach hang tiém ning maéi ma ban noi chuyen cung va so co hoi ban
s& c6 duge dé chao ban san pham hoic dich vy cuia minh. Trong vi du nay, gia st ban cin c6 20
khéch hang tiém ning ¢ phan miéng phéu dé c6 thé thyc hién duoe nam cude chao ban ¢ phan giita
chiéc phéu.

Phan thir ba cia chiée phéu, phan day, chinh 1a khi ban chdm s6c khach hang va hoan tat giao
dich. Néu ban phai lién hé véi 20 khéch hang tiém ning dé c6 duoc nam cudc chao ban thi trong sb
nim cudc chao ban diy ban co thé c6 duogc hai khach hang thyue sy tiém nang dé cham séc. Véi hai
vi khach hang nay ban c6 thé hoan tit dugc mot giao dich.

Trong vi du nay, ti 1€ ban hang cia ban la 20:1. Mot khi ban da xac dinh duoc ti 1€ ban hang
hién tai — con sé s& thay déi do diéu kién thi truong, kinh nghiém c4 nhan, ky niing va cac yéu t6
khéc — ciia minh, thi day 1 chién lugc cua ban: Hay giit cho chiéc phéu luon day. Tiép tuc tim
kiém, chao ban va chdm s6c. Va cudi ciing hay tan tAm tan luc dé ¢6 duoc nhimg két qua tot hon
nira trong moi phan cu thé.

I4 /
Nhing Khu vuc két qua cht choe
C6 bay Khu vye két qua chu chét trong qué trinh ban hang. Tét ca déu can cho thanh cong cia viée
ban hang. Diém s6 trung binh cua ban trong moi pham vi nay quyet dinh thu nhap ma ban ¢6 the
kiém duoc.



Néu muon giam cén, viéc dau tién ma ban lam la dung lén can va xem minh ning bao nhiéu.
Cong viéc nay cho ban mot “vach ranh gisi”, va n6 tré thanh diém xuat phat cua ban. Tir vach ranh
gi6i nay ban c¢6 thé so sanh can ning cuia minh moi ngay.

V6i nhing khu vye két qua cha chét trong cong viée ban hang cua ban, van dé cfing gan nhu
giéng hét. Ban bat dau bang viéc cho diém minh tir 1 @én 10 & moi khu vuce sau:

1. Tim kiém

2. Tao dung méi quan hé va niém tin
3. Xac dinh vin d@é

4. Thuyét trinh vé giai phap

5. Déap lai 1y do phan déi

6. Két thtic cudc chao ban

7. Ban lai va gi6i thiéu

Mure d6 thanh thao thip nhat ma ban cin dé dat dugc thanh cong trong kinh doanh 13 diém bay
hoic hon thé nita. Khi ban danh gia ban than minh trong timg Khu vuc ket qua chu chét nay, hay
trung thyc. Ban chi c6 thé cai thién ban than trong mot pham vi cu thé néu chju thira nhan ring
minh chwa manh nhu minh c6 thé trong pham vi do.

1. Tim kiém. Néu cho diém tir 1 dén 10, k§ ning tim kiém cua ban dugc méiy diém? Piém 10
dong nghia véi viée ban da c6 dugc tit ca nhimg khach hang tiém ning ma ban c6 thé néi chuyén
va ban da 1én duoc lich gap g& voi nhimg khich hang tiém ning mai trong vong hai, ba tuan toi
hoac tham chi 1a hai, ba thang toi.

Diém 1 dong nghia véi viéc ban chang c6 mot khach hang tiém ning nio va ciing khong biét 1a
minh s& néi chuyén vdi ai tiep theo.

Day 1a khu vyc dé danh gi ban than nhat. biém 5 dong nghia véi 50% thoi gian cia ban da
duoc 1én lich véi nhitng cudc hen trude. Piém 7 dong nghia vai 70% thoi gian cia ban da duoc 1én
lich véi nhirng cudc hen trude.

Néu cho diém tir 1 dén 10, ki ning tim kiém cia ban dugc méay diém? Hay viét s6 diém cua ban
& day:

2, Xay dwng moi quan hé va sy tin nhiém. Day la mot phan quan trong dé c6 duoc thanh cong
trong cong viéc ban hang. Piém 10 dong nghia voi viée ban tiép xtic thanh cong véi hau hét nhimg
nguoi ban néi chuyén. Ban thich ho va ho ciing rat thich ban.

Diém 1 dong nghia vai viéc rd rang ban khong thich ban than hodc nhimg khach hang tiém
nang cua minh. Ban khong cam thay thoai mai khi néi chuyén véi ho, va ban hiém khi ¢6 duoc co
hoi gap go ho lan tha hai.

C6 mot tin tét trong viée xay dung méi quan hé va sy tin nhiém, d6 1a ban cang thich ban than
minh bao nhiéu thi ban s& cang thich nhirmng nguoi khac biy nhiéu, va tat nhién, ho ciing s& thich
ban nhiéu hon. Ciing nhu vé6i nhitng gi ban da lam dé cai thién su ty tin va 1ong ty trong cia ban
than, hay lap nhitng muc tiéu rd rang va nd luc mdi ngay dé thyc hién ké hoach cua minh. Ban s&
cam thay hanh phtc va ludén kiém soat dugc cudce sdng cua ban than, ban sé& tré nén tich cyc hon va
nhimg ngudi ma ban tiép xtic cling s& thay thich ban than ban ciing nhu nhirng hoat dong lién quan
dén cong viéc ban hang cua ban hon.



Ban c6 cho 14 minh gioi trong viéc tao ra mbi quan hé than thiét va hoa hop véi nhimg khach
hang tiém nang ciia minh ngay tir lan gap dau tién va trong nhimg lin gap tlep theo khong? Hay tu
danh gia va cho diém minh trong thang diém tir 1 &n 10. Ban dwoc may diém?

3. Xac dinh vdn dé. Phan quan trong nhét cua lan lién hé ban hang dau tién, va trong méi
quan hé kinh doanh ma ban dang tiép tuc phat trién, 12 kha niing x4c dinh rd rang va chinh xac
khéch hang ciia ban mudn gi, can gi va sin sang tra tién cho tién ich gi ma san phéim/ dich vu cua
ban cung cap. Ban xac dinh nhu cau cua khach hang bang cach dit nhirng cau héi ¢6 hé théng va da
duoc chuan bi cin than mét cach rd rang. Chudi cau hoi nay c6 thé khoi ra nhimg thong tin ¢6 gia
tri giap ban chi ra nhimg tinh nang, loi ich co the giap khach hang cai thién cudc song hay cong
viéc cua ho ¢ san pham/dich vy ma ban cung cip.

Néu ban dugc diém 10 trong kha niing xac dinh vin dé thi hin 1a ban da chuan bi mét cach cin
than mot chudi nhitng cAu hoi mang tinh hé théng, tir tong quat dén cy thé, dé hoi khach hang tiém
ning cia minh. Cudi cudc néi chuyén dau tién, ca ban va vi khach hang tiém ning kia déu da hiéu
rat ro vé mot nhu cau hoic mot van dé dang ton tai ma san pham/dich vy cia ban c6 thé thoa méin
hoic giai quyét.

Nguoc lai, néu kha niing giai quyét van dé cua ban chi duge c6 1 diém thi rd rang 13 cude tro
chuyén nham muc dich ban hang cia ban ching duoc chuan bi mét chit ndo ca. Ban ¢ néi hti hoa,
bira bai, nghi cai gi noéi cai diy dé roi dén cudi cudce tro chuyén khach hang van chang thé hiéu noi
12 ban dang noéi cai gi va tai sao anh 4y lai phai gap ban mét lan nira.

~ Trong linh vyc xac dinh nhitng van dé cia khach hang ban duge bao nhiéu diém? Hay cho
diém minh theo thang diém tr 1 dén 10 nhé:

4. Pua ra glaz phap bay la khu vyc ma phan 1én cic giao dich dugc thyc hién. Dlem 10 cho
kha nang dua ra g1a1 phap dong nghia voi viée bai chao ban cua ban duge thyc hi¢n rat troi chay,
chuyén nghiép, glau suc thuyet phuc dé rdi, cudi ciing, khach hang clia ban san sang tan huéng
nhimg loi ich ma san pham/dich vy ban dang chao ban dem lai va sin sang &é mua san pham/dich
vu do.

Diém 1, nguoc lai, dong nghia véi viéc bai thuyét trinh cua ban 16n xon va ching rd rang chit
nao ca va, cudi cung, khach hang cia ban ching tim ra dwoc bat cir Iy do gi @& muén mua san
pham/ dich vu ma ban dang chao ban va do vay, chang c6 ly do gi & mua san pham/dich vu d6.
Thay vao d6, vi khach hang cua ban sé néi: “Hay dé t6i cAn nhéc nhé.”

Gio thi hiy tu cho diém nao. Ban dugc méy diém trong thang diém tir 1 dén 10?

5. Dap lai nhitg phdn bac ciia khach hang. Néu kha ndng hoi dap lai 1y do phan dbi cua ban
duoc diém 10, tirc 1a ban da suy nghi vé tat ca nhimg Iy do phan d6i ma mét vi khach hang tiém
ning thong minh nhat c6 thé dva ra cho ban, va ban da phat trién mot hé thong nhitng cau tra 1oi
ro rang va day stre thuyét phuc dé d4p lai mdi lap luan phan d6i. Mot khi ban da dwa ra dugc ciu tra
161 rd rang va du stc thuyét phuc, khach hang s khong bao gio dua ra van dé d6 mot lan nira.

O cudi bang diém, diém 1 vé kha ning tra 10i nhimg phan bac cua khach hang déng nghia véi
viéc mbi lan nghe duge mot y kién phan ddi, ban cam thiy thit vong va cuc ky chan nan. Ban tro
nén gian giir va dé phong. Ban khong biét minh nén néi gi véi khach hang lac nay dé cé thé lam
hai long ho va khang dinh vé6i ho ring san pham/dich vu cia ban thuc sy 1a mot Iya chon tét.

Ban ¢6 thyc sy ¢6 kha ning hoi d4p lai nhiing 14p luan phan ddi khéng? Hay cho diém minh
trong thang diém tir 1 dén 10:

6. Két thiic cuéc chao ban. Pé c6 dugc diém 10 khi thyc hién bude ndy, ban sé can phai c6 mot
chuoi nhirng cau héi nham khép lai cudce tro chuyén ma ban da chuan bi dé hoi dtng lac va dang
cach. Ban khép lai cudc tro chuyén mét cach diém tinh va chuyén nghiép véi 1oi hira s&¢ mua hang



hoic c6 mot don dat hang tir khach hang cua ban. Ban hoan tit giao dich mét cach hop 1y va cam
thay rat it hodc tham chi khong c6 mot chit cing thing nao.

Nguoc lai, diém 1 dong nghia véi viée ban khong biét 1am thé nao dé c6 dugce don dit hang tir
phia khach hang. Bén doan két cua bai chao ban, ban tré nén lo lang va hoang mang. Ban chang
biét minh nén nai gi, lam gi ldc nay nira.

Ban dugc may diém trong kha ning két thic cude chao ban nao? Hay cho diém minh theo
thang diém tir 1 dén 10 nhé:

7. Ban lai va gisi thiéu. Dé c6 duge diém 10 khi thyc hién cong viéc ndy, ban can phai tao ra
duoc mot “soi xich vang” trong viée ban lai cho nhitng khich hang da cam thay hai long véi san
pham/ dich vu ciia ban va sin sang giéi thiéu ban véi nhimg nguoi xung quanh. Dich vu chim séc
sau ban hang cia ban phai tét dé khach hang muén mua san pham/dich vy ma ban ban mét lan
nira déng thoi gidi thiéu ban voéi ban beé cua ho.

Diém 1, tat nhién, ddng nghia véi viéc sau khi mua san pham/ dich vu ciia ban 11in, khach
hang chang bao gi¢ con muon mua thém lan nita va do viy chang bao gid gisi thiéu ban cho bat ci
ai nwra.

Nhirng nguoi ban hang gioi cé}l tric cong viéc cia ho véi mot muc tiéu ban hang “chi thong
qua sy gioi thi¢u”. Dya vao ti 1¢ phan trdm nhimg giao dich dugc hoan tat nho c6 sy gioi thi¢u cia
khach hang cii trén tong so giao dich, ban hay ty cho diém ban than trén thang diém tir 1 dén 10

Hay nhé: Khi ban ty cho minh duéi diém 7, & trong bat ¢ khu vyc nao, diéu d6 chi ra ring
khu vuc ky nang do6 cua ban dang lam ban kém ty tin, khién ban khéng thé nio nhan ra hét dugc
nhimg tiém ning cua minh, xét vé vin dé ban hang va thu nhap.

K¥ ning con han ché ctia ban

Trong sy nghiép ban hang cua bat ky ai cling s& c6 mét “yéu t6 han ché” thanh cong trong ban
hang. N6 gan nhu lac nao ciing 1a khu vyce yéu nhat caa ban.

Trong bay Khu vuc két qua chu chét quan trong trén, ban cho minh diém kém nhat ¢ khu vue
nao? Cau tra 10i cho cAu héi nay cuc ky quan trong vai ban. Ban 6 thé xuit sic ¢ sau trén bay Khu
vuc két qua chu chét lién quan dén viée ban hang kia nhung chinh khu vyre ma ban con yéu da kim
ché kha ning ban hang va kiém tién coa ban.

Day 14 cau hoi quan trong: Ky ning ma néu ban tré nén thyc sy xuit sic, sé c6 anh huong tich
cuc nhat dén viéc ban hang cting nhu thu nhéap cua ban la gi?

Day 12 mot trong s6 nhimg cAu hoi quan trong nhit ma ban sé& hoi va tra 16i. Pau 12 ky ning c6
thé gitip ban nhiéu nhat? Cho du d6 c6 14 gi di nita, hay coi n6 1a mét muc tiéu. Viét né ra va lap
mot ké hoach dé dat duoc muc tiéu d6. NG lyc cai thién ban than trong pham vi ky nang d6 maéi
ngay cho t¢i tdn khi ban hoan toan ty tin va thanh thao kj nang nay.

Viéc tiép can Khu vue két qua chu chot (KRA) thé hi_é,n mot bure tranh toan dién, vé
toan bg quy trinh ban hang. Bé xac dinh khu vyc yéu nhat cua ban, hay viét tat cd
bay khu vuc ket qua chu chot trén lén mot to giay. Khi ban that bai trong mot cuge

chao ban, hay danh dau X bén canh khu vice két qua chii chot ma ban cam thay rang
vi buée nay ma ban khong ban duoc hang. Sau mét tuan, quay tre lai va nhin vao
bang tong ket chung cua ban. Trong quy trinh ban hang, buéc nao ban da danh dau




nhiéu nhat? D6 chinh la niit ¢6 chai — kj ndng chi chot ma ban yéu nhdt. Ngay lip
tirc ban hay quay tre lai lam viée dé xir I niit 6 chai dé bang cach cai thién kha
nang cua minh trong khu vyc nay. Khi ban da cai hién duoc ban than trong khu vyc
két qua chii chét nay, khu viee ma ban con yéu tiép theo sé xuat hién. Tiép tuc voi
quy trinh ma ban vira thuee hién: Panh dau X bén canh khu viece két qua chii ‘ché't ma
ban cho rang vi né ma ban that bai trong cudc chao ban méi nhat, né liec dé cai

thién ban than trong khu vue dé cho dén khi ban hoan toan xudt sdc va toan dién
trong toan bg quy trinh ban hang con lai.

-MT

BAI TAP HANH DONG

Dudi day 1a mot s6 cAu hoi ma ban c6 thé 4p dung nhirng ¥ tuéng trén vio hoat dong ban hang cua
minh:

1. Ba cach dé ban lam 6ng chu cong ty BAN 14 gi?
2. Ba cach ma ban c6 thé quyét dinh thu nhap cua chinh minh trong viéc ban hang 14 gi?
3. Bahoat dong quan trong nhat trong viéc ban hang 1a gi?

4. Batrong sb nhing dic diém cua top 10% nhimng nguoi ban hang gisi nhat trong linh vyc ma
ban dang hoat dong la gi?

5. Ba khu vyc ma ban cin phai lap ké hoach truéc mdi ngay dé dat dugc nhitng muc tiéu vé ban
hang va thu nhap cta minh la gi?

6. Pau 1a khu vyc ky niing quan trong ma ban kém nhéat trong ban hang?

7. Cudi ciing, sau nhitng gi da hoc dugc ¢ chuong nay, néu c6 mét viée ban mubn 1am ngay lap
tue thi do6 1a viéc gi?



CHUONG 3

SUC MANH CUA VIEC TIM KIEM

Chat luong cugc song cua mot nguot ti lé thuan véi mure do cam ket sé tro nén xuat sac cua
nguot do, cho du anh ay co lya chon linh vuc nao dé co gang di chang nia.

- Vince Lombardil)

HAI TRONG SO NHUNG yéu cau quan trong nhat dé c6 duoc thanh cong trong viéc ban hang hay
trong bat cir mét linh vye nao khéc, 1a tidéu diém va sy tap trung. Tiéu diém c6 nghia 1a ban hoan
toan biét rd minh dang c6 gang dé dat dugc diéu gi va chinh x4c nhitng buéc ma ban can phai lam
dé nhan ra duoc muc tiéu d6. Su tap trung c6 nghia 12 ban phat trién mot kha niing dé chuyén tim
lam nhiing diéu quan trong nhit ma ban c6 thé dé dat duoc nhimg muc tiéu vé thu nhap va doanh
s6 ban hang quan trong nhat ciia minh.

Phan quan trong nhat trong quy trinh ban hang 1a tim kiém, béi bude nay gitp lam day chiéc
phéu ban hang cta ban ngay tir dau. Cling giéng nhu phan quan trong nhét trong cong viée
marketing 13 tim kiém khach hang, cong viéc quan trong nhét dé c6 duoc thanh cong trong viée
ban hang 13 tim kiém nhiing khach hang tiém ning dé noéi chuyén vé6i ho vé san pham/dich vu cua
ban. Nhirng nguoi ban hang duoc tra lvong cao nhat c6 nhirng ké hoach va chién lugc tot nhét dé
phét trién doi ngii khach hang that sy tiém niing, vé mit s6 luong, nhirng ngudi c6 thé va sé mua
san pham/dich vy cua ho trong mot khoang thoi gian hop 1y

Thét may man, cling glong nhu tat ca cac ky nang ban hang khéc, tim kiém 12 mot ki ning ma
ban ¢6 thé hoc dugce. Ban ¢6 thé tro nén vo cung xuét sic trong vi¢c tim kiém c4c khach hang méi,
tot hon, c6 tiém ning hon, nhimg ngudi c6 thé mang lai nhiéu giao dich sinh loi cho ban. Khi ban
4p dung nhimg cong cu tim kiém t6t nhat cho cong viéc ban hang cia minh, sb giao dich ma ban
thyc hién thanh cong s& ting mot cach dé dang véi toc do nhanh hon bao gio hét.

Mot cong ty trong Fortune 500 ma t6i timg lam viéc ¢6 mot cach tiép can cyc ky chuyén
nghiép véi chiéc phéu ban hang. Chu trinh kinh doanh — khoéng thoi gian bat dau tir 1an lién hé
dau tién toi khi hoan tit giao dich — kéo dai khoang bay thang Véi nhitg kinh nghi¢m da tich liy
duoc, cong ty nay biét chinh x4c sé lugng khach hang tiém ning quan tAm dén san pham/dich vu
cta minh cudi cung s& tré thanh khach hang sau giai doan bay thang do.

Nhung nguoi ban hang duoc dao tao délam day cai phéu cua ho trong vong nim thang dau
cta mot nam néu ho muon hoan thanh chi tiéu va dat duge muc tiéu thu nhap cua minh. Béi s& cin
trung binh khoang bay thang dé mot khach hang di chuyén qua cai phéu, nén dén cudi thang Tu, vi
khéch hang nao chua c6 mit trong cai phéu rat c6 thé s¢ khong mua san pham/dich vu cua cong ty
trong nam d6. Ban cling nén van dung cach suy nghi nay vao cong viéc ban hang cia minh.

Nguyén tic co ban dé thanh cong trong cong viéc ban hang la khong bao glo dé cho cai phéu
cua ban bi rong. Mot cAu ngan ngit ¢6 vé viéc ban hang da noi rang: “Choét lai giao dich moi ltic moi

noi”2 da dwoc thay thé bing ciu ngan ngir méi trong cong viée ban hang hién dai véi nguyén tic:
“Lu6n luon tim kiém.”

Stic manh ctia sy tir chdi



C6 thé chuéng ngai vat don 1é 16n nhit ngin can ban lién hé va néi chuyén vdéi tit ca nhing khach
hang tiém ning ma ban cin d lam diy kénh lién lac chinh 1a ndi so bi tir chbi. D6 1a ndi so phai
nghe tir “kh6ng” khi ban goi cho ai @6. D6 1a ndi sg thai do khong tan thanh, khong hai long, tho 16
hoic tiéu cuc tir phia nguoi khéac.

Khi con la nhirng dua tré, tir yeu thich cua chung tala “c6”. Con c6 duoc an keo khong'? Co.
Con c6 thé di choi khong? C6. Con c6 thé c6 mén do choi do duqc khoéng? C6. Con cb thé ngu day
muon duge khong? Co. Chiing ta rat thich tir “c6”

Cung ltic d6, chiing ta hoc cach ghét tir “khéng”. N6 ludn luén dong nghia véi su tir chéi hodce
tude doat theo mot cach nao d6. Tir rat som, chiing ta tré nén hao hung véi viée tim kiém nhing
thtr 6 thé mang lai mot tir “c6” de né tranh tir “khong”. Stre hit va sy ac cam véi ¢6 va khong sau
d6 anh huong t6i toan bo cude séng caa ching ta, bao gom ca mbi quan hé cua véi nhimg nguoi
khac, dac biét 1a nhirng nguoi khac gisi, va vai sw nghiép, cong viée ching ta lva chon cting cach
chting ta thyuc hién no.

Con nguoi tim kiém nhimng cong viéc ma & d6 ho s& dugc cu xir pht hop véi mire do tu trong va
tu tin ciia ho. Réat nhiéu nguoi chon nhimg cong viéc khong phai tiép xtc truc tiép voi khach hang
va nhitng cong viéc lang nhang nhung cho ho cam giac an toan va khong phai d6i mat vai 1oi chi
trich hay tir chdi duéi bt cir hinh thirc ndo. Abraham Maslow, nha tim Iy hoc nguoi My, da timg
noi: “Lich st ciia con nguoi hién dai 14 lich st ciia nhitng con nguoi danh gia thap ban than ho.”

Nhung thyc té 12 ban s& khong thé c6 dugc thanh cong trong kinh doanh trir khi ban sén sang
dé nghe tir “khong” hét 1an nay dén lan khéac. S6 lugng tir khdng ma ban phai nghe sé ti 1¢ thuan véi
sb luong tir c6. Ban cang bi tir chéi nhiéu thi ban s& cang thanh céng nhiéu hon. Ban cang bi tir chdi
nhiéu thi ban s& cang kiém duoc nhiéu tién hon va thanh cong hon.

Hay tuong tuong rang cach suy nghi hi¢n tai cia ban gidng nhu mot téng dai dién thoai cii v6i
nhing soi diy cap phal cim vao nhiéu chan cim khéac nhau. Cong vi¢c clia ban la rut cai chan cim
ctia ban ra khoi ndi s¢ bi tir chéi va chuyén né sang ci cong khao khét thanh cong. Thay vi suy
nghi vé tir “khoéng” giéng nhu mot diéu tiéu cyc, ban hiy nhin nhan n6é nhu mét dau hiéu tich cye.

Mot ngudi ban cua t6i da timg nghi dén viée tir bo cong viéc ban hang cia minh. Anh 4y bao
v6i quan 1y kinh doanh ciia minh 13 anh 4y khéng thé chiu dung ndi sy tir chdi. Anh 4y theo doi
nhimg buéi gip g khach hang gan day nhét cua minh va nhén ra ring anh 4y da bi tir chdi 19/20
lan. Anh 4y da phai thuc hién 20 cudc gap g& chi dé hoan tit duoc 1 giao dich. Anh 4y cam théy thuc
su chan nan va sin sang dé thir mot cai gi d6 maéi meé hon.

Thé rdi nguoi quan Iy hoi anh dy: “Anh da kiém dwoc bao nhiéu tién mai khi hoan tat mét giao
dich?”

Anh 4y tra 1oi: “Khoang 500 d6 1a.”

Sau d6 nguoi quan 1y lai hoi: “Néu anh lay 500 d6 la chia cho 20 cugc gip go khach hang, méi
cudc gip anh kiém dwoc bao nhiéu tien?”

Anh 4y tra 10i: “Khoang 25 d6 la mdi cugc gap.” Cudi cting thi nguoi quan ly hoi anh ay thém
mot cAu nira ciing véi nu cudi: “Anh thir nghi xem c¢6 cong viée nao c6 thé gitp anh kiém duoc 25
d6 la voi bat i khi nao anh gip g véi mot nguoi ndo d6, cho di nguoi d6 ¢6 mua san pham/dich
vu cia anh hay khong? Thyc té 1a mdi nguoi ma anh tim gip déu dang tra tién cho anh, va nguoi
cudi ciing anh gip, nguoi di mua san pham/dich vy ciia anh, 12 ngudi tra tién cho tat ca nhimg
nguoi kia.”

Anh ban t6i da dugc thay déi hoan toan, cd trong suy nghi va hanh dong Thay vi mién cudng
thyc hién cac cudc gap go khach hang méi ngay, anh a ay tro thanh mét cai may tim kiém. Anh 4y
gap gd nhiéu hon méi ngdy, cudi that tuoi méi khi 6 ai d6 tir chdi minh, kha ning tim kiém cia



anh 4y tro nén tét hon rat nhiéu trong toan bo quy trinh bén hang. Trong vong mot ndm, ti 1¢ cac
cudc gap go trén giao dich thanh cong thay dbi tir 20/1 xuong 15/1, roi xuong 10 va thdm chi xudng
5. Pén cubi nam thi ti 1 nay 1a 3/1. Thu nhap cua anh 4y ting 700%. Vai ndm sau anh a ay nghi huu
v6i tu cach 1a mot nha triéu phi trong mot trang trai @ New Mexico, noi anh 4y séng cho dén tan
bay gio.

Cong viéc ctia ban khong phai 1a dé chiu dung nhimg cau tra loi “khong” giéng nhu nguoi no 1€
gio lung ra chiu nhiing lan roi trén da thit. Céng viéc cua ban 1a sin sang cho doi dé nghe cau traloi
“khéng” mbi ngay. Hay xem ban c6 thé khéi sy mot qué trinh ban hang bao nhiéu lan khi nghe
thay tir d6. Ban cang nghe thay tir 6 nhiéu lan thi ban s& cang hoan tit dugc nhiéu giao dich. Ban
cang hoan tit dwoc nhiéu giao dich thi ban cang tré nén ty tin hon, va sy tu ton caa ban ciing sé
duoc cai thién dang ké.

Khi ban phét trién thoi quen déi mit véi nhimg ndi s¢ hai cia minh hét 1an nay dén lan khéc,
cudi ciing nhitng ndi s¢ hii cua ban s& giam dan. Chiing sé& tro nén nhé hon va nhé hon nira, va r6i,
cling giéng nhu khéi thude, chiing s& don gian 13 bi cuén di mét. Ban bat dau tré nén hoan toan
khong so hai gi nira, con sy nghiép kinh doanh cua ban thi bat ddu 1én nhu diéu gap gio.

Phuong phap “1oo cudc gip g6”

C6 mot cong thire rat don gian ma ban c6 thé sir dung dé loai trir ndi so hai bi tir chdi, cong thuc d6
c6 tén 1a “phuong phap 100 cudc gip g5”. Qua nhiéu nim, t6i da chuyén hét tir cong ty nay sang
cong ty khéc, ban nhiing san pham/dich vu khic nhau & nhimng thi truong khac nhau. M&i khi bat
dau mot cong viée méi trong sy nghiép ban hang, t6i ludn luén cam thiy cing thing va lo ling. Nbi
so bi tir chdi va cam gidc khong sin sang cho céc cudc gip go dang 1én trong tAm tri t6i va ngin
khoéng cho t6i gap g& nhirng ngudi moi.

Sau d6 thi toi ép dung phuong phép 100 cude gip g&. N6 da thay d6i hoan toan sy nghiép cua
toi. Phuong phép nay kha don gian Cho du ban dang dung ¢ dau trong su nghiep béan hang cua
minh, trong bat cur pham vi ndo, cong viéc ctia ban don gian la quyet tam ra ngoal va gap go 100
khach hang tiém ning, nhanh hét stic c6 thé. Ban két hop quyet tAm ndy véi mot quyét dinh rang
minh s& khong quan tAm mét chiit nao dén viée liéu nguoi ma minh gip g& c6 mua san pham/dich
vu cia minh khéng, va cling dimg quan tAm dén viéc liéu nhiing phan tng cta ho sé tich cuc hay
tiéu cyc. Muyc tiéu ciia ban chi don gian 1 thyce hién 100 cude gap gd nhanh hét sirc c6 thé. Néu thyc
hién 10 cudc gip g& moi ngay, ban c6 thé hoan thanh duoc muc tiéu trén trong vong hai tuan. Néu
thyc hién duoc 20 cudc gip go mdi ngay, ban c6 thé hoan thanh dwgc myc tiéu trén tron ven trong
nim ngay lam viéc ciia mot tuan.

Gio thi day la diéu s& xay ra. Khi ban khong quan tAm téi viée liéu minh c6 ban duoc hang hay
khong, phén 16n nhimg ndi s¢ hai cia ban bién mét. Trén thuc té, ban bit dau thiy n6 nhu mét tro
choi. Ban co thé gap go va noi chuyén dugc véi bao nhiéu nguoi, va nhanh dén mure ndo? Va toi
nhén ra ring nhiing co hoi tot nhat dén khi ban vira quan tam vira khong quan tam. Tét nhién 1a
ban quan tAm dén viéc gat hai mot két qua tich cyce tr nhung nd lyc tim kiém caa minh. Nhung néu
cung ltac d6 ban lai khong hé quan tam gi dén viéc liéu nguoi d6 co thich ban hay khong, c6 sin
sang gap g0 ban hay khong, c6 mudn mua san pham/ dich vu cua ban hay khong, ban sg gitr dugc
cam gi4c thoai mai va chinh ciam gi4c ndy gitp ban giir dugc thai do kién nhan va tich cyc cho du
moi nguoi cb ndi gi di chang nira.

Day 1a kham ph4 d4ang chii y nhit. Néu ban thyc hién 100 cudc gip g& nhanh hét sire c6 thé
ma khong ban tam gi dén viée liéu moi nguoi ¢6 quan tdm hay khong, ban s& thyc sy bat dau tim
thay nhitng khach hang tiém ning. Ban sé& bit dau dit lich hen. Ban s& bat dau ban dugc hang. Bing
cach quan tAm nhung khéng quan tdm, ban c6 thé thoat khoi tinh trang é 4m va ting tdc trong su
nghiép ban hang cia minh.

Rét nhjéu trong s6 nhiing cong ty khach hang cua t6i hoi toi lam thé nao dé nhiing nguoi ban
hang c6 thé thoat khoi tinh trang € am, nguyén nhéan cua tinh trang suy thoai kinh té. T6i luén



ludn cho ho cung mot 161 khuyén: Hay tao ra mot cuge thi: Yéu cau nhimg nguoi ban hang di ra
ngoai va thyc hi¢n 100 cudc gip gd nhanh hét sire ¢6 the va c6 nhiing giai thuong cy thé danh cho
nguoi chién thang. Tan duong sy tién bo va tan duong thanh cong.

Hét 1an nay dén lan khéc, cac t6 chie va c4 nhan thong béo lai vé6i téi rang phuong phap don
gian nay da tao mot thay d6i dot pha trong cong viéc ban hang cua ho, giai phong nang lugng cho
ho, cho ho mét khoi dau nhanh chéng dé di toi thanh cong chi trong nim sau d6 hodc tham chi 13
trong quy sau d6. Ban hay ¢ 1én va xem thir minh s& dat duoc gi.

Phin tich co ban

Tim kiém khong chi 1a phin quan trong nhét trong quy trinh ban hang, ma con 1a phén kho khin
dong thoi mang tinh canh tranh cao nhat, va tat ca déu 1a do cam giéc khong sin sang gip 8o
khach hang méi ma ban can phai vuot qua bang cach gip go khach hang méi, hét 1an nay dén lan
khac, cho dén khi ndi s¢ hii cia ban gan nhu bién mat hoan toan.

Con trai cua t6i, Michael, &én gip t6i khi thang bé vira tét nghiép dai hoc. N6 bao mudn c6
duoc thanh céng 16n trong su nghiép kinh doanh va muén t6i cho n6 mét 1oi khuyén. T6i noéi véi
Michael raing néu mudn thanh cong thi thing bé nén tim mét cong viée doi hoi né phai lién tuc gip
g6 nhimg ngudi méi, gb tmg canh cira va lam cong viéc do cho tdi tan khi git hai dugce thanh cong.
Néu thang bé c6 thé vuot qua ndi so hii phai gip g& ngudi mai va phat trién dugc cam giac ty tin di
cung véi thanh cong trong viée ban hang & mot linh vuc cy thé, nd sé c6 du ty tin dé sip dat cude
séng cua minh. N6 sé khong s¢ bat e mot diéu gi nira.

Michael nghe theo 16 khuyen cua t6i. Thiang bé xin viéc & mot cong ty chuyen ban két néi cap
quang cho cic ho gia dinh va chung cu, g6 timg canh cura tir chiéu cho dén 9 gi> dém trong subt
sau ngay mot tuan.

Dau tién, diéu ludn ludn xay ra véi nhing cudc gip g& nhim muc dich chio hang, 12 thiang bé
phai d6n nhan mét sé lugng khong 16 nhig 10 tir chdi. Moi nguoi dong sim canh cira trude mit nd
va tham chi con nguyén ria né. Nhung né van tiép tyc ¢ gang. Cubi ciing, né ciing ban duge mén
hang dau tién, va sau d6 12 moén hang thi hai, tha ba roi thi tu.

MJi lan ban duoc hang, thing bé lai tu tin thém mot chut. N6 tro nén vui vé va than thién hon.
N6 tré nén tich cye va nhiét huyét hon. N6 nhan ra rang kiéu ban hang nay chi don thuan 1a mot
tro choi mang tén “nhing con s6”. P& ¢6 duge mét s6 luong nhat dinh khach hang néi “c6” thi ban
can phai gip g& mot luong 16n khach hang trong d6 c6 rat nhiéu nguoi néi “khong”. Va né da lam
thé.

Michael giir 161 htra véi ban thAn minh. N6 tiép tuc nhimng “cudc goi ngau nhién” dé ban hang
trong diing mot nim. Va nhirng thanh céng ciia Michael da dua thing bé 1én téi vi tri giam sat ban
hang, roi quan Iy ban hang, sau d6 1a quan ly viing. N6 tuyén dung, dao tao, quan ly va thic day
nhiing nguoi khac dong thoi giap ho git hai thanh cong. Rdi mot hém, né néi véi toi: “Bb a, gio thi
con da c6 thé 1am bat cir viéc gi r6i vi con khong con s¢ nhimg 'cudc goi ngau nhién' nita. Con
khong con s¢ bat ci diéu gi nira.”

Ngéy nay, Michael da tro thanh quan 1y tiép thi cao cip chuyén phuy trach Viéc béan hang cua
mot cong ty cong ngh¢ cao co tri gia hang ty d6 la hoat dong trén khap nuéc My va chau Au. No
duoc tra luong rat cao, dugc danh gia cao, n6 quan ly mot doi nhung chuyén gla ban hang va van
tiép tuc véi nhitng “cudc goi ngiu nhién”, chi dé duy tri kha ning vuot qua ndi so hai ndy caa minh.

Buoi sdng la tot nhit

Mot trong s nhitng nguyén tic dé thanh cong trong viéc ban hang 1a ban can phai 1am that nhiéu



nhirng viéc ma ban khong thyc sy muén lam dé c6 da kha ning lam tit ca nhiing viéc ma ban thuc
sy mudn lam. Tim kiém 1a phan quan trong nhat cia ban hang. P6 chinh 1a niat khoi dong cua tro
choi. D6 1a diém khai dau cua thanh cong va nhirng thanh tyu. Ban cang bit diu sém, ban cang cb
co hoi git hai duoc nhitng két qua tdt dep.

Thoi gian t6t nhat dé bat dau tim kiém 14 vao budi sang sém. Lich trinh 1y tuéng 1a danh mat,
hai hoic ba tiéng mdi ngay dé thuc hién cic cudc goi nham c6 duoc lich gip g& v6i nhimg khach
hang tiém ning. Bing cach khéi dau ngdy méi cua ban véi viée goi cho 10 dén 20 ngudi, ban s& tro
nén tich cyc va c6 dong lyc thic day trong subt ca ngay hom do.

MGi budi sang, hay tu hoi ban than: “Giao dich thanh cong tiép theo cua t6i dén tir dau?” Hay
dam bao rang viéc ban lam ngay lic nay day la @é tra loi cau hoi dé.

Mot trong s nhimg bude dot pha trong tAm 1y hoc vé ban hang 13 kham ph4 ra rang c6 hai
kiéu nguoi ban hang chinh: the sin va nong dan. Tho sin 13 nhitng ngudi tu tin va xng x4o ra
ngoai tim kiém nhimg cong viéc kinh doanh méi. Ho 1a nhimg ¢d may tim kiém. Ho khong so phai
goi cho bat ky ai ca. Tham chi mit du quan sb cia ho chi chiém 10% trong luc luong ban hang, ho
mo 80% tai khoan méi, va d6i khi con nhiéu hon thé.

Mot kiéu ngucn ban hang khéc 1a kiéu “ nong dan”. Nhimg nguoi nay c6 kha nang trong viée
cham soc gitr gln mbi quan hé v6i khach hang c6 san. Day la nhung nguoi co6 kha nang cung cap
dich vu chim séc khach hang tét nhét, thuong xuyén goi dién va gip go khach hang c6 sin, xay
dung méi quan hé dai 1au va tiép tuc ban san pham cho khach hang cii hoic nhimg ngudi ma nguoi
khac gigi thiéu cho ho.

Khi cong ty bit dau chia cong viéc ban hang thanh hai mang “thg sdn” va “néng dan”, doanh
s chung cua ho dugc cai thién ro rét va mie d6 hai long cua khach hang ciing ting nhanh. Nhiing
nguoi tho sin thich mé mot tai khoan va chuyén né lai cho cong ty dé hoan tat giao dich va cham
soc khach hang. Nhiing nguoi ndng dan thich duge cham s6c khach hang, mét khi nhitng nguoi
tho sin da mang khach hang vé. Ban 1a nong dan hay tho sin?

Kha néng 16n 1a ban khong thé dong ca hai vai, va s& rat kho dé tré thanh ngudi nay néu ban
phu hgp véi vai tro cua ngudi kia. Ban phu hop véi vai tro cia nguoi nao?

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

D6i khi nhirg ngudi ban hang tré nén hao himg voi san pham/ dich vy ma ho cung cap va két luan
rang khéch hang tiem nang ¢6 ¢ moi noi. Voi }}Q, tat ca nhirng nguoi c6 thé can va t}}u duoc loi tur
san pham/dich vu cia ho déu la khach hang tiém niang. Tuy nhién, sy that khong han nhu vay.

Ban chi c6 thé ban hang theo mire d6 hiéu biét va trai nghiém cia minh. Piéu nay c6 nghia la
néu ban 1a mot nguoi ban hang méi vao nghé hoic ban mot san pham/dich vy 1an dau, ban s& chi
cam thay thoai mai va ban hang hiéu qua cho nhimg khéch hang tré va khong c6 kinh nghi¢ém. Ban
s& khong c6 di kha ning dé phat trién nhimg méi quan hé chat luong cao va ban cho mét nguoi
sanh s6i, mot khach hang day kinh nghiém thyc sy can san pham/ dich vy cia ban.

Mot s6 cong ty nhu IBM va Xerox s& dao tao nhimg nguoi ban hang méi va sau d6 dé ho bat
dau voi cong viéc ban may danh chir (khi nhitng chiéc may d6 van xuat hién trén thi truong) hoic
may pho t6 don gian cho cac doanh nghiép vira va nho. Nguoi ban hang méi sé di tir van phong
nay t6i vin phong khac, tir ctra hang nay dén ctra hang khéc dé ban nhimg san pham c6 gi4 thép,
phit hop vé6i nhu cau va kha ning thanh to4n, cho khach hang nho.

Theo thoi gian, khi nguoi ban hang méi do c6 nhiéu kinh nghié¢m va tré nén chuyén nghiép
hon, ¢6 thé hoan tat dugc nhiéu giao dich 16n hon, ho dé phat trién kha nang va tdng muc do tu tin
dé ban dugc san pham 16n hon cho khach hang 1én hon. Sau khoang mét vai nam, nhimg nguoi



ban hang trusc kia bat dau bang viéc ban mdy danh chir 6 IBM da truong thanh va c6 du kha néing
dé ban nhirng hé thong mAy tinh dat tién va phtc tap. Nhung nguoi ban hang trude kia timg ban
may pho t6 loai don gian cua Xerox glo cling da lam vi¢c ¢ trong phong chuyén vé may in & cac
doanh nghi¢p thudc Fortune 1000 va ban nhimg chiée may pho t6 nhiéu chue nang, phic tap cung
cAc san phim cong ngh¢ cao dé phyc vu khach hang c6 yéu cau cao. Ban phai bit dau tir noi ban
dang dung. Khi bat dau sy nghiép cua minh, ban nén tap trung vao viée gip g& dugc nhiéu nguoi
nhét c6 thé va thuce hién dugc s luong cac giao dich nho nhiéu nhat c6 thé. Khi d3 tu tin va ¢
nhiéu kinh nghiém hon, ban s& thiy ban thAn minh ban dwoc nhitng san pham/dich vu Ién hon va
dit hon cho nhig khach hang c6 nhiéu tién va nhiéu kinh nghiém hon.

2 \
Dic diém cta nhiing khich hang tiém ning
Mot khéch hang tiém niing c6 nhimg dac diém rat rd rang. Ban cang biét rd vé nhimg dac diem d6
bao nhi€u thi ban s& cang de¢ dang xac dinh dugc vi khach hang tiem ndng d6 trén thi truong bay
nhiéu va cudi cung s& ban duoc san pham/dich vu cia minh cho ho.

Hiy tuong tuong ban c6 thé chay mét chuong trinh quang cdo cho vi “khach hang tiém nang
hoan hao” cia minh ma khong hé dé cap gi dén san pham/ dich vy cua ban. Nhimg pham chiét, dic
diém, nét tAm ly tiéu biéu ndo ma ban mong muén & nguoi cé thé s& mua san pham cia ban dau
tién? Duéi day 1a chin dic diém:

1. Khach hang tiem ndng la mét ngwo'i gap phdi vdan dé ma san phdm/ dich vu cua ban c6 thé
giai quyét mét cach hi¢u qua véi mire gia hop ly. Sin pham ciia ban glal quyet dugc nhilng van dé
gi? Trong sb tat ca nhung van dé ma san pham/dich vu ctia ban c6 thé giai quyét dugc, van dé nao la
cap bach, c6 gia tri va quan trong nhét?

Sau khi d3 biét 6 vé vin d& ma san pham/dich vu cua ban duoc thiét ké dé giai quyét vin dé,
hay nhin quanh trong thi truong cia ban va xac dinh nhitng vi khach hang c6 nhiéu kha niing gip
van dé d6 nhat. Mot cAu hoi ma nhirng nguoi ban hang thuong xuyén hoi mot khach hang B2B&)
1a: “Pau la nhirng van dé trong cong viéc kinh doanh cua anh/chi khién anh/chi bit chot tinh day
Idc nira d€m?”

2. Khach hang day tiem nang la nguot c6 mét nhu cau ma san pham/ dich vu cua ban c6. thé
théa man. Tat ca nhimg san pham/dich vu thanh cong deu duogc phat trién dé giai quyet mot van dé
hoic thoa man mét nhu cau theo mot cich nao d6. Nhu cau nao cua khach hang tiém ning sé bién
ho thanh khach hang 1y tuong dé mua san pham/dich vu ciia ban ngay khi c6 thé?

Khéch hang tiém néng c6 ba loai nhu cau. Trong mét tinh huéng, nhu cau c6 the rat hién
nhién va ro rang. Mot cong ty c6 ngay cang nhiéu nhn vién méi va ho cin mo rong vin phong dé
lam viée, ho can phai chuyen dén mot vin phong méi trong khodng tir ba dén sau thang nira. Kiéu
nhu cgtu nay 1a mot nhu ciu rat rd rang. Cau hoi duy nhat 1 1am thé nao dé c6 thé thoa méan duoc
nhu cau do6.

Trong mét tinh huéng khac nhu cau c6 thé khong rd rang, mic du rd rang 12 nd cé ton tai.
Mot nguoi cb thé phai chiu dung nhitng con dau dau trién mién hoic nhimg dau dén duéi mot
dang nao d6, nhung khong biét tai sao. Nguoi nay c6 thé 1a khach hang 1y tuong cho mot vi bac si,
nguoi co thé c6 chan do4n chinh xac va giéi thiéu phuong phap diéu tri ding dan.

Cudi cing, nhu cau c6 thé khong ton tqi. Thuong thi trong qua trinh ban hang, ban s& gap
nhiing vi khach hélng c6 vé tiém ning, va sau khi hoi ho mot vai cAu hoi ban nhén ra ring ho khong
thuc sy can nhing gi ban dang ban. Do6i khi, tham chi la nhung khéch hang thuc sy quan tam dén
san pham/dich vu ciia ban, va ban, véi tu cich 1a mot chuyen gia ban hang chan that, c6 thé noi
rang nhimg gi ma ho hién dang sir dung thyc sy phtt hop v6i nhu ciu cua ho tai thoi diém hién tai.

3. Khach hang day tiém ndng c6 mét muc tiéu ma san pham/dich vu ciia ban c6 thé gitp ho



dat duoc. Dong lyc mua hang dau tién cho tat ca cac san pham/ dich vu la su cai thién. Khi khach
hang tiém nang c6 mong muon dugc cai thién cuge séng va cong viée cua anh ta theo mot cach nao
d6, va san pham/ dich vy cia ban ¢ thé gitip anh ta dat dwoc muc tiéu d6 véi gia ca hop 1y, vi khach
hang nay c6 thé 1a mot khach hang thuc sy tiém ning cho ban va cong ty cua ban.

4. Khach hang day tiem ndng gap van dé hay méi lo ling ma san pham/dzch vu cua ban cé
thé héa gidi diroc. Néu ban dang cung cap mot dich vu ¢4 nhan hoic dich vy tuyen dung nhan su,
ton thuong c6 thé 13 sy vang mat cia mot nguoi tai ning & vi tri chu chét dé gitip cho doanh nghiép
hoat dong hi¢u qua hon. Néu khéch hang tiém ning cam théy hoan toan hai 1ong khi lam viéc voi
nha cung cap san pham/dich vy hién tai, va ban khong the gitp cho ho nhan ra ring van dé nao d6
trong cudc séng cua ho cé thé tré nén tét hon rat nhiéu néu str dung san pham/dich vu cia ban, thi
vi khach hang nay khéng phai 1a khach hang tiém ning cua ban nira.

5. Khach hang day tiem néng c6 sirc manh va quyén lyc dé ra quyét dinh mua san
pham/dich vu ciia bgn. Néu vi khach hang tiém néng cua ban nhén ra ring ho c6 mét van dé, mot
muc tiéu, mot nhu cau hodc mot vét thuong, nhung ho khong c6 quyén ra quyét dinh mua hang, va
ban khong thé khién cho nguoi dé c6 quyén lye, quy trinh ban hang tam ding lai.

6. Khach hdng c6 tiem ndng la mot ngwo‘i thich ban va coéng ty cua ban, cting nhu nhitng san
phdm/dzch vu ma ban cung cdp Thoi 4y, c6 hai ciu sinh vién dai hoc tén 1a Bill va Paul. Ho 1a
nhung ga mot sach dién hinh va ho danh tit ca thoi gian cua minh dé “choi” véi may tinh va cong
viéc 1ap trinh may tinh. Ho nghe tin c6 cong ty sip khai truong dang cin mot hé diéu hanh va nghi
rang néu minh c6 thé phat trién it nhat 1a ban phéc hoa cua h¢ diéu hanh va ban né cho vi khach
hang tiém niing kia thi sau d6 ho c6 thé khién cho né hoat dong.

Ho 1én m4y bay, bay dén tru s cong ty may tinh no va thuc hién bai thuyét trinh cia minh.
Nhu nhitng gi ban c6 thé tuéng twong duoce, cong ty ndy vira duge nghe bai chio ban mot hé diéu
hanh khac dugc thuc hién béi mot dai dién doanh nghiép khac. Vi dai dién kia kha kiéu ngao, tho
15, hung hiing va An maic thi 16i thoéi. Anh ta tham chi con khong budn tim rira. Ban quan tri cia
cong ty may tinh nay rat thich hé diéu hanh cua anh ta, nhung lai ching thich anh ta chit nao. Khi
hai cau sinh vién dai hoc kia dén gip va thyuc hién bai chao ban, ban quan tri cong ty ndi rang ho
thich ¥ tuong cua hai cau, nhung ho da thich mot h¢ diéu hanh khéc rbi. Nhing khach hang tiém
ning nay mubén mua san pham tir hai chang trai tré, nhung ho ciing muén mua mét hé diéu hanh
khac.

Hai chang trai bay dén Seattle, tim anh chang chuyén vién thiét ké da phat trién hé diéu hanh
ma ban quan trj cong ty mdy tinh no thich, roi sap xép dé mua h¢ diéu hanh tir anh 4y, va sau do
quay trd lai voi cong ty khach hang kia. Cong ty khach hang kia cai dat va thi hé diéu hanh thanh
cong rdi sau d6 mot doanh nghiép khac da ra doi. Hai chang sinh vién tré ma t6i dang nhic dén
chinh 1a Bill Gates va Paul Allen, va doanh nghiép méi thanh 14p kia chinh 1a Microsoft.

Vé co ban thi con nguoi ra quyét dinh mot cach kha cam tinh, va hau nhu tit ca cac cam xic
déu lién quan dén viéc nguoi ta cam thay thé ndo vé mot nguoi khac. Phian quan trong nhét cua cau
chuyén nay 1a chinh nhfrng ca tinh tich cyc, sy chan thanh, thing than ciing nhu tinh cach dé
thuong cua Bill Gates va Paul Allen da cho ho co hoi dau tién. Bill Gates 810 day da tro thanh mét
trong s6 nhiing nguorl giau co nhat thé giéi con nguoi da phat trién hé diéu hanh dau tién thi da
qua doi nhiéu nim truéc ma vin khong mot xu dinh tai.

7. Khach hang day tiem ndng c6 thé tré thanh mét khach “VIP”, néu ho thuc s hai long. Viéc
danh qua nhiéu né lyc dé thuc hién nhitng cuéc ban hang vai sé lugng nho 1a mot cach sir dung
thoi gian va niing luong khong méy hi¢u qua. Kiéu khach hang ma ban muén tim kiém va 1am viéc
chim chi dé gianh dwoc 13 nhimg ngudi c6 kha ning mua mét luong 1on san pham/dich vu caa ban
néu ho cam thiy hai 1ong trong lan dau mua ching.

8. Khach hang nhiéu tiem ndng la trung tam gay anh huong, mét nguot c6 thé mo canh cua
cho ban dén véi nhitng khach hang tiem nang khac. Rat nhicu t6 chie ban hang s& ¢ gang hét st
dé gianh dugc nhitg khach hang 1a c4 nhan hay t6 chirec dang kinh. Ho s& thiét ké nhiing tinh nang



dic biét cho san pham/dich vu cua ho, giam gia hoic cung cip dich vu ding thu mién phi, va sau
d6 chinh phuc khach hang véi dich vy chiim séc khach hang hoan hao dé dam bao rang vi khach
méi nay cam thay rit vui khi st dung san pham/dich vy cia ho. P6i khi, mét giao dich don 1é véi
mot khach hang v6 cing dang kinh c6 thé mé canh cira cho ban tiép xtc véi 10, tham chi 1a hang
tram khach hang va t6 chie khac, nhimng ngudi cuc ky tén trong vi khach hang kia. Mot khach
hang hai long, nguoi duge nhiéu ngudi biét dén va ton trong, c6 thé tao ra cho ban nhimg co hoi
ban nhiéu san pham/dich vu cia ban hon véi ding gi4 thi truong.

9. Rat dé ban hang va phuc vu cho khach hang nhiéu tiém ndng. Vi khach hang tiém ning
nhat trong s6 nhimg khach hang tiém nang 1a vi khach lam viéc ¢ van phong ngay canh van phong
lam viéc cua ban, ¢ cing mot tang. It nhat thi vi khach hang d6 ciing ¢ gan ban va rat de dé tiép
can.

Vi khach hang it tiém ning nhét trong sd tit ca nhirg khach hang tiém ning 1 nguoi 1am viée
va sinh sdng ¢ rat xa vin phong cia ban va cling 1 nguoi rat kho dé ban hang va phuc vu. T6i luén
luén thiy ngac nhién khi nghe chuyén mét nguoi ban hang nao dé nhay 1én may bay dé bay sang
dit nude khac, thuc hién bai chao ban khi ho tham chi con chua di chao ban duoc hét cAc viing trén
dit nude ma ho dang dat tru so 1am viée. Daéi khi, c6 mét sé lugng khéng 16 nhimg co hoi kinh
doanh nam tron trong khu vuc xung quanh tru s¢ cong ty cua ban.

\
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Nhén dang nhing khach hang it tiém ning
Hay nh¢, cach ban cam nhan vé ban than va cong viéc ma ban dang lam quyét dinh phén 16n mirc
do }ac quan, nhiét huyét va niém vui cta ban. Khi ban ¢6 cam nhén tich cyc va vui vé voisan
pham/dich vu va cong vi¢c ciia minh, ban s€ tr¢ nén tich cyc hon va c6 khd ndng thuyét phyc tot
hon trong qua trinh tuong tac véi khach hang tiém néang.

Tiép tuc chao hang nhimg nguoi tiéu cyc co thé tao cho ban cam gidc khong thoai mai. Mot
khach hang tiém nang hogc khéach hang tiéu cyc, hay chi trich c6 thé lam ban mat himg trong suot
ca moét ngay, hoac tham chi ca thang, rat can nhitng ning lugng ma ban can @€ gap g nhirng khach
hang mai.

Pay 1a mot diém vo6 cling quan trong. Véi tu cach 1a nguoi dimg dau trong sb nhimg ngudi ban
hang & linh viue ma ban dang hoat dong, mét trong sé nhirg muc tiéu chinh cia ban 1 ludn giir
trong minh ning lugng tich cuc & mirc cao nhat c6 thé. Pé 1lam dugc diéu nay, ban phai giam luong
thoi gian ma ban danh dé tiép xic v6i nhitng nguoi tiéu cue. Ho sé dén trong bo dang cia nhimg
khéch hang it tiém ning ddi voi san pham/dich vy ma ban dang ban.

Ngay khi ban nhdn ra ring minh dang tiép xtic véi mot nguoi tiéu cuc hay mot khach hang it
tiém nang, hay nhanh chéng dung cau chuyén, chic strc khoe ngu0'1 do varoi di. Hay dén gap
nguoi tiép theo, nguoi tich cyc va dé tiép nhan nhung gl ban dang noi Ve san pham cua minh hon.
C6 mot nguyén tic don gian trong tim kiém néi rang: “Mét s6 nguoi san sang. Mot sb nguoi thi
khong. Vay thi sao? C6 mot s6 nguoi khac dang cho doi.”

Cong viéc cua ban 1a nhanh chong két thic cudc gap gd v6i nhig khéch hang it tiém ning dé
c0 the tim gdp nhing khach hang tiém néng hon. Tim cach d¢ danh it thoi gian nhat ¢6 the véi
nhitng ngudi khién ban chan dén phat om bang cach nhan ra dau hiéu cuia mot khach hang it tiém
nang:

« Khdch hang it tiem ndng la mét nguot rdt khé tinh. Nhimg ngudi nay khong ngét phan nan
va chi trich ban, san pham/dich vy cua ban, céng ty ban va thuong 1a ca cong ty cua chinh ho va
nhimng dong nghlep cta ho. Bat ¢t khi nao ban gdp mot nguoi nhu vay, hay lu6n nhé: “Ban khong
phai la muc ti€éu.” Nguoi nay da tung co quan diém tiéu cyc va khong vui vé tir trude khi ban c6 mat
& day va sé tiép tuc 1a mot nguoi tiéu cuc va khong vui vé ngay ca khi ban @2 roi di. Thai d6 va tinh
cAch tiéu cuc nay khong lién quan gi dén san pham/dich vu ctia ban ca. N6 chi don gian 12 mot



phan cia cAch nguoi d6 nhin nhan thé gigi ma théi.

Khi tiép xtic v6i mot nguoi tiéu cuc hodc khong vui vé — mot ngudi ludn chi trich va phan nan
— ban can phai cu xir hoan toan nguoc lai. Hay to ra 1a mot ngudi lich sy, nha nhin va lich thiép.
Hay néi “lam on” va “cam on”. Khi ban nhin ra minh dang lam viéc véi mot nguoi ti€u cuc, hay
dimg dy va n6i mét diéu gi d6 kiéu nhu: “Cé vé nhu ddy khong phai 1a thoi diém tot d¢€ noi vé san
pham cua t6i. Tai sao chting ta lai khong gip lai nhau vio mot ngay khac nhi, va khi d6 chting ta s&
thao luan siu hon vé van dé nay?” Sau d6 ban cam on nguoi ndy vi da danh thoi gian cho ban, chic
anh 4y mot ngdy tot lanh, va ban roi di. Muc tiéu cua ban 12 giam thiéu thoi gian danh cho nhiing
khach hang khé tinh. Ban sé& lu6n ludn cam thay vui hon va s6i néi hon khi roi di.

« Khdch hang it tiem ndng nhin thay rat it loi ich tir san pham/dich vu ma ban chao ban.
Trong khi kh4ch hang nhiéu tiém ning luén quan tAm dén nhiing gi ban néi, dit cau héi va tich
cuc tham gia vao cudc tro chuyén, thi khach hang it tiém ning chi ngdi d6 véi rat it cam xic,
thuong to vé nghi ngd nhirng gi ban dang noi.

Mot lan nita, hdy nhé ring phan ing nay khong lién quan gi téi san pham/dich vy ma ban
cung cap. Rt nhiéu nguoi nhin nhan cac san pham/dich vu mdi 12 thir gay ra nhirg anh huong
khoéng can thiét va phién phire d@én cudc song hién tai, 1a méi de doa dén "ving thoai mai" cua ho.
Hay nghi vé viéc ban hang nhu mot tro choi Ping-Pong. Ban danh qua béng di véi nhimg diéu ban
ndi, va nguoi khic danh né tro lai. Cho dén khi qua bong van con duoc danh qua danh lai, ban
dang c6 mot cude chao hang tét. Nhung néu nguoi dbi dién c6 thai do khong hop tac hoic khong
phan tng gi, tro choi dung lai.

Khi ban c6 vé nhu khong hé nhan duoc phan héi tich cuc hay khong gy duoc sy chu y tir phia
nguorl déi dién, hay dung lai. . Hay bot quan tam dén ho. Hay chap nhan rang da 6 mot khoang thoi
gian duogc sir dung khong may hiéu qua, va ring & dau do6, c6 mot ai d6 c6 thé mua san pham/dich
vu cia ban, dang cho ban dén. Ban cang danh nhiéu thoi gian v6i nguoi tiéu cue nay thi ban cang
khién cho nhitng khach hang déy tiém ning khic cia ban phai chd doi 1au hon, cho du ho c6 dang
& dau di chang nira.

« Mgt khach hang it tiém nang thuong tranh lugn va phan nan lién tuc vé gid cd hodc chat
lwong ciia san pham/dzch vy ma bgn cung Cap boéla nhung nguol de lam cho ban phat dién 1én
nhat trong s6 tat ca nhirng khach hang it tiém ning. Ho noi véi ban rang gla ban cua ban qua cao,
rang gia ca va chat lugng ciia d6i thu canh tranh cia ban tét hon nhiéu, va rang san pham/dich vu
ctia ban khong thue sy tot. Viée danh gia nay c6 thé khong dting. Rat c6 thé 14 vi khach hang nay da
c6 mot ngdy toi té va ban chi 13 nan nhan cua mot tro choi mang tén “gian c4 chém thét” ma thoi.
Vi khach hang nay trat ganh niang 1én ban dé giai toa mot sé van dé tiéu cyc khac trong cudc séng
cia anh ta. Boi ban 12 mét chuyén gia ban hang lich sy va kién nhan, ban sé cam chiu nhimg d4nh
gi4 tiéu cyc cua nguoi ddi dién vé chét luong hay gi4 ca cia dich vu ma ban cung cip, nhung chi
trong mot quing thoi gian rat ngan thoi.

Hay lu6n lich thi¢p. Ding bao gio phan tmg lai véi mét loi phan nan hay chi trich bang mot
ciu trd loi. Thay vao do, hiy dat cau hoi, chang han nhu: “Tai sao anh lai noi the? Y cua anh thye sy
14 gi? T dau ma anh c6 y tuong (hay quan diém) d6?”

Bing cach dit cau hoi, ban giit dugc thai d6 binh tinh, tich cuc va lich sy déng thoi vin hoan
toan kiém soat dugc cudc tro chuyén. Bang cach dat cau hoi, ban xoa dju moei cam xtc tiéu cuc ¢
thé xuat hién ma von n6 xuat phat tir sy ti€u cuc cia nguoi doi dién.

« Mot khach hang it tiem ndng cam thay hoan toan hai Zong v6t nha cung cap hién tai cua
minh. Néu khach hang da cam thiy hoan toan hai long v6i cong ty gan day cung cap san
pham/dich vu ma ban dang chao ban cho ho thi ban nén chép nhéan diéu dé va roi di.

béy 1a mot kiéu quan hé ban hang ma ban muén phat trién va duy tri. Trong tinh huéng nay,
hay tim co hoi dé hoc hoi mét vai dieu c6 thé co ich cho ban trong tuong lai. Ban ¢6 the héi: “Anh
thich nhat diéu gi 6 nha cung cap hién tai cia anh?” D6i khi, moét khach hang vui vé s& cho ban



nhimg hiéu biét siu sic vé nhiing gi ban qﬁn phai 1am nhiéu hon, hay giam bét, dé xay dyng va duy
tri nhitng moi quan hé khach hang c6 chat lugng cao.

« Khdch hang it tiem ndng cé thé la mét nguoi mua san pham/dich vu cia ban vé6i s6 lwong
nho. Tat nhién, chang c6 van d¢ gi voi nhimg khach hang nho ca. Nhung viée dau tw mot luong thoi
gian khong 16 chi dé gianh duoc nhung khach hang nho han khong phai la mét y tuong tét, tham
chi la khi nhu:ng khéch hang it tiém ning nay nhan thuc dugc rang san pham/ dich vu cua ban thuc
su Iy tuong véi ho, thi nhimg khach hang 16n hon, c6 tiém ning hon cling vin dang cho ban dén

gap.

« Khdch hang it tiem ndng khéng phdai la mét img cir vién tot cho vai tro marketing truyén
mi¢ng. Rat nhiéu khach hang tiém ning (c4 nhan hay cong ty) hoan toan khong dugc bat ctr ai
trong s6 khach hang tiém ning cua ban biét téi. Tham chi néu ho thich san pham/ dich vu cua ban,
ho ciing khong thé gitip ban ¢6 duoc thém bét cir khach hang nao, bai vay ban ching thé trong doi
gl ¢ viéc ho s& gioi thiéu duoc san pham/dich vu cua ban téi mot vi khach hang tiém ning nao khac.

« Khach hang it tiém ndng la mgt nguot song cach xa ban vé mat dia Iy va khién ban gap
nhiéu khé khdn néu muon ghé tham hodc phuc vu. Hay nho, thoi gian di lai 1a “thoi gian chét”.
Viéc khach hang tiém niing ciia ban & qua xa viin phong ciia ban dong nghia véi viée ho rd rang
khong hap din bang nhitng khach hang ¢ gan noi lam viéc caa ban hon.

Sach ky luc Guinness da mot lan xép hang Ben Feldman 13 “ngudi ban hang sé mot thé giéi.”
Anh 4y van 1d mot huyén thoai trong linh vic kinh doanh bao hiém nhan tho. Anh iy ph4 v& moi
ky luc da duoc x4c 1ap. Trong thoi ky dinh cao ciia sy nghiép, méi nim anh ay kiém duogc 13 triéu
d6 la tién hoa hong dén tir cac giao dich thanh cong, vé co ban déu bat ngudn tir nhimg cude goi
ngiu nhién va nhimg nguoi duge khach hang cia anh ay gisi thiéu.

Feldman ciing ndi tiéng v6i “chién luge dia 1y” cia minh. Feldman ludén muén duge an téi
cung gia dinh tai thanh phd qué huong anh, East Liverpool, Ohio. Do viy anh dy v& mét vong tron
c6 ban kinh 80km quanh nha minh va bugc ban than chi lam viéc trong pham vi vong tron do
trong phan 16n sy nghiép ciia minh dé ludn c6 thé vé nha in tdi véi gia dinh sau cudc gap go cudi
cing. Nam 1942, khi Feldman bit dau sy nghiép ban bao hiém cua minh, d4n sb East Liverpool
vao khoang 20.000 ngudi. 50 nam sau, khi Feldman da tré thanh nguoi ban hang ¢6 thu nhap cao
nhat trén thé gioi, East Liverpool van chi ¢6 20.000 ngudi. Bang c4ch vira 1am “tho sin” vira 1am
“ndng dan” & mot khu vye nho, Feldman da c6 du kha ning dé 1ap nhirng thanh tich ban hang ma
khong ai c6 thé ha guc duoc.

/
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Suy nghi chién lugc
C6 bbn nguyén tic suy nghi chién lugc co ban ma ban c6 thé su dung dé cai thién két qua tim qkiém
cua minh: chuyén mon hoa, phan bi¢t, phéan khiic va tap trung. Bang céch nhin nhan san pham va
khach hang cua minh qua 6ng kinh cua bon nguyén tac nay, ban s& du kha ndng dé ra nhimg quyét
dinh tot hon vé ngudi ma ban s& gap g trude khi bat dau cong viéc.

1. Chuyén mén héa. Méi san pham hodc dich vu chi ¢6 thé thuc hién duoc mét 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 thiét ké nham muc dich gi? Két qua ma san pham/dich vu cua ban dat dugc 1a gi? N6
giai quyét vin dé gi? N6 gitip khach hang dat duoc muc tiéu nao? N6 gitp giai toa nhitng ndi dau
nao cua khach hang?

Pé x4c dinh rd khu vuc chuyén mon hoéa cua ban, hay sir dung PTBS (Problem To Be Solve),
cach tiép can vin dé can giai quyét. Hay lién tuc hoi: “Van d& ma san pham/dich vy cua tdi dugc
thiét ké dé giai quyét 1a gi?” sau d6 nhin vao thi truong chung va hoi: “Dau 1 khach hang tiém
ning, nhimg ngudi da timg hodc dang phai d6i mat véi van dé nay mot cach dir doi nhat?”



2. Phan bigt. Tat ca nhitng nguoi ban hang tai ning déu rat gioi trong viéc phan biét san
pham/dich vu ciia minh (hay ban thAn minh) véi san phim/dich vu d6 cia d6i tha canh tranh, hay
v6i bat cir thir gi ma khach hang tiém ning caa minh dang sir dung. Su khéc biét chinh 1a yu thé
canh tranh cua ban. Pé tro thanh lya chon hang diu trong s6 nhirng dong san pham/dich vu c6
cung tinh ning, loi ich, tit ca moi san pham déu cin c6 mot wu thé canh tranh nhét dinh.

bau la “ving xuét sic” cua ban? Pidu quan trong nhat, trong phan biét, 1a ban phai xac dinh
dugc UPS cta minh — tinh doc dao cua san phém/ dich vu ma ban dang chao ban. bé thanh cong,
tat ca moi san pham/dich vu déu phai c6 diem doc d4o khién no tro nén tach biét va noi bat hon
han tat ca nhung san pham canh tranh trén thi tru:ong cua nd. Doi khi tinh doc ddo ciia mot san
pham rit rd rang va d& hiéu. P6i khi n6 khong rd rang va can phai dwoc kham ph4 va lam néi bat
1én. Trong mot thi truong vai rat nhiéu san phém/ dich vy ma lai khong c6 tinh doc d4o hay loi thé
canh tranh thi diéu duy nhat ma ban c6 thé 1am dé ting doanh s6 13 giam gi4 san phidm/dich vy ma
ban cung cap.

Hay tuong tuong canh ai d6 hoi ban: “Hay cho t6i thay mét loi ich dic sic ma khong mot san
pham/dich vy tuong ty nao c6 thé cung cap cho t6i ¢ san pham/dich vu cia anh. Hay cho t6i mot ly
do cu thé dé t6i phai mua ctia anh thay vi cia nhitng do6i thu canh tranh véi anh.” Ban sé tra 1oi the
nao?

Jack Welch, khi con 13 CEO cua General Electric, da timg néi: “Néu ban khong cé bat cir mot
uu thé canh tranh ndo, ding canh tranh.” Peter Drucker néi rang néu ban khong c6 bat ci mot loi
thé canh tranh nao, viéc duy nhit ma ban can lam ngay lap tirc 1a phét trién ngay mét diém khéc
biét hodc tim kiém mot vu thé doc d4o da co san trong san pham/ dich vy ctia ban ma c6 thé ban
chua sir dung dén trong nhimg chién lugc tiép thi va ban hang gan day.

3. Su phan khiic. Mot khi ban da xac dinh duoc khu vuc chuyén mon hoéa va tinh doc dao —
khéc biét ma san pham/dich vy cia minh c6 thé dem lai cho khach hang, gio 14 Iiic ban xac dinh
phén khiic khach hang cy thé trong thi truong cia minh, nhém nhitng nguoi c6 thé nhan duoc
nhiéu loi ich nhat tir san pham/dich vu ma ban cung cip, c6 thé mua né va sin sang tra tién cho né6
mot cach nhanh chéng nhat.

4. Tép trung. Day la noi ban tap trung tat ca ning luong ciia minh vao nhimg khach hang tiém
ning nhit, nhimg ngudi c6 kha ning 16n 13 s& mua san pham hay dich vy ciia ban sém nhit. Tap
trung tat ca nhimg hoat dong quang céo, khuyen mai va ban hang cia ban vao viéc lién h¢ véi
nhimg vi khach hang ndy, nhimg nguoi mudn, cin, c6 thé sir dung va c6 du tién dé mua san pham/
dich vu cua ban.

Phan tich khach hang

Phén tich khach hang va khach hang tiém nang hién tai 1a mot viéc ma ban gﬁn lam trude khi bit
dau hoat dong tim kieém. Bang 9éch nhin vao nhimg ngub'i dang mua ¢ san pham/dich vu cua ban va
nhimg nguoi dang quan tam dén san pham/dich vu nay, ban c6 thé xdc dinh dugc nhimg khu vuc
tot nhat dé tap trung va dén ning luong cua minh nhiam thyc hién dwoc nhiéu giao dich nhét trong
thoi gian ngan nhat.
Dudi day la 12 cau hoi:
1. Ai dang sir dung san pham/dich vu cia ban?
2. Ai s& sir dung san pham/dich vy cta ban trong tuong lai, dya vao nhimg xu huéng gan day?

3. Tai sao moi ngudi lai nén mua san pham/dich vu caa ban?

4. Neéu ai d6 nén mua san pham/dich vu cua ban, tai sao nguoi ta lai nén mua caa ban thay vi cua



nhirng cong ty khac?

5. Néu ai @6 quyét dinh mua san pham/dich vy cia ban, tai sao ho lai nén mua tir ban, thay vi tir
nhirng dong nghiép lam viéc trong cling cong ty véi ban?

6. Ai thyc sy 1a khach hang ciia ban? Ai sin sang mua san pham/dich vy ciia ban nhat? S& luén
¢6 nhitng ngudi san sang mua san pham/dich vu cia ban mot cach dé dang va nhanh chéng
hon nhirng nguoi khac.

7. Tai sao khach hang mua san phém/ dich vy ciia ban? Hay liét ké nhimg loi ich cu thé ma khach
hang c6 thé nhan duwgc tir san pham/dich vu caa ban.

8. Péi thu canh tranh véi san pham/dich vy ciia ban trén thi truong 13 ai/cai gi? Déi thu canh
tranh c6 thé 12 bat cir san pham/dich vu thay thé nao trén thi truong, hoic bat cu th gi cb
cung gia tién ma khach hang c6 thé sé mua thay vi mua nhimng gi ban dang ban. Khi t6i lam
viéc trong linh vyc kinh doanh du thuyén, d6i thii canh tranh cia t6i khong phai 1a nhimg
cong ty chuyén vé du thuyén khéc, déi thu canh tranh cua t6i 12 nhimg “ky nghi trong dat
lién”. Véi nhitng nguoi 1am trong nganh kinh doanh du thuyén, muyc tiéu caa ho khong phai 1a
chdng lai nhimg nguoi kinh doanh du thuyén khéc, muc tiéu cia ho 1a chéng lai nhimg ky
nghi trén dat lién hoic trén nai.

9. Tai sao khach hang lai mua san pham tir d6i thu canh tranh cia ban? Cu thé 1a gi? Ban c biét
khong?

10. DPau la nhing wu diém ma khach hang thay dugc khi mua san phém/ dich vy tir @6i thu canh
tranh cua ban ma ho khong nhan thay khi xem xét viéc mua san pham/dich vu cua ban?

11. D4u 1a nhimg diém yéu ma khach hang nhan thay & san pham/dich vu ma ban cung cip? Pay
12 mét cAu hoi rat hay dé ban dat ra cho minh khi phai d6i ph6 véi mot vi khach hang tiém
ning “kho bao”. Ban ¢6 thé néi: “Chéang c6 san pham/dich vu ndo hoan héo ca, va thir ma toi
cung cap ciling vdy. Anh/chi c6 thé chi cho t6i nhimg nhuoc diém ma anh/chi nhan thay ¢ san
pham/dich vu ma t6i vira giéi thiéu cho anh/chi khong?” Khi dit ra cAu hoi ndy, ban sé thiy
ngac nhién véi sy coi mo cna vi khach hang tiém ning ma ban dang tiép xtic, ho s& chi cho ban
nhimg diém yéu ¢ san phdm/dich vy ctia ban va ca cach ban c6 thé xir Iy nhiing van dé nay.

12. Lam thé ndo dé ban c6 thé bu dip nhimng thiéu sé6t ¢ san pham/dich vu cia minh? Déi khi, ban
c6 thé chi ra rang nhing diém yéu ¢ san pham/dich vu ctia ban so véi déi thu canh tranh,
khoéng thyc sy quan trong véi viée ra quyét dinh mua hang. Ban c6 thé chi ra rang dé khach
hang hai long, nhimg diém manh caa san pham/dich vu ma ban cung cap quan trong hon
nhiéu so v6i nhitng vin dé rat nho ma ban khong thuc sy manh bang nguoi khéc.

Ai khong phai la khich hang ctia ban?

Nhimg nguoi khong mua san pham, cho du 1 cia ban hay cua dbi thu canh tranh véi ban, khong
phai 1a khach hang cua ban. Déi khi bang viéc xac dinh nhimg nguoi khong phai 1a khach hang cua
minh, va tim ra Iy do khién ho khéng mua san pham/dich vy ma ban dang chao ban, ban c6 thé tao
ra duge mot thi truong hoan toan méi, mot thi trudng cé rat it hoic tham chi 1a khong c6 ddi thu
canh tranh.

Tai sao nhitng nguoi nay khéng mua san pham/dich vy, tir ban hoic tir bat ky mét ngudi nao
khac? Tai sao ho lai khong phai 1a khach hang caa ban? Ho nhin thay gi hoic khong nhin thay gi
trong viéc sir dung hoic khong sir dung san pham/dich vu ma ban cung cip? Lam thé nio dé ban c6
thé thay déi quan diém cua ho & ho mong mudn va thue sy thiy can thiét phai sir dung san pham/
dich vy cta ban?



Chiéc 6 t6 diu tién ma Henry Ford ban ra thi truong rat dit so véi thu nhap cua nhimg nguoi
hay nhirng gia dinh thudc ting 16p trung luu. Tuy nhién, trong mét linh viyc ma cudi cling ciing tré
nén vo cing sdi dong boi sy tham gia cia hang ta cac nha san xuit 6 t6 khéac, 6ng da du kha nang
dé gianh duoc t6i 26% thi phan “xe thé mo khong ding ngwa kéo”4),

Sau d6, Henry Ford da c6 mét nhan dinh khé sing subt. Néu ong c6 thé san xuat 6 t6 voi quy
md 16n va ha gid thanh san pham thi nhimng ngum thudc tang lorp trung luu c6 thé mua duoc 6 0.
Néu nhimg ngum thudc tang lorp trung luu c6 du tién dé mua 6 t6, bao gom ca nhitng nguoi lam
viéc trong nha may cua 6ng, 6ng cb thé nhanh chéng ma rong thi truong ciing nhu ting duoc
doanh s6 ban hang ciia minh.

Nim niAm sau, thi phan cia Ford ting tir 26% lén 62%, bién 6ng tré thanh nha tu ban cong
nghiép thanh cong nhat dong thoi 1a nguoi gidu c6 nhit thé gioi. Ong da thanh cong nho xac dinh
duoc nhitng nguoi khong phai 1a khach hang cia minh va cung cap cho ho mét san pham c6 thé cai
thién dang ké chit luong cudc sdng cua ho. Viéc nay d6i khi cling kha thi véi ban dting khong?

Ban hang cho khich hang ly tuéng ctia ban

Ai la khach hang ly tuong cua ban? Néu ban ¢6 thé ding mot méu quang céo 1én bao cho “nhing
khach hang ly tuong”, cling glong nhu néu ban dang 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 cich chi tiét nhat c6 thé? Pic
biét, ban sé mo ta vi khach hang hoan hao caa minh nhu thé nao néu ban khong dugce phép nhic
dén cong ty, san pham/dich vu caa ban?

Hay bét dau véi van dé nhan khau hoc — nhitng thong tin co ban vé vi khéch hang 1y tuéng
nay: do tudi, trinh d6 hoc van, thu nhéap, nghé nghiép, noi ¢, hoan canh gia dinh va hoan canh séng
hién tai. Khach hang 1y tuéng cia ban ¢ vi tri ndo? — Vé mit dija ly xa hoi hozc kinh té? Khach hang
1y tuong cia ban cb thé 1a mot ai d6 1am viée trong ban kinh bao nhiéu do6 ké tir noi lam viée cua
ban (hay nho lai chién luge khoang cAch dia Iy ndi tiéng cua Ben Feldman.) Po6i khi khach hang 1y
tuong cua ban 1a moét nguoi lam mot cong viée cu thé, & mot vi tri cu thé trong mot nganh cong
nghiép cu thé nao do.

Hay xac dinh tam ly cia khach hang Iy tuong, vin dé ngdy cang tro nén quan trong hon ca. P6
chinh 14 san pham/dich vu ctia ban ¢6 thé théa man duoc mong mudn, khao khat va hi vong gi
trong cugc song cua khach hang 1y tuong theo mot cach nao d6 hay khong? San pham/dich vu cua
ban c6 thé giai quyét duge ndi lo ling, so hai hay nhimg van dé khién khéch hang 1y tuéng ciia ban
phai trin tré moi dém hay khong? San pham/dich vy ciia ban 6 thé 1am duoc gi dé gitp khach
hang Iy tuong dat duoc tham vong cua ho trong twong lai hay khong?

~ Khi ban dé ¢6 duge mot danh sach nhing dic tinh cia khach hang ly tuéng, cd Yé mat nhan
khau hoc va tam 1y hoc, hay xem lai danh sach va chon ra tir ba @én nam dac diém néi bat nhat cua
nguoi cé thé va san sang mua san pham/dich vu cta ban nhat.

Vai nim trude, khach hang cia t6i, mot cong ty chuyén ban nhimg hé théng kinh doanh cho
cac cong ty 1on, da lap van phong dai dién kinh doanh ¢ San Diego. Nhén vién kinh doanh cua
cong ty nay x4c dinh dugc sau cong ty 1on nhat ¢ khu vue San Diego. Sau d6, ho da 1ap ra mot
chién lugc tim hiéu nhitng cong ty nay.

Nguoi ra quyét dinh quan trong nhit & ca siu cbng ty myc tiéu déu 12 Giam déc phy trach Mua
hang Day chinh 1a nguoi danh gia nhimg h¢ thong ma ho ban va ciing la ngucn duara quyet dinh
cudi cting vé viée c6 mua chiing khong Trong vong nim nim, ho tap trung vao viéc tim hiéu ting
cong ty, gap go va noi chuyen v6i nhimg nguoi ¢ vi tri thap hon trong bo phan mua hang va dan
dan tim cach tiép can voi ngum ra quyét dinh chu chét trong méi cong ty voi nhung budi choi gon
va cling nhau di &n t6i. Cudi ciing, sau nim nim, ding theo ké hoach, tat ca sau cong ty 16n nay
déu da sir dung san pham/dich vu cua ho.



Vi hinh thirec ban hang B2B (business to business — doanh nghiép véi doanh nghiép), dong
lyc mua hang chi yéu 1a dé kiém hozc tiét kiém tién, kiém hodc tiét kiém thoi gian va tét nhat 1a ca
hai. Méi quan tAm quan trong nhét 1 thi dugc goi 1a “thoi gian-hoan-vén”. Sy hip dan cua san
pham/dich vy va thoi gian ma mot cong ty cin dé ra quyét dinh va mua san pham/dich vu d6, dugc
quyét dinh phan 1én boi viée cong ty d6 xac dinh dugc san pham/ dich vu d6 s& ty chi tra chi phi
mua n6 nhanh dén mire ndo. Thue vy, néu ban dang ban mét san pham/dich vu cho mot khach
hang doanh nghiép day tiém ning, san pham/dich vu ciia ban sé& thuce sy tré thanh mét mén hang
“mién phi” boi nhitng gi tri tai chinh ma vi khach @6 nhan dugc sé nhiéu hon s6 tién ma ho bo ra
dé mua n6. Mot khi san pham da tu chi tra dugc chi phi cho chinh né, n6 s& mang lai mét dong loi
ich tai chinh lién tuc.

Khi giai thich khai niém nay cho nhimng chuyén gia cao cap trong cdc cong ty dimg trong danh
sach Fortune 1000, t6i ndi véi ho rang toan bo no lyc tiép thi va ban hang cua ho can phal tap
trung vao viéc chimg minh rang nhimg gi ma ho dang chao ban 1 “hoan toan mién phi va khach
hang chéc chin s& nhan dugc thém mot loi ich khac”. Lic du, ho rit ngac nhién truée didu nay.
Nhung ho nhanh chéng hiéu ring né vo ciing quan trong déi véi nhing khach hang day tiém niing.
Mot khach hang day tiém ning 1a mot nguoi co thé thue sy nhan dugc nhing loi ich 16n hon nhiéu
so véi chi phi ma ho bo ra & mua mét san pham/dich vy, cho du né 1a gi di ching nira. Trong thuc
té, néu mot khach hang tiém ning mua san pham/dich vy do, sb tién ma ho bo ra sé nhanh chéng
duoc b lai theo thoi gian cho dén lIic tré nén hoan toan mién phi va thuong thi trong mot khoang
thoi gian rat ngan.

Ban nén suy nghi vé nhimg vi khach tiém niing nay trong thi truong cia ban, nhimg nguoi ma
v6i ho thi san phim/dich vy cia ban thyc sy 1a “mién phi va kém theo mot loi ich khac nira”. Ho s&
chinh 13 nhimg nguoi ma ban c6 thé d& dang néi chuyén nhat va dé dang ban hang nhét dong thoi
ciing s& 1a nhimg nguoi danh gi4 san phiam/dich vy ma ban cung cip cao nhit.

I4 \
Thuyét phuc khich hang tiém ning mua hang
Mot khi ban d3 x4c dinh ré dwoc nhan dang cua khach hang 1y tuong cho san pham/dich vu ma
ban cung cip, cAu hoi bo sung cin c6 cau tra 10i 13, 1am thé nao dé hoan thanh tét nhit nhiém vy
thuyét phuc vi khach hang tiém ning d6 mua san pham/dich vu ciia ban? Pau 12 nhing lap luan
chu chét ma ban c6 thé sir dung, theo thir ty vu tién? Dé c6 thé hoan tit dugc giao dich, ban can
phai thuyét phuc khach hang ciia minh nhiing gi?

Trong chuong 2, chting ta i néi rang ky ning quan trong nhat va dugc tra gia cao nhat ma
ban c6 12 kha ning suy nghi. Ban cang danh nhiéu thoi gian dé suy nghi thau d4o xem khach hang
tiém ning cua ban 14 ai, tai sao ho s& mua san pham/dich vu ciia ban va nhing loi ich doc d4o ma
san pham/dich vy ctia ban ¢6 thé cung cip cho ho, ban s& cang d& dang xac dinh chinh x4c duoc
nhimg khach hang tiém ning sin sang néi chuyén véi ban nhat trén thi truong ma ban dang hoat
dong.

Cong viéc cia ban 1a giit cho chiée phéu ban hang luén day. Ban cang c6 co hoi dugc tiép xtc
v6i nhiéu khach hang va ho cang ¢ tiém ning thi kha ning ban c6 duoc phong cach ban hang can
c6 dé tro thanh mot trong sé nhirng nguoi ban hang dimg & tép dau trong linh vyc cia minh sé
cang cao. Ban phai luén ludn suy nghi vé nhitng cach tét hon @ c6 dwoc nhitng khach hang tiém
ning hon. Hay suy xét can than xem ho 1 ai, ho & dau va tai sao ho c¢6 thé mua san pham/dich vu
cua ban.

Trong tim kiém, hanh dong 1a cuc ky quan trong, nhung viéc dat qu,s’l nhiéu ap lyc 1én
vai ban hodc nguoi dai dién cua ban c¢6 thé khién ban phai tra gia. Néu nhimg nguoi

ban hang phai chiu qua nhiéu 4 ap luc trong mot thoi glan dai, ho ¢ thé sé bi kiét suc.
T6i da tung chung kién dicu nay xay ra v6i mot s6 nguoi ban hang ma t6i timg dao
tao va quan ly, va diéu nay ciing da xay ra véi c4 nhan toi.




Trong cong viéc dau tién véi vai tro 1a mot nhan vién ban hang, toi timg l4i xe mét 1
gio de t61 vin phong l1am viée, go khoang 50 canh cira mot ngdy, tién hanh it nhat
mot budi dio tao ban hang, dio tao riéng cho nhimg nhan vién méi duoc tuyén dung,
l4i xe dua nhung dai di¢n ban hang cua minh téi khu vue cia ho, giam sat ho dé dam
bao 1a ho lam viéc hiéu qua tién hanh mot buoi hop tong két cudi ngay, béo cdo két
qué v6i nhig nguoi giam sat cia minh, 1ai xe mét mot tleng dé quay tré vé nha, va
sau d6 lai lap lai tit ca nhimg cong viéc ndy, siu ngdy mot tuan.

Khi ban lam viéc voi cuong do6 nhu vay, ban da gay ra nhirng anh huong tiéu cuc toi
ché @6 hang ngay, t6i thoi gian danh cho viéc reén luyén suc khoe va téi thoi gian cin
thiét dé danh cho gia dinh. Ban bat dau cam thay kiét sirc va ban hang khéng con
hiéu qua nira. Ban cang cham chi lam viéc bao nhiéu, nhitng giao dich ma ban hoan
thanh dugc cang it bay nhiéu. Néi cach khac, nhimg cudc ban hang tét nhat va sinh
loi nhiéu nhat ma t6i da timg hoan thanh dugc thuce hién khi st khoe va tinh than toi

hoan toan thu gidn, thoai mai chir khong phai khi t6i dang o trong tinh trang réi loan
hay kiét suec.

Dé duy tri dugc nhing hoat dong tim kiém thanh cong & muc d6 cao, bai hoc quan
trong‘ nhit ma ban c6 thé hoc la ty lwong sttc minh, danh gia diang nhirng viéc ma ban
¢6 the 1am duge moi ngay va chi lam ding nhimg viéc do6. Viéc ban thyc hi¢n 40 cudc
gip g& moi ngdy trong Vong mot nAm sé tot hon rat nhiéu so véi viée ban thuc hién
100 cudc gip go mdi ngay trong Vong mot thang. Nhimg chuyen gia ban hang t6t
nhat, hiéu qua nhat 1am nhiing viéc ma phan lon cac chuyen gla ban hang khéc thinh
thoang moi 1am moi ngay. Khl tao lap nhiing muc tiéu hang ngay cia minh, hay tao
lap lém sao dé ban c6 thé duy tri nhip d6 tién trién d6 lau dai.

- MT

BAI TAP HANH DONG

Duéi day 1a mét s6 bai tap, bao gom cac cau hoi dé 4p dung nhirng ¥ tuong trén vio hoat dong ban
hang cua ban.

1. Baloi ich chinh ma ban s& nhan dugc néu tré nén xuit sic trong giai doan tim kiém 1a gi?
2. Ba dic diém cua mot khach hang thuce sy tiém nang véi san pham/dich vy cia ban 1a gi?

3. Ba dic diém cua mot khach hang khéng may tiém ning v6i nhirg san pham/dich vu caa ban
la gi?

4. Dau chinh x4c 1a dic diém ma san pham/dich vy ciia ban dugc thiét ké nham cai thién cudc
song hay cong viéc cia khach hang?

5. Ba dic diém dic biét hoac vu thé canh tranh ¢ san pham/ dich vy cia ban ¢6 nhung nhiing san
pham/dich vy twong tu trén thi truong thi khéng?

6. Déi tugng khach hang cy thé c6 thé thu dwoc loi ich tir nhimg dac diém hoac loi ich déc biét
ma san pham/dich vu cia ban cung cap?

7. Baly do d¢ mot khach hang tiém néng nén mua san pham hay dich vy ciia ban hay cua cong
ty ban thay vi mua cua doi thu canh tranh nhiéu nhat véi ban 1a gi?

8. Cudi cuing, néu c6 mot vieec ma ban can lam ngay sau nhirng gi rat ra duoc tr viéc doc chuong



nay, ban s¢ lam gi?



CHUONG 4

BAN HANG BANG CACH TAO DUNG QUAN HE

Hay ludn tam niém rang quyet tam dat duoc thanh céng cua chinh ban quan trong hon
nhiéu so véi tat ca nhirg yéu té khac.

- Abraham Lincoln

MOT TRONG SO nhimng budc dot pha tuyét voi nhét trong thoi dai ban hang méi 1a sy khim pha
ra khai nhiém “dinh vi” — cach moi ngudi suy nghi va nhan dinh vé ban. D6 1a két qua tong hop cua
tat ca moi tuong téc giita ban véi khéch hang va bi anh huong phan 16n béi nhimg 4n tuong dau
tién. Su dinh vi ban trong tAm tri va trai tim khach hang c6 thé sé 1 yéu t6 manh mé nhét quyét
dinh viéc ban s& ban dugc bao nhiéu trong thoi gian bao lau.

Néu ban thich, ton trong va quan tAm dén nguoi dang ban mot san pham va ban hoan toan tin
tuong rang san pham d6 cé chat lugng tuyét voi, nd sé gitp ban ngay lap tirc cai thién cudc sdng cia
minh theo mét cach nao d6, ban dang di duoc 95% doan duong dua minh dén véi quyét dinh mua
hang tham chi la trude khi ngudi ban hang mé miéng noéi chuyén vai ban.

Dinh vj 12 tit ca moi thir. Khach hang nghi vé cong ty, sin pham/dich vu ciia ban va chinh ban
than ban nhu thé nao? Khach hang thuong st dung nhitng tir ngit nhu thé nao khi ho nghi vé ban
hay mo ta ban véi nhitng nguoi khac?

Hay tuong tuong canh mot khéach hang goi dién cho ban va ndi véi ban rang cb ay dang dn trua
voi mot trong so nhimg khach hang tlem nang cta ban. Vi khach hang nay rat thich ban va mudn
duoc gitip d ban. C6 dy hoi: “Anh mudn t6i néi gi véi vi khach hang tiém ning nay vé anh? Dé anh
c6 thé ban dugc hang ciia minh thi t6i nén néi nhimg gi vé anh?”

Ban sé& tra 16i nhu thé nao? Pay 1a mot cau hoi cuc ky quan trong ma ban khong duoc phép bo
1 co h¢i dua ra mot cau tra 1oi hoan hao. Va that tinh co, c6 mot “thuyét thai d6” vé dinh vi. Y
tuong 13 tha ban c6 thé dé lai rat nhiéu 4n twong trong tam tri mot khach hang nao d6, nhung thai
d6 thi lai vuot troi hon hin. Théi d¢ nay chinh 1a mot hanh dong nhanh c6 tinh chat quyét dinh
xem li¢u vi khach hang kia ¢6 mua san pham/ dich vy cia ban khong, c6 tiép tuc mua hay c6 néi véi
ban bé cua ho vé san pham/dich vu ma ban cung cap khéong.

Hay tuong tuong bé 6c gidéng nhu nha kho da duge lap kin béi nhimg ngan ti chat day Mbi
khach hang ¢6 mét 6 dyng tai liéu tinh than danh cho viéc cat giir tit ca moi 4n tuong va trai
nghiém vé ban va cong ty ciia ban, ngay tir 1an lién hé dau tién. Ban ciing c6 mét 6 dung tai liéu tinh
than véi 4n tuong vé tat ca nhimg nguoi ma ban di gap, nhimg noi ma ban da dén, nhitng tinh
hudng ma ban di trai qua trong cudc séng ké tir thoi nién thiéu. Mot s6 6 dyng tai liéu tinh than
kh4 nho, c6 thé 1a mot ky niém vé nha hang noi ban da ting an téi tir rit nhidu nim trude. Mot s6 6
dung tai liéu kh4 16m, chang han nhu 6 dung nhimg ky niém ma ban d trai qua véi nguoi ban doi,
véi con cdi, cha me, ban be, truong 16p va cong viéc cua minh. Nhung mdi khi ¢6 mot trai nghiém
méi, ban ngay lap tirc mé mot 6 dung tai liéu tinh than ra va bo 4n tuong dau tién vao. Va 4n tuong
dau tién ludn ludn 13 4n twong 1au bén nhét, doi khi s& di theo ban dén sudt cudce doi.

Vi trf cua ban trong tAm tri khach hang — cach ho suy nghi va nhan dinh vé ban — quyét dinh
viéc ho 6 mua hang cia ban khong, ho danh bao 1au dé ra quyét dinh mua hang, ho s&€ mic ca nhu
thé nao, va liéu ho ¢6 mua san pham/dich vu cia ban mét 1an nita hoéc gisi thiéu ban véi ban be ho
hay khong.



L4 \ ? e A / \
Tam gidc vang ctia viéc ban hang
Cong thire nay dya vao kinh nghiém rit ra tir nhimg nguoi ban hang hang dau trén thé giéi. Hang
nghin khach hang d3 duoc phong vin qua nhiéu nim va duoc hoi cing mot cau hoi cu thé vé viée
ho suy nghi nhu thé nao vé nhimg nguoi ban hang tét nhat da tung lién lac véi ho. Ho déu mo ta
nhimg nguoi ban hang giéi nhat, trong tat ca moi nganh trén thé gisi theo ba cich chinh — 1a mot
ngudi ban, 1a mot nha tu vin va 1a mét gido vién.

1. La mét nguoti ban. Khach hang nhin nhan ngudi ban hang nhu moét nguoi ban, mot nguoi
chan thanh quan tdm dén ho, tham chi con hon 14 viéc ban hang. Khi khich hang bat dau nghi vé
ban véi tu cAch 1a mot nguoi ban, nguoi ma chi méi day thoéi vira ban mot san pham/dich vu ma ho
da mua, ho s& duy tri duoc sy trung thanh véi ban va mic dinh rang ban 13 dai dién coa san
pham/dich vu @6. Cac d6i thi canh tranh cta ban gan nhu khéng thé c6 duoc vi khach hang @6 vai
murc gid hodc 1oi chao hang t6t hon. Nhu Shakespeare da timg viét, nhimg nguoi ban ma ban c6, 1a
khi da tha thach, rang budc ho véi ban bang maét cai “vong thép”. Khi ban phét trién dugc tinh ban
chan thanh véi mot vi khach hang, tao ra duge mot mébi quan hé bén vilg dya trén sy ton trong 1an
nhau thi chinh méi quan hé nay sé& khién cho vi khach d6 quay tro lai & mua san pham/dich vu
ctia ban hét 1an nay dén lan khac, tir nim nay qua nim khac. (Ching t6i s& quay tro lai chi dé “mot
nguoi ban” trong phan sau ciia chuong nay.)

2. Mgt nha tur van. Khach hang nghi vé nhitng nguoi ban hang tét nhat nhu nhimg chuyén gia
uy tin, nhimg nguoi dua ra 10i khuyén tét dé gitap ho cai thién cudc sdng hoic cong viée cia minh,
ca v6i san pham/dich vu ma nguoi ban hang d6 da ban va ca trong nhimg linh vyc khic nira. Khi
khéach hang bit dau nhin nhan ban nhu mét nha tu van, mét chuyén gia trong linh vyc caa ban, ho
cudi ciing sé& hinh thanh théi quen khong mua san pham/ dich vy tuong tu tir bat ky ai khac ngoai
ban.

Lam thé nao dé ban biét duoc cic khach hang di coi minh nhu mét chuyén gia tu vin? Rét
don gian. Khi déi thu canh tranh tiép can ho véi mot san pham/dich vy twong ty nhu san
pham/dich vy ma ban ban, ho s& goi cho ban va yéu ciu ban dua ra loi khuyén véi san pham ciia
déi thu canh tranh. Ho biét rang ban s& ludn ludn noi sy that va sg gitp ho c6 duoc quyét dinh dang
din. Khi khach hang cua ban bat dau goi cho ban va the hién mong muén nhan dugc 16i khuyén
ctiia ban vé déi tha canh tranh, ban biét rang ban da tién dén duoc vi tri cua top 10% nhitng chuyén
gia ban hang hang dau, xét vé ca két qua ban hang va thu nhap.

3. Gido vién. Khach hang nhin nhan nguoi ban hang gioi giang nhat nhu mot nha gi4o, nguoi
chi cho ho cach d¢ dat duoc nhimg loi ich tot nhat tir san pham/dich vy ma ho dang ban. Hon nira,
nguoi ban hang gioi nhat chap nhan khoé khiin dé chi cho khach hang tit ca nhimg thong tin cin
thiét va tat ca nhitng van d¢ lién quan dé ho c6 thé dua ra dugc lya chon tét nhat. Py 1a mot kham
ph4 quan trong khi ban hang trong thoi dai ngay nay va kham ph4 nay s& anh huong t6i két qua
kinh doanh cta ban trong suét phan doi con lai caa sy nghiép ban hang. Cau chuyén tiép theo day
sé gitp khang dinh tam quan trong cia viéc huéng din trong ban hang.

Cu chuyén vé IBM

Trong nhirng nim 1980, IBM 13 mét trong s6 nhiing céng ty duoc ngudng mo nhit trén thé gioi.
Sau d6, mot vi chu tich méi dung ra diéu hanh cong ty véi mot triét Iy moi. Ong két luan ring IBM
khong con can phai danh qua nhiéu thoi gian va nd lyc @ ban san pham/dich vu ciia minh nita.
Gio day cong ty da vuot rat xa khoi vi thé cia mot cong ty “tdm thuong” véi cong viée tiép thi va
ban hang. Thay vao d6, IBM la mot cong ty “khoa hoc”.

Véi céch tiép can méi ndy, cdc nhan vién kinh doanh bi cu xir nhu thé ho 1a mét mé gié rach
trong cong ty. Ho bi dén ganh ning phai hoan thanh mét lugng cong viée ban gidy khong 16 sau
mdi lan lién hé véi khéch hang. Céc gidm doc kinh doanh dugc yéu cau danh gan nhu toan bg thoi
gian dé xem xét bao c4o cua nhan vién kinh doanh. Két qua 13, cic nhan vién kinh doanh ngay



cang dung it thoi gian hon dé thuc su 1am cong viéc chuyén mon cia minh. Néu khach hang c6 cau
hoi can giai d@ap, ho sé duoc huorng dan goi d&én mot duong day néng, noi ma ho cé thé duge phuc vu
béi mot dién thoai vién thay vi duge gip go truc tiép nhan vién kinh doanh va nghe giai dap moi
thic mic cua minh.

Ngay lap tirc, d6i thu canh tranh cua IBM nhin thiy mét co hoi khong 16. Ho bat dau cung cap
cac buc}i héi thdo va cac lép déo tao tai‘chl’rc‘ dé huéng dan khéch hang cach dé thu dugc nhiéu loi
ich nhat c6 thé tir nhitng thiét bi va phan mém ma ho cung cap cho khach hang.

Doanh s6 ciia IBM tut déc tham hai. Gia c6 phiéu ciing giam theo. Cac chuyén gia dén tir Wall
Street bat dau nghién ciru gia thuyét vé viéc can chia IBM thanh bon don vi va ¢6 thé phai ban cac
don vi nay cho déi thu canh tranh. Cong ty gan nhu bién mat khéi bau troi.

Hoi ddng quan tri cudi cung ciing hanh dong. Ho sa thai vi chu tich méi va cudi cling 12 tit ca
nhitng uy vién ban quan tri ma vi cha tich kia da cat nhic. Ho thyc hién mét nghién ctru ky ludng
truéce khi dua ra quyét dinh cudi cting vé viée tuyén dung Lou Gerstner, nguoi da timg 12 CEO cua
Nabisco, dé vyc cong ty day néu anh 4y c6 thé.

Gerstner timg | bat dau su nghi¢p cua minh véi cong viéc tai McKlnsey&Company, mot trong sd
nhimg cong ty tu van quan ly tét nhat trén thé giéi. Anh goi cho ho r6i nho ho tu vin va gitp do.
McKinsey&Company giri mot doi chuyén gia t6i, nhitng nguoi nay dao quanh d4t nuée dé phong
van cac khach hang ciing nhu d6i thii canh tranh ciia IBM dé tim xem d4u 1a 1y do khién IBM
vuéng phai qua nhiéu van dé trong mét quang thoi gian nhanh dén vay.

Ho di tim ra rang trong thoi ky dong khach nhét, cic nhan vién kinh doanh ciia IBM danh rat
nhiéu thoi gian @ 1am viée tryc tiép, ké vai sat canh cting khach hang cia ho dé gitip khach hang
tdi vu hda cac loi ich ma ho c¢6 thé nhan dugc tir san pham cia IBM. Nhung dudi sy chi huy cia vi
chii tich méi (gio day da 1a cyu chu tich), cac nhan vién kinh doanh gan nhu bi cAm danh thoi gian
cho khach hang cua minh. Két qua 1a khach hang cua ho cam thiy dé dang hon trong viéc ra quyét
dinh lya chon cac san pham/dich vy cia d6i thu canh tranh thay vi cia IBM.

Vi két qua khao sat ndy, Gerstner da 1am hai viéc. Pau tién, anh nhanh chéng tim céch ting
s6 lugng nhan vién lam viéc trong bé phan ban hang. Ong tap hop doi ngii nhan vién vin phong va
k¥ su, dao tao ho ban hang va cu ho di gip gd khach héng. Tiép theo, 6ng dwa ra quyét dinh ring ké
tr nay tro di, 75% thoi gian cia nhan vién kinh doanh va quan ly kinh doanh can dugc danh cho
cong viée chuyén mon cia minh, lam vi¢e véi khach hang, thay vi lam vi¢e trong vén phong. Néu
can phal hoan thanh cac béo céo kinh doanh thi trg Iy kinh doanh s& dugc thué dé thyc hién nhimg
cong viée ban gidy.

Két qua 13, chi trong mot thoi gian rat ngin, tinh hinh kinh doanh cua céng ty da c6 nhing
bude chuyén bién dang ké. Cac khoan 16 khdng 16 dugc thay thé bing cac khoan lgi nhuan khéng 16.
Gia c6 phiéu ting vot 1én thém 50%. IBM mét 1an nira tro thanh mét trong sé nhimg cong ty duoc
d4nh gi4 cao nhat voi loi nhuan 16n nhét trén thé gi¢i. IBM da thuc sy thoat khoi tinh huéng “ngan
can treo s¢i t6c” mot cach ngoan muc.

Bai hoc tir cau chuyén cua IBM d6 14, ban va cidc nhan vién kinh doanh cua ban khong nén
danh gia thép tim quan trong cua viéc huéng dan khach hang cua minh téi vu hda nhimg loi ich
ma san phiam/dich vy cua ban c6 thé mang lai. Viéc mic dinh ring khach hang s& ty tim hiéu san
pham/dich vy ma ho vira mua 12 mét viéc khong cong bang va ciing khong dtng din chit nao.

Ba chién luge bin hang

Tam giac vang cua cong viée ban hang — 1a mot nguoi ban, 1a mot nha tu van va 1a mot gido vién —
yéu cau ban str dung dong thoi ba chién luge trong cong viéc ban hang ctia minh. Khi ban tré nén
thanh thao véi cac chién luge nay, két qua kinh doanh cia ban s& c6 nhitng budge tang truéng dot



bién. Khach hang ciia ban s& rat vui. Ho s& mua san pham/dich vu cia ban va ban s& kiém duogc
nhiéu hon bao gio hét.

BAN HANG BANG CACH TAO DUNG QUAN HE

Pay 14 noi ban dinh vi ban than véi tu cach 1a mot ngudi ban. Viée dau tién ma ban 1am 1a danh
thoi gian dé x4y dung méi quan hé. Ban hoi nhiéu cau héi va chim chi ling nghe cau tra 10i. Ban
quan tAm t4i tat ca nhimg gi lién quan dén vi khach hang cia minh trong d6 khong chi don thuan
1a nhimg vin dé c6 thé lién quan dén viéc liéu anh ta c6 mua san phém/ dich vu ciia ban khong ma
con ca viéc anh ta thich gi va khong thich gi, vi tri hién tai va nhimg gl da xay ra trong qua khu
cung nhiing vin dé khac trong cudc song cua anh ta, nhimg van dé con quan trong hon nhiing gi
ban dang ban rat nhiéu, cho du ching c6 1 gi di chiing nira.

Nhung c6 mét mdi de doa trong viée ban hang bang cAch tao dung quan hé ma ban can phai
tranh. D6 13, khi qua quan tdm dén chét luvong cia mébi quan hé, ban tré nén qua nhay cam truée
suy nghi va cam xtc cua khach hang. Ban mu6n khach héng yéu quy minh dén muc ban né tranh
viéc moi khach hang mua san pham,/ dich vu ma ban bén va c6 séng c6 chét dé thoa méan moi
mong mudn caa khach hang, tham chi néu nhiing yéu cau dé khong hop 1y hoic nam ngoai kha
nang chi tra. Dong v la moi quan hé xuat hién dau tién trong tt ca moi glao dich mua ban, béi vi
chi khi c6 thé xay dung duoc mot méi quan hé tét thi ban méi du kha ning dé xtic tién viéc ban
hang. Méi quan hé rat quan trong, nhung n6 khong phai 13 tat ca.

B4n hang bang cach tao dung méi quan hé¢ sé 1a chu dé chinh trong phan con lai ciia chuong
nay.

BAN HANG BANG CACH TU VAN

Ban dinh vi ban than véi tu cach 13 mét nha tu van, mot chuyén gia va mot ¢b van uy tin cia khach
hang bing cach tap trung vao viée gitp d& ho giai quyét nhitng van d cua ho hoic dat duoc nhing
muc tiéu ma ho da dat ra. Khach hang thuong rat ban ron. Khach hang tiém ning nhat 1a nguoi
thuong xuyén bi qua tai voi qua nhiéu viéc dé 1am va c6 qua it thoi gian dé thyc hién. Néu ho chiu
danh mét chat it thoi gian trong ngay dé tiép chuyén ban thi hin 1a ho da cam thiy ring d6 1a mot
su ddu tu quan trong va quy gia.

Khi dinh vi ban than véi tu cach 1a mét nha tu van, ban dat nhung cau hoi dugc chuén bi ky
luorng va thiu dao vé khach hang dé gitp ho suy nghi tot hon vard rang hon vé nhimg tinh huéng
ma ho dang gip phai, vé tuong lai cling nhu nhu cau va yéu ciu that sy cua ho. Bang cach hoi
nhimg cau hoi théng minh vé khach hang, ban di khién cho ban than minh tré nén gia tri truée ho
va khién ho tro nén céi mé hon dong thoi sin sang gip ban hét 1an nay dén lan khac.

Xét trén khia canh quan hé trong cong viéc ban hang, phan cam xtc, rat quan trong. Nhung
mleng thit bo” that sy trong méi quan hé ban hang 1a khi khach hang nhin nhan ban nhu mot
nhan té dic biét va quan trong trong viéc cai thién cude song va cdng viée clia h() véi chi phi hop 1y.
Ban cang hoi nhiéu céu hoi thich hop duge thiét ké riéng d¢ tim hiéu van dé va nhu cau cua khach
hang va cang dwa ra duoc nhiéu loi khuyén xac dang dé giai quyet nhirng van dé do dong thoi gitp
ho dat duoc nhung muc tiéu ma ho dang khao khat thi kha nang ho nhin nhén ban giong nhu mét
ngudn tai nguyén quy gia sé cang cao.

Chung ta s& kham pha tat ca cac van dé lién quan dén ban hang bang cach tu van trong
chuong 5 cua cudn sach nay.

BAN HANG BANG CACH GIAO DUC
Day 14 noi ban dinh vi ban than véi tu cach 12 mot gido vién, chi cho khach hang tiém ning thay

cach ho c6 thé c6 duge nhing loi ich t6t nhat tir viée sir dung san pham/dich vy cua ban. biéu thi v
trong viéc gido duc, dic biét 1a trong sudt phan thuyet trinh cia quy trinh ban hang, 14 tat ca nhiing



“bai hoc” ma ban day cho khéch hang s& ting mong mudén mua san phém/ dich vu cua khach hang
dong thoi tang d6 trung thanh ma ho danh cho ban cling nhu san pham cua ban sau khi mua hang.

Khong nhimng thé, ban cang “dao tao” cho khach hang ciia minh tét thi kha ning ho noi
chuyén véi nguoi khac vé nhitng gi ban ban va cich dé ho c6 thé c6 duge nhimg loi ich tot nhét tir
san pham/dich vu cua ban s cang cao. Bang cach danh thoi gian dé huéng dan khéach hang, ban s&
thyc sy bién ho thanh nhirng nguoi ing hé minh, nhimg nguoi cudi cing sé ban san pham/dich vy
ctia ban cho nguoi khac bang cach néi vé nhiing loi ich ma ho dang duoc tan huong.

\ /
Nén tang cam xtc cta cic moi quan hé
Cong viéc ban hang da c6 nhimng thay ddi dang ké trong nhitng niam tro lai day, tir mot quy trinh
nhanh chéng, khéng bi anh hudong béi tinh cam cua con nguoi tré thanh mét quy trinh cham hon
va bi anh huong nhiéu hon béi nhimg cam xtc cia nguoi mua. Diém mau chét cia viée ban hang
ngdy nay nam ¢ chat lugng ciia mbi quan hé ma ban tao ra véi khach hang tiém ning va khach
hang hién c6 ctia ban. Nguoi ban hang gioi nhat dong thoi 1a nguoi ban hang thanh cong nhét 12
nguoi c6 kha niing tét nhat trong viéc tao ra va duy tri méi quan hé tét véi nhimg nguoi cé thé mua
san pham cua ho dong thoi c6 thé gisi thiéu ho véi ban bé va ddng nghiép.

Chinh nhirng hanh dong va pham chat da gitip ban tré nén hoa hop v6i nhiing ngum quan
trong nhét trong cudc song cd nhén cua ban cling 1a nhimg hanh dong va pham chat c6 thé giap
ban phét trién mét mdi quan hé 1au dai c6 sy tin tuong 1an nhau véi khach hang.

Theo nhu Theodore Levitt, mot gido su lau ndm thudc truong Pai hoc Kinh doanh Harvard,
tat ca cdc giao dich dugc thyc hién trong thé ky 21 déu s& 1a nhung giao dich duoc thuc hién dya
trén méi quan hé. Nhung giao dich nay s¢ dya phan 16n vao viée khach hang cam thay nhu thé nao
vé nguoi ban hang va cong ty cung cip san pham/dich vy.

Nguoi ta sé lam viéc voi nhirng nguc‘ri ma ho thich. Ho tir chéi lam an vé6i nhing nguc‘ri ma ho
khong thich, tham chi la néu ho muén va thich nhiing san pham/dich vu do ngudi ma ho khong
thich dang ban. Néu méi quan hé du tét thi nhimg chi tiét s& khong qué quan trong déi voi quyét
dinh mua sin pham/ dich vu ma ban cung cap cua khach hang nhung néu moi quan hé khong du
tét thi nhimg chi tiét sé ngang chan ban trong timg buéce di trén con duong chinh phuc khach mua
hang.

Do6i khi t6i s& hoi nhimng thinh gii tham gia céc cugc tro chuyén vé ban hang cia minh rang:
“Cac ban nght ti 1¢ gitta logic va tinh cam ma mgt nguoi can nhac khi dwa ra quyét dinh mua hang
la bao nhiéu?” Ho sg tra loi: “80/20! 90/10! 50/50”...

D6 1a khi t6i ding lai va chi ra rang, ciing gidng nhu ho, khach hang dya 100% vio cam xtc.
Moi ngudi ra quyét dinh mét cach cam tinh va sau d6 bién minh rang dé 1a logic. Moi nguoi hoan
toan bi diéu khién béi nhitng cam xtic cua ho, cho dit ho ¢6 che giau, kim nén hay bé qua chang.

Quy tic co ban 1 “cam xtc bop méo gia tri”. Y t6i 13, bit cr cam xtic nao, du 14 tich cyc hay
tiéu cyc cling phong dai va 1am siu sic thém nhitng hanh dong va phan img cia nguoi tham gia.
Néu t6i thich ban, t6i sé nhin nhan tat ca nhitng gi ban n6i va nhimg 16i chao hang trong mot 4anh
sang lung linh, dep d& hon. Néu t6i chang c6 an tuong gi véi ban, tham chi té hon, néu t6i khong
thuc su thich ban, t6i sé nhin nhan moi thir ban néi va nhitng 16i chao hang trong maot thir 4anh
sang tiéu cuc.

Yéu t6 tinh ban

Chia khoa dé thanh cong trong ban hang la phét trién mot vong tron lién tuc rong l6n hon nhitng
moi quan hé ban be v4i dong nghiép va khach hang cia minh. Ba chia khoa dé phat trién yéu to



tinh ban 1a sy quan tam, su chdm s6c va thai do lich sy, nha nhan.

Dau tién, ban can phai thé hién r6 sy quan tAm cia minh dén khéach hang bang cich dwa ra
nhimg cau hoi x4c dang va chi y sat sao dén moi diéu khach hang néi. Han 1a ban da timg nghe
cau noéi: “Ho khong can biét ban biét nhitng gi cho dén khi ho biét ban quan tAm dén ho t6i muc
nao.” Cau hoi dau tién hién ra trong suy nghi cua cac khach hang tiém ning khi ho gip ban lan dau
s&1a: “Anh c6 quan tAm dén t6i khong?”

Ban thé hién su chiim séc khach hang, vuot 1én trén cd nhimg gi san pham/ dich vy cia ban
cung cap, bang cach dit cac cau hoi va thé hién sy quan tam dén cudc séng va cong viée cta khach
hang, nhimng van dé khong lién quan dén san pham ma ban dang thao luan. Tham chi néu @6 c6 vé
12 mot con duong vong dé phat trién méi quan hé ban hang thi d6 lai thuong 1a con duong nhanh
nhét va truc tiép nhat. Biang cAch thé hién sy quan tAm, chiim s6c khach hang cia minh, ban khién
cho ho tu nhién c6 cam gidc quan tAm dén ban va thich ban hon.

Phén tha ba cua yéu t6 tinh ban 13 thai d6 lich sy, nha nhan. Mot thuce té rat ding din 1a viée
ban thé hién thai d6 lich su, tr té, nha nhin véi tit ca nhimg nguoi ban gip ¢ nha hay noi lam viée
cia khach hang, va dic biét 1a v6i ban than khach hang, s& khién ban tré nén néi bat trong sé
nhimg nguoi chi tap trung vao viéc ban hang ma bo qua tat ca nhimg thir khic.

Mot trong sb cac cach thie tét nhit dé mo dau budi gip g& dau tién véi khach hang 1a noi
nhimg diéu kiéu nhu: “Cam on vi anh da danh thoi gian cho t6i. T6i biét 1a anh rat ban ron.” Cau
néi don gian nay dinh vi ban véi tu cach 1a mot chuyén gia. Ban thira nhan ring ngudi ma ban dang
no6i chuyén 1a mét nhan vat quan trong va anh ay da cho ban mot dic an khi déng y néi chuyén vai
ban. C4u néi don gian nay thuong pha tan dugc 16p bing va khién khach hang tiém ning cua ban
trd nén coi mé hon véi nhirmg gi ma ban sé néi. N6 khoi dau mot mébi quan hé ban hang tét dep.

Nhimg nguoi ban hang c6 thu nhap cao nhat nhin nhan méi cugc twong tac voi khach hang
méi nhu sy khoi dau cia mot tinh ban 1au bén. S& chang c6 gi 1a bat thuong khi 1an lién hé dau tién
trong cong viéc bién thanh mét tinh ban kéo dai trong rat nhiéu nim, ca trong cong viée va trong
doi song riéng tu. Trong sy nghiép cia minh, t6i da tao dwgce nhirng tinh ban trong cong viéc kéo
dai hon 30 nim. Va nhimng tinh ban niy dem lai cho t6i rit nhiéu giao dich ban hang va phi vy lam
an lon.

Stic manh ctia danh tiéng

Nhirng cong ty phat trlen nhanh nhét va c6 loi nhuan cao nhét 13 nhitng cong ty ma sin pham va
dich vu cua ho c6 danh tiéng tét nhét trén thi truong. Ching han nhu, Nordstrom noi tleng trong
nude voi chat luong dich vy chiam séc khach hang hoan hao. O tit ca nhiing thi truong ma
Nordstrom mo¢ cira hang déu ¢6 hang traim d6i thu canh tranh hiing manh, va cong ty niy déu sém
vuot 1én trén hau nhu tit ca cac ddi tha canh tranh @6 bang chat lugng dich vy khach hang cua
minh. P6 khéng phai 1a mét sy tinh co. Danh tiéng cua Nordstrom cuc ky quan trong va noé duge
nudi dudng trong tit ca cac cudc tuong tac véi khach hang.

Phén 16n thanh c6ng ciia Google nam ¢ nhimg con ngudi v cling tai ning ma cong ty thu hat
duoc vé 1am viéc. Google thuong xuyén dan dau danh sach nhﬁ’ng cong ty duoc danh gia la “mot
noi tuyét voi dé lam viéc”. Cong ty ludn lam tat ca nhimg gi c6 thé dé dé bién moi trai nghi¢ém khi
lam viéc & Google thanh nhing trai nghlem tich cue va phong phu. Két qua 14, cac chuyen gia cOng
nghe va cac chuyén gia kinh doanh tai nang va thong minh nhit déu sin sang tham gia ung tuyén
va lam viéc tai Google bét cir khi nio céng ty ndy c6 nhu ciu tuyén dung.

Danh tiéng cua cong ty ban la gi? Moi nguoi nghi gi, néi gi va mo ta nhu thé nao vé cong ty
ban? Moi nguoi sir dung nhimg tir ngit ndo khi ho mo ta vé cong ty ciia ban voi nhimg nguoi chua
phai 1a khach hang ciia cong ty? Cau tra 10i ciia ban cho nhing cau hoi ndy quyét dinh phan 16n
tuong lai va s6 phan cia doanh nghiép ma ban dang van hanh.



Vao thé ky XVIII va vao nhing ndm dau caa thé ky XX, c6 mot cong ty chuyén san xuat va
xuét khau ca phé ¢ diao Hawaii c6 tén la Lion Coffee. Cong ty nay da tao duoc danh tiéng rat tt
trong viéc cung cép nhirng san phiam chét luong véi dich vu hoan hdo. Qua nhiéu thap ky, nguoi
sang lap mét di, cong ty phai qua vai lan @i chu, va cudi cung thi n6 bi roi vao tinh trang phé san.
Sau d6 c6 mot nhom nguol quyét dinh s& thanh 1ap mét cong ty trong, rang, dong g01 va phan phéi
ca phé ¢ Hawaii. Trong qua trinh thanh lap cong ty, ho tinh co biét dén tiéng tam va lich st cia
Lion Coffee.

Ho nhanh ch6ng kham pha ra ring cai tén nay van dugc khach hang nh¢ dén va gan nhu da
tro thanh biéu tuong cho chat lugng san pham. Ho chap nhan chi tra vai triéu d6 la chi dé c6 duoc
cai tén do cho viéc kinh doanh cia minh. Tham chi mic du Lion Coffee khi xua da khong hé hoat
dong trong rat nhidu nam, tén cua né van mang day sirc manh d&én mirc ma khi ho khoi dau mot
cdng ty mdéi véi thuong hiéu d6, chi trong vong vai nam, né da tré thanh cong ty thanh céng nhat
dong thoi duge danh gia cao nhat ¢ khu vie dao Hawaii, va van tiép tuc hoat dong thanh céng cho
t6i tan ngay nay.

Danh tiéng cd nhin ctia ban

Ciing nhu véy, danh tiéng cua ban 12 tai san 16n nhat ma ban c6 trong cudc séng ciing nhu trong
cong viéc. D6 1a nhimg pham chat va hanh vi ma moi ngudi biét dén va nhé toi ¢ ban. D6 1a cach
moi ngudi nghi va noi vé ban. Nhu Shakespeare da nhan xét, khi ban bi mat c4i vi tién, ban chi vira
danh mat di mot thir rac rudi, nhung khi ban danh mét danh tiéng tét cia minh thi ban da mat tat
ca roi.

Trong kinh doanh, danh tiéng ciia ban, hoac cach ban dugc khach hang biét dén, 1a yéu t6
quan trong nhat quy¢t dinh doanh s6 va thu nhap cua ban. Va quy tac tot nhat ma ban can nh¢ khi
xdy dung danh tiéng cho minh 14 “moi thi déu c6 gia tri”!

Moi th ma ban 1am, hodc bé mic khong 1am, déu c6 gia tri. Moi diéu ma ban néi déu c6 gia
tri. Moi thir déu c6 tac dung gitip d& hoic 1am tén thuong. Moi thir déu thém vao hay lay di. Ban s&
can mot thoi gian dai dé xay dung danh tiéng ca nhan; ban cin c6 tinh chinh tryc va kha ning lam
viéc chim chi dé duy tri danh tiéng cua minh va ban ciing c6 thé dé dang danh méit n6 mot cach
nhanh chéng chi bsi mot hanh dong sai lam.

Dan Sullivan, mét gi4o vién day chuyén nganh kinh doanh, néi ring c6 ba nguyén tic co ban
dé tao dyng danh tiéng t6t trong cong viéc ban hang: (1) N6i lam on va cam on. (2) Pén ding gio
va luén ludn dting gio. (3) Giir 1oi hira; luén ludn 1am nhimg gi ma ban néi ban s& lam. Nhing diéu
nay nghe thi c¢6 vé don gian, nhung that ky la 1a c6 khong biét bao nhiéu chuyén gia ban hang da
quén mat phai lich sy, ludén dén muon madi khi hen gip khach hang va khong hé cha y gi dén viée
thyc hién nhimg gi da htra s& 1am trong sudt cudce gap go.

/ 4
Danh tiéng ctia nhiing ngudi ban hang giéi nhat
Vi tri caa ban trong tAm tri va trai tim cua khach hang, cach ho nghi vé ban va néi vé ban khi ban
khong c6 ¢ @6 chinh 14 1oi khang dinh danh tiéng cua ban. T4t ca nhitng nguoi ban hang gioi nhat
déu duge mo ta bang nhitng ngodn tir hét st tich cyc néu khong phai 1a day say mé boi khach hang
cua ho. Va ¢6 vé nhu céc vi khach hang dang kinh ciia chiing ta sir dung nhitng cum tir giéng hét
nhau dé mé ta nhirng ngudi ban hang gioi nhat ¢ trong moi linh vie.

Pau tién, ho noi: “Ho 1am viée cho t6i.” Pidu nay c6 nghia 1a nguoi ban hang thé hién sy quan
tam dic biét t6i tinh huéng va nhu cau cia khach hang dén mirc ma vi khach kia thyc sy cam thay
nhu thé nguoi ban hang quan tAm dén ho nhiéu hon 1a dén viéc hoan tat mot giao dich. Pay 1a mot
trong nhitng nhan thic quan trong nhat ma ban cé thé phat trién bang cach tap trung vao nhu cau
ctia khach hang trong moi thoi diém. Hay dam béo rang san pham/dich vu cia ban ludén lu6n 12 yéu



t6 thir hai hodc tht ba. Khach hang dbi khi s& mé ta mot nguoi ban hang nhu mét “nhan vién
khong duoc tra lvong” cia minh. Xét theo khia canh nay, khach hang dang néi rang ho c6 thé lién
lac ngudi ban hang bét cu khi nao, biang dién thoai hay bang thu dién tir, khi ho gip vin d hoic cb
nhu ciu lién quan dén san pham/dich vy ma nguoi ban hang da dua ra.

Mot cach khac ma khach hang dung dé mo ta nhung nguoi ban hang glol nhat 1a: “giéng nhu
mot nguoi ban, mot nha tu vin, mot ¢6 van dang tin cay.” Cach thirc ma nguoi ban hang dung dé
x4y dung nhdn thirc trong tam tri khach hang tiém nng ring ho 1a mot nha cb van dang tin cy 1a
dat ra nhirng cau hoi va tim cach dé gitp khach hang tiém ning dat duoc cAc muc tiéu va cai thién
cudc sébng hoic cong viée cia minh. Ban cang tap trung nhiéu vao viéc gitip dd khach hang tiém
ning cua minh, kha ning vi khach hang tiém ning @6 sé nhin nhan ban nhu mét nguoi that su
khéc biét va c6 ich hon déi thi canh tranh cia ban s& cang cao.

Doi khi khach hang s& néi rang ngudi ban hang @6 “thyc sy hiéu tinh hudng cua t6i”. Lam thé
nao dé khach hang c6 duoc nhan thire nhu thé vé ban? Rat don gian. Ban lién tuc dua ra nhirg cau
hoi vé tinh huéng cua khach hang, tap trung ling nghe cau tra 101, va dua ra nhitng y tuéng va sy
hd tro can thiét dé giap khach hang trong linh vuc doé.

Khéch hang, cling giéng nhu tit ca moi nguoi, thuong luoi biéng. Ho tim kiém con duong it tro
ngai nhat dé c6 dugc nhitng gi ho mudn, con dudng nhanh nhat va dé nhat cé thé. Mot khi khach
hang da hinh thanh méi quan hé véi ban va duge thuyét phuc rang ban biét va hiéu ho ciing nhu
tinh hudng cua ho, ho s& cam thiy khong sin sang bat dau mot moi quan hé mdi véi bat cir t6
chire/ca nhan nao khac cb cing mit hang kinh doanh nhu ban.

Moi nguoi déu sé nhanh chéng roi vao mot “viing thoai mai”. Ho cam thay thoai mai khi lam
moi viéc theo mot cach cu thé va thuong rat ngai phai thay doi hay phai thir mot thir gi @6 méi me.
Vi Iy do nay, khi ban x4y dung va duy tri mét médi quan hé khiing khit v6i khach hang caa minh, ho
s& thuong tiép tuc médi quan hé d6 véi ban va tiép tuc str dung san pham/dich vy cia ban trong mot
thoi gian rat dai.

/
A . . .
Mot quyét dinh tai hai
Mot cong ty san xuat & Chlcago khach hang cua t6i, chuyen ban may cong cu cho c4c nha san xuét
khac & Midwest. Mot ngay, cdc uy vién ban quéin tri ngoi lai véi nhau va phén tich tinh hinh kinh

doanh cua ho trong ndm d6. Ho da rat ngac nhién khi nhén ra rgng c6 mot nguoi ban hang da ban
dugc 50% tong doanh s6 cua ho va doanh s6 ban hang cua anh ay 1én t6i vai triéu do la.

Nguoi ban hang nay da lam viéc cho cong ty dugc 20 ndm. Anh 4y da cin than thiét 1ap co s¢
khéch hang cia minh va xay dung mét cuén “sé kinh doanh” 16n. Khach hang @ mua nhirng chiée
may dt tién tir anh 4y hét nim nay dén nim khéac, tham chi 1a c6 khong it nguoi dd mua san phim
cua anh 4y tir thé hé chu truée cua cong ty dén tan thé hé nay.

Ban quan tri cong tyda mic mot sai lam khung khiép. Ho quyet dinh rang nguoi ban hang nay
nam trong tay qua nhleu khéch hang ciia ho, va, bén canh dé, anh iy da kiém dugc qua nhiéu tién.
Ho dong ¥ v6i nhau rang nhing vi khach hang kia 1a cia ho, chi khong phii ciia anh chang ban
hang kia, va anh chang ban hang kia khong nén dugc tra qué nhiéu tién chi dé phuc vu nhimg
khach hang cua ho.

Ho goi nguoi ban hang vao va thong bao véi anh a ay quyét dinh ciia minh, ring khu vyc ban
hang cua anh ay s& bi thu hep lai mot nira va hoa hong ciing sé bi giam. Ho giai thich véi anh 4y
rang anh iy da duoc tra qua nhiéu chi dé phuc vu nhitng khach hang lau dai cua ho.

Nguoi ban hang to ra rat nhe nhang. Anh 4y chi ra rang giita minh va nhimg vi khich hang kia
c6 mot moi quan hé ban be than thiét va néu cong ty tach ho ra va cat giam thu nhéip cua anh ay,
anh ay s& khong c6 lya chon nao khac ngoai trir viée dén lam viéc cho d6i thu canh tranh cia cong



ty va tat nhién, mang theo nhiing vi khich hang ctia minh. Mic du khong muén phal lam thé
nhung anh 4y chang con su lva chon nao khéc néu cong ty cir khing khing ra cai quyét dinh kia.

That dang tiéc, ban quén tri cong ty chua bao gio 1a nhirng ngu:éri ban hang. Ho 14 thé h¢ chu s¢
hitu the hai cia cong ty va chua bao gio lam viéc trong linh vyc nay. Ho méc dinh, gidng nhu tat ca
nhing nguol chua hé ¢6 kinh nghiém ban hang da mac dinh, rang cac giao dich chi don gian 1a tu
trén troi roi xudng, glong nhu nhimg giot nuéc mua Vay, va rang tit ca nhimg gi ma mot ngu(n ban
hang phai 1am chi don gian 12 cam chic 1dy may cai x6 ma hing nudc mua thoi, tic 13 ngodi day doi
khach hang (va doanh thu) dén r6i linh tién hoa hong.

Ban quan tri cong ty quyét tam thyc hién quyét dinh cua minh. Ho thu hep khu vye va cat
giam hoa hong ciia nguoi ban hang d6. 30 ngay sau anh nop don xin thoi viée va chuyén sang lam
viéc cho mot déi thu canh tranh da cho doi anh tir rat 1au réi. Chi trong vong 12 thang, 90% khach
hang cia anh 4y chuyén sang mua hang tir cong ty méi ma anh dén lam viéc. Cong ty da coi anh
chi 1a nhan vat thir yéu trong viéc ban hang kia gan nhu chuan bi pha san. Ho phai mat rat nhiéu
nim dé co6 thé phuc hoi. Ho chi don gian 12 khong c6 hiéu biét vé tim quan trong ciia méi quan hé
giita ngudi ban hang va ngudi mua hang trong mot thi truong day tinh canh tranh, khi ma nhimg
san pham/dich vy duoc cung cp thuong thi tuong ty nhu nhau va cé thé thay thé cho nhau.

Khi cic mdi quan hé quan trong hon

Moéi quan hé tham chi con quan trong hon rat nhiéu trong mét s6 tinh hudng cu thé hodc véi mot
s6 san pham/dich vu cu thé. Ching han nhu, khi giao dich cang 16n va cang phire tap thi mébi quan
h¢ s& cang tro nén quan trong. Trong nhimg giao dich Ion va phite tap s¢ ¢6 qué nhiéu chi tiét dé
khach hang phai phan tich va tiép nhan. Do viy khach hang phii ra quyét dinh dua vao mét diéu gi
do ngoal nhimg chi tiét phic tap cua ban than san pham/dich vu dwoc chao hang, va “diéu gi d6” 1a
cam giac cua khach hang ve nguoi dai dién ban hang.

Cang nhiéu nguoi bi anh huong boi viée mua hang thi méi quan hé cang quan trong. Cac
khach hang, cling gidng nhu tat ca nhitng nguoi khéc, déu rat nhay cam véi nhimg cam xtc va phan
mg cua nguoi ma ho 1am viée cting. Khi mot ngudi ra quyét dinh xem xét viée mua san pham/dich
vu ma nhung nguoi khac sé phai thyce hién hoic sir dung, niém tin ‘cua anh ta vao nguoi ban hang
va sau cung cling s¢ 1a nguoi mang sin pham dén cho ho 1a mét yéu t6 quan trong trong viéc ra
quyét dinh.

Thoi gian sir dung cua san pham cang lau hay thoi gian cin dé ra quyét dinh mua san pham
cang dai thi mdi quan hé s& cang tré nén quan trong. Trén thuc té, mbi quan hé sé tré thanh yéu té
quan trong nhét khi khach hang mua mét san pham/dich vy va sau d6 phai sir dung san
pham/dich vu d6 trong rat nhiéu nim dé c6 thé tan huong duoc moi gia tri ma n6é mang lai.

IBM da tr¢ thanh mét trong so nhiing cong ty dugc dugc danh gia cao nhét trén thé gisi boi
né c danh tiéng tim c& quéc té vé sy cham soc tuyét voi danh cho khéach hang. Mot khi da mua
san pham caa IBM, ban s& khong bao gio phai lo ling vé truc tric hay hong hoc. IBM s& chim soc
ban trong moi hoa‘m canh, va thuong thi rat nhanh chéng va hiéu qua.

V6i nhimg nguoi 1an dau mua san pham/dich vu cia ban, méi quan hé cuc ky quan trong.
Trong bét ¢t cude mua ban méi ndo, khach hang tiém ning s& khong chéc chin vé viéc liéu minh
c6 nén mua san pham/dich vy d6 khong. Mot vi khach hang méi cang tin tuéong va tin nhiém nguoi
ban hang bao nhiéu thi ho cang cam thay thoai m4i khi ky thoa thuan mua ban ngay tir dau bay
nhiéu.

Moéi quan hé lam giam rai ro

Thay d6i thuong thay nhét trong viéc ban hang hién dai 1 rui ro, hodc nhan thire vé rai ro. Mot méi



quan hé t6t 1am giam thiéu nhan thic vé rai ro. Moi nguoi sé sdn sang tra rat nhiéu dé c6 thé giam
thiéu dugc kha nang rui ro trong bat cr mot quyét dinh mua hang nao.

Khi lya chon gitra mot san pham c6 gi4 thip hon va ti 1¢ rui ro cao hon va méot san phém co gia
cao hon va ti 1¢ rui ro thip hon, khach hang s& luon luén giai phéng minh khoi cam giac cing thang
hay lo lang khi phai ra quyét dinh mua hang bang cach lya chon san pham c6 gia ci cao hon nhung
ti 1& rui ro thap hon.

Khi ban d3 biét rd rang mét vi khach hang tiém ning mudn mua nhimg gi ma ban dang ban,
hay x4c dinh tat ca nhitng vin dé ma khach hang c6 thé s& quan tAm: Liéu no6 c6 hoat dong khong?
Liéu day c6 phai 1a mot quyét dinh tét khong? Liéu t6i c6 1am mat tién caa minh khong? Liéu cudi
cuing t6i c6 phai tra qua nhiéu tién khong? Liéu t6i c¢6 thé tim mua mot san pham khéc ré tién hon
khong? Néu t6i mua san pham/dich vy nay tir cong ty ndy, liéu nguoi ban hang c6 tiép tuc chiu
trach nhiém véi nhitng cam két va dich vu bao hanh khong?

Cong viéc chinh cua ban trong cudc tro chuyén 1a giai thich r6 véi khach hang cia minh, thong
qua giay chirng nhén, thong qua nhiing cau chuyén rang ho s& gan nhu khéng gip bat cr mét rii ro
nao khi mua san pham/dich vu cia ban.

Néu khéch hang néi: “T6i c¢6 thé mua duoc sin pham nay véi gia ré hon tir @6i thi canh tranh
cta anh,” ban c6 thé tra 10i mét cAch don gian ring: “Pung, tat nhién réi. Nhung hay 1am viéc nay
chi khi anh sin sang dé d6n nhan nhiéu rui ro hon.” Bat ¢t khi nao ban c6 thé chi ra hoic chimg
minh rang viéc mua san pham cua d6i thu canh tranh s& dem lai nhiéu rui ro hon cho khéch hang,
ban sé& ting dugc gia tri cua san pham va giam rui ro khi mua san pham cia ban trong mat vi khach
hang nay.

M hinh bin hang méi
C6 vé nhu phan 16n nhimg chuyén gia ban hang ¢ trong moi linh vue, cho du 1a ho ¢6 duge dao tao
nhu thé nao, déu dang dan dan chuyén sang sir dung th ma t6i goi 1a “mo hinh ban hang moi.

Mo hinh ban hang méi c6 thé duge mo6 ta gidong nhu mot hinh tam gidc nguoc véi day ¢ trén
dau va dinh ¢ phia duéi cing. Hinh tam gidc nay sau d6 s& dugc chia ra lam bon phan. Phan trén
cung cua mo hinh ban héng, thé hién 40% caa hinh tam giac, 13 teo dyng tin nhiém. Sy tin nhiém
14 chat keo gitip két nbi cac mébi quan hé lai v6i nhau. Sy tin nhiém 1a chat boi tron gitta moi nguoi
vo6i nhau, n6 cho phép ho tin tuéng vao cong ty cia nhau. Sy tin nhiém 13 xi ming gitp gan chat tat
ca nhirng vién gach trong bat cir méi quan hé nao.

Khi suy nghi vé diéu nay trong cudc séng, ban sé nhan ra ring nhitng nguoi quan trong véi
ban nhat cling la nhitng ngudi ma ban tin tuéng nhat. Khéng c6 long tin thi sé chang c6 bat cor mot
moi quan hé ban hang nao. b6 1a 1y do tai sao sy tin nhiém chiém téi 40% trong mo hinh quan hé.

Phén tht hai cia mo hinh ban hang méi, chiém khoang 30%, 1a xdc dinh chinh xdc nhu cau.
Ban cang thé hién rd mong mudn dugc hiéu nhu cau caa khach hang, thi khach hang cang tin
nhiém va tin tuéong ban. Ban cang hoi nhiéu va lang nghe cau tra 16i, thi kha ning khach hang tro
nén coi mo voi ban va dua ra that nhiéu thong tin dé gitap ban dwa ra mét 10i chio hang tot s& cang
cao.

Day 12 nguyén tic: Viéc d6t chay giai doan sé& giét chét giao dich. Tham chi néu ban 1am dtng
nhimg viéc cin 1am nhung lai 1am sai quy trinh hosc thir ty, ban van giét chét giao dich. Nhing
nguoi ban hang mai c6 it kinh nghiém thuong vi pham quy tic nay. Khi lan dau gap mot khach
hang méi, ho gisi thiéu ban than va sau @6 lap tirc bat dau noi vé san pham/dich vy cia minh. Thay
vi hoi mot chudi nhitng cau hoi 3 duoc chuén bi ki cang va sip xép hop 1y dé hiéu duoc nhu cau
ctiia khach hang, thi ho lai bat ddu bai chio ban ciia minh. Va h¢ qua tat yéu 1a khach hang sé
nhanh chéng tré nén canh gi4c va hoan toan né tranh. Khong c6 sy tin nhiém hay méi quan hé



nao c6 thé duoc xay dyng trong nhiing hoan canh nhu vy. R6 rang 1a nguoi ban hang chang c6 bat
¢ moi ban tam hay suy nghi nao ngoai trir vi¢c noi vé san pham/dich vu ctia anh ta va tim céch
ban nhiig san pham/dich vu dé.

Phan thir ba cia md hinh ban hang méi 14 chao ban san pham/ dich vu ciia ban. Trong mo
hinh ban hang méi, ban s& can than dua ra nhitng ly 1& hay quan diém dé chimg minh ring san
pham/ dich vu ciia ban hoan toan ¢6 du kha néng dp tmg nhu ciu cua khach hang. Ban chi noi vé
nhimg gi ma khach hang thuc sy quan tam. Giéng nhu ban tay duogc bao vé trong gang tay, giai
phap cua ban can phal phu hop véi nhu:ng nhu cau ma ho da bay to. Ban nén néi voi khach hang
“Anh noi rang anh c6 nhu cau hay méi quan tAm nay. Va san pham/dich vu cua t6i thoa man nhu
cau cu thé @6 theo cach nay.”

Thuong thi ly do phan ddi sé xuat hién khi ban ngung noi Ve nhimg diéu khach hang quan
tam. Mién 14 nhitng dié¢u ban noi van d4p lai y kién va nhimg mdi quan tdm cua khach hang, thi ho
s& van hoan toan chti ¥ lang nghe ban.

C6 mot quy tic trong giao tiép da khing dinh rang: “Chang c6 ai di tranh cii v6i nhimg thong
tin cta chinh ho ca.” Néu ban néi vé san pham/dich vu cia minh nhin tir quan diém cua chinh ban,
khach hang c6 thé tranh cii va lién tuc thé hién sy bat dong. Tuy nhién, néu ban hdi d4p lai nhiing
v kién cua khach hang trong bai chao ban cia minh, khich hang khong thé va sé khong tranh cii
v6i ban. Ho thich dugc nghe thiy nhitng suy nghi va méi quan tdm cua ho dugc phan héi lai boi
mot nguoi ban hang thong minh va day kinh nghiém nhu ban.

Phan thir tu cia m6 hinh ban hang hién dai, phan dinh ciia hinh tam giéc, 12 xdc nhdn hay
hoan tdt. That may mén, néu ban da tao dung dugc mire d6 tin nhiém cao bang cach tap trung vao
x4c dinh nhu cu va cach ban c6 thé gitip d& khach hang cai thién cudc séng hay coéng viée cua ho,
va ban da chi ra ring san pham/dich vu cia minh cé thé hoan thanh duoc myc tidu d6, thi viéc
hoan tét giao dich thuong tuong d6i dé dang. P6i khi né xay ra rat ty nhién.

Cudi mot buoi chao hang thanh cong, néu ban dé thyc hi¢n tat ca nhing budc trén, khach
hang s& thuong noi: “O, nd c6 vé rat phu hgp vai téi. Liéu bao gio thi t6i ¢6 thé nhian duge n6?”

C6 1 thanh cong 16n nhat cia mot budi chiao hang 1a khi khach hang dong y mua san
pham/dich vu ciia ban ma tham chi con khong can hoi gia ca. Khi ban tao dung dugce mire d6 tin
nhiém cao, khach hang s& biét ring mirc gid ma ban dua ra, cho du ¢ 1a bao nhiéu di ching nira,
cling s& hop Iy va chan that. Khach hang tin tuong hoan toan ring ban lam viéc dé dap ing nhimg
gl anh ta quan tAm nhat.

Chia khéa dé xay dung moéi quan hé
Chia khéa dé xay dung mdi quan hé ban hang 1 su tin tuong va tin nhigm. Mic d¢ tin nhiém cia
ban — mirc d6 khach hang tin tuéng va ky vong ¢ ban — 1a yeu to quan trong nhat quyet dinh so

lugng hang ban c6 thé ban duoc, toc do ban hang cia ban, sb tién ma ban kiém dugc va mirc séng
ctia ban trong sudt phan doi con lai. Sy tin tuéong va tin nhiém 13 tit ca moi thi.

C6 ndm budce de c6 thé ling nghe mot cach hiéu qua. Khi hoc cach ling nghe sao cho hi¢u qua,
hay theo sat nhirng bude nay, ban sé ngac nhién trudce tée do xay dung mot moi quan hé trén co s¢
tin tuong 1an nhau véi khach hang va véi tat ca nhitng nguoi khac trong cudc séng caa minh.

BUOC 1: HOI NHUNG CAU HOI PA BPUQC CHUAN BI TOT

Giéng nhu mot luat su gioi trong phién toa, ban can phai dugc chuan bi v6i nhitng cau héi duge cAn
nhic ky ludng. Hay viét nhimng cAu hoi d6 ra va tham chi 13 tap luyén trude. Nhitng cau hoi cia ban
nén di tir chung chung t6i cu thé, c6 bé cuc chit chg, thong minh va dugce thiét ké dé chit loc nhimng
thong tin t6t tir khach hang.



BUOC 2: CHAM CHU LANG NGHE CAU TRA LOI

Hoc cAch theo sat. Hay 1a mot nguoi ling nghe hiéu qua va khuyén khich nhimg nguoi khéc tiép
tuc n6i. Tap trung dnh mit cia ban vao khach hang, va dimng ngit 10i, cho di ¢ bat cir suy nght
nao xuat hién trong tdm tri ban. Ban dau, ban can phai cuc ky nghiém tic voi ban than méi c6 thé
tuén thu cac buse nay. Nguoi ta ngat 161 boi vi dang so hai, hodc boi ho nghl rang ho c6 diéu @6
thyc sy quan trong can phai thém vao. Nhung dimg ngit 1oi vi bat ctr Iy do gi.

Thé hién sy chti ¥ tuyét dbi 1a mot hinh théi cao nhét cua 161 tan duong. Khi ban nuét 1ay timg
16i nguoi d6i dién dang noi, nga nguoi vé phia truée va ngam nhin khuoén mat caa nguoi déi dién
mot cach chim chd, gat dau va cudi, ban thyuc sy gay dugc anh huong vé mit cam xuc 1én ngu(‘yi do.
Les Giblin, mot chuyen gia vé giao tlep, noéi rang hinh thai ling nghe nay glong nhu mot “ma lyc
trong sudt”. N6 gay mot anh huéng gan nhu ky di¢u 1én suy nghi va cam giac cia nguoi khac, dac
biét la suy nghi va cam xtc cta ho vé ban.

Trong cac giao dich ban hang, rat nhiéu ngudi gioi néi, nhung lai c6 rat it nguoi gioi laing nghe.
Liang nghe 12 mot cong cu day stirc manh. Khi ling nghe nguoi khac mot cach chim chd, ban thé
hién su tran trong cuia minh déi véi ngudi d6. Ban khién nguoi d6i dién cam thay minh cé gia tri va
quan trong hon. Long ty trong ciia nguoi d6 cling nho thé ma ting 1én. Tham chi 1a nhip dap coa
tim, huyét 4p cling ting va sic mit cling hong hon. Ban cang ling nghe nguoi khac chim chid, ho
cang yéu thich va tran trong ban than ho, va do vay, ho cang yéu thich va tén trong ban hon, va do
véy, ho cang d4anh gia cao san pham/dich vu caa ban.

BUOC 3: TAM DUNG LAI TRUOC KHI PHAN HOI

Thay vi nhéy vao cudc néi chuyén véi nhitng ¥ kién cia riéng ban, thi khi nguoi néi tam nghi, hay
dung lai vai gidy va cho doi. Hanh dong dung lai thé hién sy xuat sic. P6 1a mot hinh thai ling
nghe hét strc thanh lich. Hanh dong nay da dwoc thyc hanh boi nhimg nguoi rat tinh té va d6 1a
mot hanh dong day sirc manh.

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

1. Ban tranh duoc rui ro 1a minh s& ngat 16i nguoi d6i dién néu ho chi don gian 1a dang sép xép
lai suy nghi cua minh truge khi tiép tuc néi.

2. Ban Am tham néi v6i nguoi d6i dién rang ban dang can than xem xét nhimg gi ho noi va diéu
nay dong nghia véi viée nhitng gi ho noi 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 1oi nguoi dbi dién néi duge tham thau sau hon vao tAm tri minh. Ban
thyc sy nghe va hiéu mot cach rd rang hon. Ban khong chi nghe nhimg gi ma nguoi ta ndi, ma
ban con nghe ca nhitng gi ho khéng noi, va thuong thi nhirng gi ho khéng néi méi 1a nhiing
thong diép thuc su.

4. Noi cach khéc, néu ban bat dau no6i ngay sau khi nguoi khac ngimg 101, ban dang gui di mot
thong di¢p rang ban khong thuc sy quan tAm t6i nhimg gi nguoi d6 vira noi. Phan 1on céc hoat
dong trong mot cudce hoi thoai khong phai la lang nghe ma chi don thuan 1a cho doi.

BUOC 4: PAT CAU HOI PE LAM RO VAN PE

Nghé thuat thyc su cua cudce tro chuyén nam ¢ day, va chia khoa dé ban hang va thuyét phuc thanh
cong ciing nam ¢ day. Mot khi ban nhan thay rd rang nguoi dbi dién da néi ra tit ca nhing suy nghi
ciia minh va c6 mot quang nghi trong cude tro chuyén, ban nén gia dinh ring ban chua thyc su
hiéu hét dugc nhimng gi vi khach hang tiém ning thue sy mudn néi. Do vy hiy tiép tuc cude tro
chuyén bang cach hoi: “Y anh/chi 1a gi?”



Pay 1a mot trong sé nhimg cau hoi nhiéu sitc manh nhit ma ban sé& hoc trong cac khoa dao tao
nhén vién ban hang, di1 bang bt c ngdén ngir nao. Bét ct khi ndo ban hoi khach hang tiém ning
cia minh cau hoéi ndy, ban dang cho ho mét co hoi @& mé rong cau tra 16i va nhan xét truge d6 cua
ho. Ho s& cung cip cho ban nhiéu théng tin hon, nhimg théng tin c6 thé gitip ban hiéu dugc tinh
hudng cua ho tét hon va dwa ra duoc 16i chao hang tét hon.

~ Tham chi néu ho noi nhimg diéu nghe c6 vé tiéu cyc, chang han nhu: “T6i thyc sy khong cam
thay tin tuong sin pham hay cong ty cia anh,” ban van ¢6 thé tiép tuc bang cach noi: “Y anh/ chi
thye su la gi?” Sau @6, hay cho doi va cham chd ling nghe cau tra 1o caa ho.

Va day 1a chia khoa: Nguoi dat cau hoi 12 nhimg nguoi git vi tri kiém soat. Nguoi dang tra 1oi
nhirng cau hai 1a nguoi dang bi kiém soat bai ngudi dat cau hoi.

Trong cudn sach ma t6i va Ron Arden cung viét, Sirc manh cia sy quyén rii (The power of
charm), chiing t6i d4 giai thich 35 viéc khac nhau ma con nguoi c6 thé 1am dé tro thanh mot nguoi
thyc sy quyén rii trong bat cir mot cude tro chuyén nao. Cé thé goi ¥ quan trong nhat 13 trong cudc
tro chuyén, hay quén hoan toan ban than ban di, thay vao d6, hay hoi nhitng cau hoi va theo doi
nhimg cau hoi cia nguoi khac, dé ho tiép tuc noéi vé ban than trong phan lén thoi gian.

Ban cang hoi nhiéu va chim chu ling nghe céu tra 101, nguoi déi dién s& cang tin twong ban.
Xét ve yeu to xa hoi, ban cang hoi nhieu va cang chua y laing nghe nguoi khac thi nguoi do lai cang
tin tuéng ban va thay ban quyén rii hon.

BUOC 5: PHAN HOI

Dién giéi lai nhitng gi khach hang da noi bé‘lng ngodn tir cua ban. Kha ning phan hdi lai chinh x4c
nhung gl khach hang da néi véi ban béng ngdn tir cua chinh ban 1a mot “bai kiém tra khé nhan” v
kha ning ling nghe. N6 chung minh rang ban da chan thanh lang nghe va cyc ky cha y den nhung
gi khach hang da chia sé¢ véi ban. Chi sau khi ban lap lai chinh xac nhung van dé, nhing mbi quan
tAm, nhirng muyc tiéu cua khach hang thi ho méi xac nhan va déng ¥ rang ban da hiéu chinh xac
tinh hubng, va rang ban c6 thé bit dau gisi thiéu san pham/dich vu ciia ban nhu mét giai phap.

Trong su nghi¢p kinh doanh cua minh, t6i thuong danh theoi gian néi chuyén voi khach hang
tlem nang qua di¢n thoai hodc bing nhung hinh thirc giao tlep khac nhau dé hleu dugc tron ven
van dé va nhu cau cua ho rdi sau d6 viét va giri mot ban dé xuét toi ho. Ban dé xuat thuong gdom ba
doan co ban. Ban co thé st dung phuong phap gidng hét nhu thé néu ban ciing viét nhimg ban dé
xuat dé ban san phdm/dich vu caa minh.

Trong doan dau tién, t6i cAm on vi khach hang tiém ning kia vi @ danh thoi gian dé néi
chuyén véi minh ciing nhu chia sé¢ suy nghi va nhitng méi quan tAm caa anh iy vé vin dé ma ching
toi da thao luan. Téi bit dau doan thi hai bang cch noi: “Dya trén nhimg gi ma chting ta da néi
chuyén véi nhau, theo hiéu biét cta t6i thi...” Sau d6 t6i bat dau viée giai thich mot cach r6 rang va
chi tiét vé nhitng gi t6i hiéu duoc vé tinh hudng, vin d¢, muc tiéu, nhu ciu va nhirg méi quan tim
ctiia khach hang. Doan mo rong nay thuong chiém khoang 50% noi dung cua ban dé xuat.

Thir ba, trong doan két luan cua minh, t6i néi: “T6i tin ring toi c6 thé 1am mot viée rat tuyét
voi nham gitip anh giai quyét nhimg van dé va dat duoc nhitng myc tiéu cua anh trong mot chuong
trinh 14p ké hoach chién lugc kéo dai hai ngdy ma t6i c6 thé sap xép va huéng dan cho anh. Téi rat
mong duoc lam viéc voi anh trong thoi gian téi.”

Tbi c6 thé thém mot chit chi tiét vé nhimg gi ma dich vu cua t6i cung cip, nhung thuong thi
phan nay rat ngan gon va nhe nhang,.

_ Mdi lan sir dung quy trinh dé xuat ba phan nay, t6i thuong ngay 1ap tirc nhan dugc sy xéc nhan
ve phia khach hang va tiép tuc tién t6i véi nhi¢m vu ctia minh. Ngay khi toi the hi¢n r6 rang toi
“hiéu dugc tinh huong cua khach hang,” giao dich dugc thyc hién mot cach nhanh chéng va de



dang.

Noi tom lai, dé xay dung duoc nhing méi quan h¢ thyc sy 6 chat lugng, ban nén thyc hién
theo mét quy trinh don gian, hét 1an nay dén lan khac:

1. Hoi nhimng cAu hoi thi vi va ddng quan tAm. Nhing cau hoi théng minh can c6 sy suy nghi
thau dao va chuan bi ky cang.

2. Chim chti ling nghe khi nguoi khac noi; dimg ngit 1oi nguoi ddi dién du véi bat ctr 1y do nao.

3. Dimng lai truéce khi phan héi. Hay tré nén thoai mai voi nhitng gidy phut im ling trong mot
cudc tro chuyén.

4. Diat cau hoi @& lam ro van dé. Ping bao gio mic dinh réng ban da hiéu ro nhu:ng gi khach
hang thuc sy mudn néi chi bing nhimng 16i ngudi d6 néi ra. Hay tiép tuc dit cau hoi dé 1am rd
van de.

5. Phan hoi lai. Dién dat lai nhimng gi khach hang da néi, bang ngén tir ciia ban, d¢ ching minh
vé6i khach hang rang ban da thyc sy lang nghe.

Git gin moi quan hé sau khi hoan tt giao dich
Tam ly khéch hang c6 nhimg khiie quanh khd thi vi. Giao dich thyc sy bat ddu khi khach hang noi

“c0”. Do laly do tai sao cac chuyén gia khong bao gio nghi theo cach “két thic giao dich”. Thay vao
do ho nghi riang ho da “bat dau mot mbi quan he”.

Khi khach hang con quan tam, quyet dinh mua hang thi thuc ra chi la diém bdt dau cua quy
trinh ban hang, khong phai 1a diém két thiic. Va rat thuong xuyén, ngay lap tirc sau khi ra quyét
dinh mua hang (dic biét 12 v6i nhitng mén hang dat tién), khach hang thuong roi vao trang thai
bin khodn, lo ling hoic héi tiée.

Ngay sau khi mua hang, Iiic ky vao hop ddng va chuyén tién cho ban, khach hang bit dau tu
hoi liéu ho ¢6 vira ra mét quyét dinh ding déin hay khong. Ho bit dau nghi vé s6 tién ma ho vira tra,
nhirng kho khin khi trién khai giai phap caa ban hoic khi hoc cach st dung san pham/dich vu méi
ma ban cung cap, va tat ca nhitng sai lam ma ho c¢6 thé &3 mac phai khi ra quyét dinh nay. T¢ hai
hon ca, khach hang c6 thé mit hoan toan ty tin va nghi dén viéc huy giao dich. P6 141y do tai sao
ludn c6 mot giai doan chd doi kéo dai 72 gio sau khi nguoi ta mua mét san pham, khi ma ho ¢
quyén dugc thay déi quyét dinh cia minh.

Khi khéch hang cta ban thye hi¢n giao dich mua hang, ho sé thuong bat du lo lang va nghl
dén mot kich ban toi té vé viéc minh vira méc phai mot sai 1am. O diém nay, ho s& tim d&én ngucrl
ban hang, glong nhu nguoi sip chét dudi dang chéi v6i tim coc. Khach hang cua ban s& g01 dién cho
ban, d6i khi vao cubi tuan d6, va noi: “To6i thyc sy can phai no6i véi anh vé mot vai van dé.”

Diéu nay hoan toan binh thuong va ty nhién. Piéu ma khach hang can ltc nay 1a sy ung ho
tich cuc. Ban cang nhanh chéng phan hoéi lai truée cam gidc minh vira mac mot sai lam cua khach
hang, khach hang cang tré nén tin tuéng vao ban hon, va kha nang giao dich s& thue sy duge hoan
tat s& cang 16n hon.

Mot khia canh khac cua tAm Iy nguoi mua 1a khi khach hang ra mot quyét dinh mua san
pham/dich vy tir ban va da ky vao hop déng hay dwa cho ban mét to séc, ho c6 thé cam thay nhu ho
vira mé6i cho ban mot dac an. Cot “No” trong tai khoan tinh cam giira ban véi khach hang vira thém
mot khoan danh cho ban bai khach hang nghi ring ban vira méic thém moét mén no méi véi anh y
khi anh 4y mua san pham/dich vy ciia ban. Cam nghi nay c6 thé khong duogc néi ra, nhung néu ban
khong ngay lap tic lam mot diéu gi d6 dé dén dap lai tinh cam cua khach hang trude quyét dinh



mua hang, ho ¢ thé s& cam théy c6 chut g1 d6 khong vui, tham chi la phét cau 1én. Trong truong
hop nay, hay ngay lap tirc 1am mot diéu gi @6 dé dam bao lai voi khach hang rang anh ay vira ra mot
quyét dinh v6 ciing dtng dan it nhit, 'hay giri mot bure thu dién tir ngay trong ngay hom d6. Gui
mot bire thu cam on, mot tim thiép viét tay, thé hién sy biét on cua ban v6i khach hang vi ho da
quyét dinh lam viéc véi ban.

Tham chi tét hon, hay gui qua tang t6i khach hang duéi mot hinh thire nao d6. O cong ty cua
chiing t6i, chiing t6i giri mo6t mén qua 1a nhirg mon an that hip dan toi khach hang cia minh
ngay sau khi lam viéc véi ho. Cho du ban c¢6 gui cai gi di chang nira, hay danh mot chut thoi gian
dé dam bao rang tat ca nhung thanh phin trong goi qua d6 déu thyc su c6 chat lugng tét. That ky la
khi trong rat nhiéu g01 qua, mic du dwoc boc gbi rat dep dg, lai chira nhimg thirc 4n ma tham chi
dén ca nhimg nguoi binh thuong nhit cling khong thé nudt néi.

Thoi gian gan day, c6 mot nha san xuét gio qua cia dia phuong da tiép can chting t6i. Chiing
t6i dong ¥ cho ho mét co hoi. Ngay sau khi hoan tat giao dich voi mot vi khach hang quan trong,
chiing t6i gui cho khach hang mot gié qua rét to tir nha cung cip mai nay. Trude sy ngac nhién dén
phét séc cua chl’mg toi, gio qua duoc gui lai voi mot mau gidy nho trong @6 viét: “Nhimg thir & trong
gio qua nay c6 chat luong kém dén muc chung t6i khong thé chip nhan duoc.” Khi mé gio ddorava
nhin vao trong do, chung toi thay nhimng gi khach hang nhan xét hoan toan dung Ca gio qua day
ap nhitng goi xtc xich cii ky, nhung hop bo cii ky, nhung chlec banh quy cti k¥ va cd nam keo ré
tién, nhung chting duoc dong gbi rat dep dé va trong co vé rat dit tién. Ching t6i khong bao gio sir
dung nha cung cip gi6 qua d6 thém mot 1an nao nira.

Cudi cing, khi ban da thuc hién duge mot giao dich quan trong, hay lap ké hoach thuong
xuyén goi dién hodc gip g& khach hang. Néu d6 1a mot khach hang nho, ban ¢6 thé giri mot bire thu
dién tir hodc ban tin thang cua cong ty mdi thang mot 1an. Véi nhimg khach hang tim trung, ban c6
thé giri mot bue thu cam on viét tay hodc ban tin thang hang thang va goi truc tiép cho ho sau
thang mot 1an. Néu @6 1a khach hang 16n hon, ban c6 thé mudn goi cho ho mdi thang mét 1in hoic
hai thang mét 1an.

Giai phap t6t nhét 1a n6i cho khach hang rang ban mudn dugc giir lién lac thuong xuyén véi
ho. Ban c6 thé hoi: “Anh muén t6i goi dién thoai truc tiép cho anh bao 14u mot 1an? Anh thay thé
nao thi s& thoai mai?” Khach hang thuong s& néi cho ban biét ban can goi cho anh 4y bao 1au mot
lan dé duy tri méi quan hé va giir cho moi thir lu6n can bang. Ban cfing c6 thé lya chon giita thu
dién tir, dién thoai va dén gip truc tiép. Van dé caa ban 1a cin nhic xem hinh thire lién lac nao sé
duoc danh gia cao.

Tr& thanh mot chuyén gia vé moi quan heé
Tét ca moi thir lién quan dén cong viée ban hang trong thoi diém hién tai 12 cdc méi quan hé.

Nhu:ng nguoi ban hang gioi nhat 12 nhimng chuyen gla vé mbi quan hé. Ho biét rang chit luong cua
mdi quan hé s& duge quyét dinh boi thoi gian va cong stie ma ho dau tu vao mdi quan hé do.

Ban, cling nhu vy, phai tré thanh moét chuyén gia vé m01 quan hé. Hay luén ludn tim kiém
nhirng cach thic dé khang dinh lai v6i khach hang rang mdi quan hé d6 thye sy quan trong véi
ban. Ban cang cht trong vao mébi quan hé ban hang caa minh, ban cang thyc hién dwoc nhiéu giao
dich va nhanh chong ¢6 dugc thanh cong.

C6 rdt nhiéu nganh ma khd ndng dé tao ra va duy tri nhimg méi quan hé chan
thanh sé quyet dinh thu nhdp cua ban: bao hiém, quan ly tai san, ké toan va bat
dong san chi la m¢t vai trong so do.

Tat ca mot giao djch thyc ra déu bao gom ba giao dich nho hon. Giao dich dau tién
ma ban thuc hién, va cting la giao dich quan trong nhat, do la giao dich ma ban




ban ban than minh. Khong c6 mgt kha ndng nao quan trong hon trong bt cir cong
viéc nao. Trén thuc té, nhitng nguwoi ban hang thanh cong dat duwoc vi tri ding dau
vi ho ¢6 thé lam chi dwoc nghé thudt ban ban than minh.

Giao dich thir hai ma ban thuee hién chinh la giao dich dé c6 dwoc thoi gian khdch
hang danh cho ban. Truéc khi ban yéu cau khach hang tiéem ndng tra tien, ban phai
yéu cau ho chil y. Y twong chi chot ¢ day la, trong lan lién hé dau tién, thi giao dich
dé c6 duoc thoi gian cua khach hang sé dé dang hon nhiéu so véi giao dich dé cé
dwoc tien. Trén thuc té, mot trong so nhimg sai lc?m I6n nhdt ma cac chuyén gia ban
hang thuong mdc phdi la bat dau néi vé san phcfm/d,ich vu cua ho truée khi cé duwoc
buoéi hen lam viéc véi khach hang tiém ndng, buoi hen thé hién cam két sé danh thoi
gian va sé chi y toi nhimg gi nguot ban hang noi.

Cuoi cuing, giao dich thir ba méi thuc su la giao dich ban san pham.

Bi quyét: Ban sé khong thé tao ra mét moi quan hé gia chan thanh, vay nén dimg
c6 thir. Hay tim mét thir gi d6 ma ban thuec s thich ¢ vi khach hang tiem ndng ma
ban dang tiép can, tham chi dé la mét s¢ thich nhu chay bg hay danh gén. Tim mét
linh vue ma ban c6 mét diém gi d6 chung véi khach hang va tdp trung vao nhimg gi
khién cac ban trong cé vé kha kha giong nhau. Néu khéng thé tim thay diéu gi dé
ma ca hai nguoi cting yéu thich va dong quan diém, sé rat khé dé ban cé thé tao
duoc su tin tuong can thiét dé hoan tat mét giao dich. Hay chudn bi dé roi di va im
mét nguoi khde. Sé cé rdt it diéu co thé toi té hon viée cé gang dé xay dung mét su
nghiép ban hang ma ¢ dé ban sé phai ban hang cho nhitng nguwoi ban khéng hé
thich va ban than nhimg nguwoi dé ciing khong cam thdy cé bat cir mét diem chung
nao voi ban.

BAI TAP HANH DONG

Duéi day 1a mot vai bai tap, bao gdm nhitng cau hoi dé ban c6 thé 4p dung nhimmg ¥ tuéng nay vao
hoat dong ban hang:

1. Hay liét ké ba cach dé cung c6 “yéu té tinh ban” trong mét mdi quan hé ban hang.

2. Hay chi ra ba phan quan trong nhit ¢ danh tiéng cia cong ty ban trén thi truong ma cc ban
dang hoat dong.

3. Hay liét ké ba ly do khién khach hang cam théy luong ly khi tham gia vio méi quan hé ban
hang véi mot nguoi ban hang mai.

4. Taisao trong mot thi truong day tinh canh tranh, véi khach hang, méi quan hé lai quan trong
hon la san pham/dich vu?

5. Baly do thuong gip nhét khién ban that bai trong viéc thyc hién mét giao dich 1a gi?

6. Ba tir quan trong nhat ma khach hang thuong sir dung dé mo ta nhitng ngudi ban hang gioi
giang nhat la gi?

7. Baloi ich quan trong nhat ma mot khach hang duogc tin huong trong mot méi quan hé khing
khit, gan b6 v6i nguoi ban hang la gi?

8. Cuéi ciing, néu c6 mot hanh dong ma ban sé& thuc hién ngay lap tuc sau nhiing gi da hoc dugc
tr chwong nay, @6 sé 1a hanh dong gi?



CHUONG s

BAN HANG DUA VAO VIEC TU VAN

Nht?ng gi ban c6 duroc tir viée dat duwoc nhitng muc tiéu ma minh dé ra khong quan trong
bang con nguoi ma ban tro thanh nho dat dugc nhirng muc tiéu do.

- Wolfgang Von Goethe()

NHUNG NGUOI BAN HANG chuyén nghiép thanh céng nhat va dwoc tra luong cao nhét 1a nhiing
ngudi duge dinh vi trong tAm tri khach hang véi tu cach 1a mot ngudi ban, mot nha b vin va mot
nha tu van. Tu vin ban hang khong chi don gian 1a phat trién mdi quan hé tét v6i khach hang. N6
doi hoi ban phai dinh vi ban than minh véi tu cach 1a mot ngudi c6 du kinh nghiém va sy sang sudt
dé gitp @3 khach hang thoa man duoc nhu cau cua ho.

Tiép can viéc ban hang bang cach tu van s& gitp ban tién t6i dugce vi tri dimg dau trong linh
vuc cua minh. Day 1a mot cong cu c6 gia tri va cling khong the thicu trong vi¢e xtt Iy nhimg giao
dich phtec tap, khi ma c6 rat nhiéu yéu t6 tham gia va sy canh tranh la mét yéu t6 chu chot.

Mic du kinh nghlem va kién thire 12 nhitng yéu t6 chu chét trong tu van ban hang, nhung quy
trinh lai bat dau voi vé ngoai cua ban. Neu trong ban ching c6 vé gi 1a chuyén nghi¢p, ban s& chang
bao gio thuyet phuc dugc khéach hang rang ban thyc sy 12 lya chon t6t nhat cua ho, 1a nguoi c6 thé
gitp ho giai quyét nhing van dé ma ho dang vuéng phai.

Su quan trong ctia hinh anh

Moi ngudi déu cuc ky quan tim dén van d¢ hinh énh. 95% 4n tuong dau tién ma ban tao ra voi
nguoi doi dién duge quyét dinh boi trang phuc caa ban. D6 1a boi thong thuong trang phuc xuét
hién trén khoang 95% co thé ban.

B6 t6i 1a mot the moc. Bo vest duy nhat ma t6i c6 khi con 1a mot dira tré 1a mot bo quan 4o ré
tién duoc thué tir cra hang gan nha ma t6i mic dé tham du 18 t6t nghiép & tru:ong trung hoc, thim
chi cho du t6i khéng dugce tot nghiép. T6i lam cong viée tay chan trong vong vai ndm roi sau do
tham gia vao linh vyc ban hang. Boi khong c6 tién, t6i mic mai mot bo quan 4o hét ngay nay qua
ngay khac véi tu cach 1a mét ngudi ban hang, bo quén 40 ma t6i dé trong ci ba 16 ludn deo bén
minh.

Sau khi hoan tit duoc vai giao dich, t6i da c6 du kha ning dé mua mot bo quan 4o tét hon,
nhung cling ching kh4 hon 1 bao nhiéu. T6i mic mét cai 40 so mi va ¢t mai tdi lai lui cui giat nd
dudi cai voi bé nude cia nha tro. Toi c6 mot chiée ca vat mau nau xin. Doi gidy thi qua rong vai toi,
va n6 khién cho mdi buéc chan cua tdi cir lach ba lach bach, chua ké vai vét thang 16 chd phia bén
trong.

Diéu nay chang 1am t6i ¢ cam giic gi cho dén khi t6i nhan ra rang né da pha hoai hinh anh
cua t6i moi khi t6i tiép can mot khach hang tiém nang.

Khi lam cong vi¢c ban cb phiéu cho quy tuong hé2), t6i mua mét bo quan 4o ré tién dén muc
trong no chang khéc gi may bo quan do d6 dong hang thung. Chiéc 4o so mi cia t6i khong phai lac
nao ciing dugc 1a luot tir té€ va toi tham chi con khong biét cach that ca vat. Tuy nhién, t6i luoén kién



nhin trong cong viéc cia minh va nho thé da ban duoc nhiéu hang hon, kiém duoc nhiéu tién hon,
cho du voi vé ngoai that 1a toi té.

M6t ngay, mot nguoi ban cia toi da lich sy hoi t61 rang liéu t6i 6 san sang lang nghe phan héi
vé trang phuc va vé bé ngoal cua minh khong. That may man, t61 1a mot hoc sinh rat ngoan ngoan
va tich cyc trong viée cai thién ban than. Khi t6i noi véi anh a ay rang toi chang biét gl vé viéc phai an
mic nhu thé nao cho phu hop véi cong viéc ciia minh, anh a ay bdo t01 ngoi xuong va cho t61 mot 101
gian thich day du vé tam quan trong cua trang phuc trong viéc xay dung sy tin nhiém va niém tin &
khach hang, nhimng kiéu trang phuc kh4c nhau, nhimg cach lya chon va két hop trang phuc phu
hop.

Do thyc sy 1a bude ngoat 16n véi toi. Anh 4y dan toi dén gip thy may va sép xép dé nguoi tho
may kia ‘may cho t61 mot bo vest lich sy va nha nhin, mét bo duge thiét ké riéng cho t6i, tir nhimg
danh gia ban dau dén su lya chon chat liéu va cudi cting 1a mot bo vest hoan chinh va vira van. Cudi
cuing, khi mac thar bo quan 4o, t6i da thue sy bat ngo truée bo dang méi cia minh, khi so sanh véi
bo dang truge day.

Doanh sé ban hang cia t6i ting vot. T6i ban ngdy cang dugce nhiéu hang hon, ¢ cip d6 ngay
cang cao hon. Rat sém sau d9, t6i da ban duoc hang cho nhirng nhan sy cép cao, tham chila chu
tich cta cac cong ty ngay cang lon hon nita. T6i nhan dugc 101 gidi thiéu va dugce cac khach hang
chuyen qua cho nhau. Ngay sau d9, t6i tro thanh quan 1y ban hang, tuyén dung va dao tao céc tu
van vién ¢ sau dat nudc.

Ngay nay, 6 vé nhu hau hét chung ta da chuyén sang thoi quen &n mic khong trang trong.
Moi nguoi mic quan bo va tham chi 1a 4o 16t di lam. Ho mac quan so6c va di dép xo ngon. Ho
chang budn chai dau hay cao rau tir té&. Ho mic nhimg chiéc 40 so mi khong c6 hoic khong cai cic
tay 40. Va khi nhitng nguoi #n mic kiéu nhu thé nay két giao véi nhimg nguoi ciing &n mic nhu
vay, ho ¢6 an tuong chung rang: “moi ngudi déu An mic nhu ching ta.”

Nhung diéu nay khéng dung. Yéu t6 quan trong nhat trong ban hang 1a s tin nhi¢m. Sy tin
nhiém c()‘ nghia la nguoi ta tin twéng va tin nhiém ban va tin rang san pham/dich vu cua ban tot
cho ho, rang ban sé& thuc hién 161 hira cia minh va lam dtng nhiing gi ban ndi. Tin nhiém la tat ca
moi tha.

Thyec té 1a moi nguoi lra chon quan 4o ho mic mdi ngay. B quan 40 ma ban lya chon dé mic
thé hién mot cach chinh xac va than trong con nguoi ban, hinh dnh ca nhan ciaa ban. Bo quan 4o d6
s& ndi véi the gisi rang: “Pay 1a toi! Day 1a con nguoi that caa t6i. Hay thich hay ghét n6 di!”

Chia khéa dé #n mic phu hop kha don gian. Hay quay tré lai voi luat Nhan-qua. Hay nhin vao
nhirng nguoi thanh cong nhit va dugce tra lvong cao nhat trong linh vyc caa ban, va bt chuée ho.
Trong chuong trinh ngén ngir than kinh hoc, n6 duge goi 12 “lam guong”. Khi ban bét chude mot
nguol trong linh vuc cua minh, ban s& s¢m di dang, noi chuyen suy nghi va hanh dong theo cach
ma ho lam. Va ban s& nhanh chong c6 dugc nhimng két qua gidng nhu ho dang gat hai duoc.

Phé‘m’ thu hai cua quy trinh xay dyng hinh anh la &n mac chinh té va str dung d6 trang suc.
Nguyén tac rat don gian. Hay &n mac nhu mot nguoi chién thang, nhu mét chuyén gia, nhu mot
nguoi nao d6 ma khach hang c6 thé tin tuong xin 161 khuyén boi trong ban that hoan hao méi ngay.

Pham chat cia nguoi tu van ban hang
Trong chuong trude, chiing t6i da néi dén nhung nhan thirc cia khach hang vé nhing nguoi ban
hang gioi nhat 0 moi linh vye. Ho mo td nguoi ban hang bang nhimg tir ngit kleu nhu: “Anh 4y lam

viéc cho t6i,” va “Tdi coi ¢ 4y nhu mot nha tu van hodc mot cd van,” va “Anh 4y that sy hiéu tinh
huéng coa t01.



Tiép sau hinh anh tong thé cta ban, dic biét 12 trong budi gip go dau tién (cudc gap g co6 tinh
chit quyét dinh liéu ban c6 thé c6 duge cudce gip g lan thir hai v6i khach hang khong), hanh vi hay
cach cu xir caa ban tao ra nhén thirc v& ban véi tu cach 1a mot nha tu van hay ¢ van dang tin tuong.
Zig Ziglar3) timg néi: “Néu mudn moi ngudi chip nhan 1oi khuyén cia ban, hiy in mic gibng nhu
nhitng nguoi ma ho da tung ling nghe 10i khuyén.”

Dé duogc nhin nhan véi tu cach la mot nha tu véan, dé dugc tin tuong, ban can phal hanh dong
giéng nhu mot nha tu van véi tt ca moi viéc ban 1am. Hay néi véi khach hang tiém ning rang ban
1a mot nha tu van chir khong phai 1d mot nguoi ban hang. Hay chuan bi ky cang truge khi dén gap
g& khach hang. Hay dua ra nhimng ciu hoi hay, chim chi ling nghe va can than ghi chi lai.

Va day 1a nguyén tic: Ban c6 thé thé hién sy vui vé, tuoi cuoi va dé gan khi néi vé nhimg chu dé
chung ma khach hang quan tAm. Nhung ngay khi chuyén sang néi vé nhirng van d¢, nhu cau, muc
tiéu cua khach hang, ban cin ngay lap tire thé hién sy nghiém tic, than trong va chim chd. Ban
phai hanh xir nhu thé ban 1 mét “bac si ban hang” va khach hang tiém ning (bénh nhan) gio day
da bit dau néi cho ban vé nhimg ndi dau ma anh iy dang phai chiu dung va Iy do anh 4y ¢ day,
trong van phong lam viéc caa ban.

Ba kiéu khach hang

Tu vin ban hang doi hoi ban phai nghi vé minh khéc di va dinh vi ban than khac di trong ban mo
ta. bic biét 1a trong ban hang B2B, ban phal tap trung vao nhung két qua tai chinh cta sin
pham/dich vy ciia minh thay vi tp trung vao méi quan h¢ gla ca hay hiéu suét. Viéc tap trung vao
nhirng két qua tai chinh chinh 1a sy khac biét giita tu van va ban hang. D6 1a sy khac biét giita viée
khéch hang nhin nhan ban nhu mét ¢ vin kinh doanh va viée ho nhin nh4n ban nhu mét nguoi
ban hang, nguoi chi cham chim vao ban mot san pham/dich vu.

Khach hang thuong quan tAm dén mot trong ba yéu t6 sau:

1. O mure thap nhat, khach hang quan tAm dén hiéu suat cua san pham/dich vu cua ban. Liéu nd
¢6 hoat dong khong? Liéu no6 c¢6 lam hiéu qua khéng? Liéu n6 c6 gitp toi lam viéc tot hon
khong?

2. O cap @6 tht hai, khach hang quan tAm dén gi4 ca va viéc thuc hién duge mot giao dich tét
nhat cho cong ty. Diéu nay khong khéc gi so véi viée mot nguoi quan 1y ban hang quan tam
dén céch thuc dé c6 duoc khoa dao tao tét nhat cho d6i cua anh iy véi mure gia thap nhat co
thé. Hoic viéc ban, véi tu cach 1a mot nguodi ban hang, quan tAm xem liéu viéc dao tao ban
hang c6 gitip ban ting doanh sb va thu nhap cia minh mét cach hi¢u qua hay khong.

3. O muc do cao nhét trong kinh doanh, nguoi ra quyét dinh sé chi quan tAm dén nhiing anh
huéng vé mat tai chinh cua viée mua hang téi toan bé cong viée kinh doanh caa ho. Ban cua
t6i, Tony Parenello, da goi nguoi nay 1a “VITO” (Very important top officer — nha quéan ly vo
cung quan trong). Khi néi chuyén véi kiéu nguoi nay, ban mo6 ta moi thir vé san pham cia
minh duéi con mat cia mot nha quan tri tai chinh va cach thie san pham/dich vu ciia ban s&
anh huong va tac dong dén loi nhuan cbt yéu cua to chiec.

C6 vé nhu mdi ngudi trong s6 ba nguoi ra quyét dinh trén néi mot thir ngdén ngir khac nhau
trong viéc danh gia mot san pham/ dich vu. Cho du ban ¢6 néi chuyén véi ai trong s6 ba nguoi do,
hay n6i ding th ngén ngir ma nguoi doi dién dang noi.

Lam bai tip ctia ban
Sy linh hoat vé giai phap trong tunvén béan hang 14 kién thire cua ban vé quy trinh kinh doanh cia
khach hang. M6t bac si khong thé dua ra 1oi khuyén hoic nhitng goi ¥ vé don thudc hay cach thirc



diéu tri ma boé qua bude kiém tra téng thé, chi tiét, xdc dinh chinh x4c chiing bénh ma bénh nhan
dang phai chiu dung. Trong kinh doanh ciing thé. Ban phai 1am bai tap cia minh. Ban phai hoc tit
ca nhiing gi c6 thé vé cong viéc kinh doanh cua khach hang trude khi dua ra goi y vé giai phap hoic
duong 161 hanh d6ng. Hay nhé cAu néi: “Cho don thudc ma khong c6 nhirng chan doan chinh xac
la pham t6i.”

_ Trong vi¢e ban hang cho cac doanh nghi¢p, ban phdi hoc xem cac giao dich duoc sinh ra nhu
thé ndo. San pham chinh ma cong ty cua khach hang dang kinh doanh 14 gi? Chiing dugc ban véi
gia bao nhiéu? Tong doanh s6 ban hang la bao nhiéu? Ho thich kiéu két qua kinh doanh nao?

Sau d6 ban nén nam duoc chi phi hoat dong cua cong ty. Véi moi t6 chire, chi phi phan phdi
tuong déi s& khac nhau. O mét s6 nganh kinh doanh dich vu, chi phi hoat dong co ban bao gom
luong, thudong, tro cip va loi tire. O nhirng nganh kinh doanh khéc, né c6 thé 1a chi phi cia nguyén
liéu tho dé san xuit san pham.

Dic biét, ban can phai biét loi nhuan duoc thu thap bang cach ndo. Doanh nghiép d6 can phai
1am gi dé c6 dugc mot khoan loi nhuan, va ban cé thé cung cap san pham/dich vu cia minh bang
cach nao dé ting duoc loi nhuan cho khach hang?

X4c dinh vin dé hoic co hoi cia khach hang dya trén yéu t6 tién mat. Mot khi da hiéu duogc
ngudn ban hang, chi phi va loi nhuén, ban sé& cung cp duoc su gil’lp da hay 161 khuyén cy thé nham
cdi thién tinh hinh ¢ mét hogc nhiéu trong s6 nhimg khu vyc nay. Néu khach hang sir dung hogc
khong str dung giai phéap ctia ban thi ho s& kiém dugc bao nhiéu hoic mét bao nhiéu? Pung bao gio
quen rang dong lyc tuyét voi nhat dé thic day viéc mua san pham/dich vu ciaa ban lu6n luon 1a sy
cai thién, dac biét 1a su cai thién vé tai chinh.

—~ A . ? . e A .
Hay la mét chuyén gia cai thién tai chinh
Nguoi kinh doanh muén dat dugc mot trong hai diéu. Ho mudn ti,ét ki¢m hor_ZEc kiém duoc thoi gian
va tién bac. Ho muon dat duoc myc tiéu nay voi chi phi hop ly nhat c6 thé, dieu nay dong nghia véi
viéc vé co ban, chi phi danh cho giai phap d6 phai thap hon nhing loi ich tryc tiép, c6 thé danh gia
duge ma khach hang tim kiém & giai phap do.

Diéu cdt yéu trong ban hang B2B 1a viéc ra quyét dinh tap trung vao nhiing loi ich vé mat chi
phi. Muc tiéu ban dau cua ban 12 khdm pha ra mét van dé xac dinh ma khach hang dang gip phai
va san pham hay giai phéap cua ban c6 thé giai quyét duge. Piém khoi dau cia quy trinh kham pha
nay co6 thé chi don gian 12 hoi khach hang: “Muyc tiéu kinh doanh hién tai cua anh 13 gi, va diéu gi
khién anh chua dat duoc nhitng muc tiéu d6?”

Hoic ban hoi: “Pau 1a (nhirng) vin dé 16n nhat ma anh/chi dang phai d6i mit trong thi truong
hién tai?”

Hay di tir tir, timg bude mot. Ping bao gio mic dinh 14 van dé hoic khé khin dau tién ma
khach hang mo6 ta 1a van dé thye sy hodc van dé quan trong nhat. Hay tiép tuc dit ra nhitng cau hoi
khéc. Hay tiép tuc tham do, tim kiém dé c6 thé hiéu duoc khach hang 6 mae d6 sau hon.

~ Mot khi ban da hiéu rd vé van dé ma khach hang tiém ning ciia ban dang phai d6i mit va san
pham/dich vu cia ban ¢6 thé giai quyet dugc, myc tiéu tiep theo ciia ban 1a kham pha ra cai gia cua
van dé d6. Ban hoi:

Tinh huéng d6 tiéu tén cia anh bao nhiéu tién?

Khi van dé d6 xuat hién, n6 tiéu ton cua cong ty anh bao nhiéu tién?

Ngoai ra ban than anh va cong ty ciia anh s& phai mat thém bao nhiéu tién néu van dé do tiép



tuc ton tai?

O giai doan ndy, ban vira 1d mot nha tu vin vira 13 mot “tham ti truy tim van d&”. Ban dang tim
kiém mot van dé c6 thé tiéu tén rat nhiéu tién cua khach hang dén mirc cai gi cua giai phap ma
ban mang lai chi 1a mét phan rat nho trong loi ich vé tai chinh ma khach hang c6 thé nhan duoc khi
sir dung dich vu cua ban. Cong viée cua ban 14 chi cho khéach hang théy rang, voi s6 tién ma khéach
hang phai bé ra (gia cia san pham/dich vy cia ban), ho sé& kiém duogc hay tiét kiém duoc s6 tién
nhét dinh — néi cach khac, ban chi ra loi ich tai chinh caa nhitng gi ma ban dang chao ban.

No6i mét cach don gian nhét, véi tu cAch 1a mot nha tu van ban hang, ban 1a mét “chuyén gia
cai thién tinh hinh tai chinh”. Ban dang tim kiém nhiing co héi ma giai phap cua ban c6 thé mang
lai sy cai thién rd rang va c6 thé danh gia duoc vé& mat tai chinh va nhimg loi ich tai chinh ma
khéch hang nhan duoc 16n hon rat nhiéu so véi s6 tién ma ho phai bo ra dé mua giai phap. San
pham/ dich vu caa ban chi 1a nhimng coéng cu dé dat dugce muc tiéu — muyc tiéu cai thién tinh hinh tai
chinh. Pa s6 khach hang rat it quan tAm dén nhimng chi tiét ciia gidi phap ma ban dang gioi thigu.
Diéu ho mudn nghe 1a két qua, loi ich va nhimng tac dong ma ho c6 thé nhan dugc khi thyc hién giai
phéap cua ban.

Hay thyc hanh quy tic 90/10 véi tu cach 1a mot tu van vién hoic mot nha ¢b van. Danh 90%
thoi gian dé néi vé loi ich va két qua cua san phém/ dich vu ma ban muén ban va chi danh 10% dé
no6i vé hé thong hoic quy trinh cua ban. Ti 1¢ nay cling tuong g véi ti 1¢ quan tAm va cam thay tha
vi trong suy nghi caa khach hang trong gan nhu tt ca moi tinh huéng.

Chi ra ti sult lgi tic ky vong

Khi may tinh méi xuét hién, khi ma may chu 1a mét bi mat khong 16 va dat d6 véi hau hét cac
doanh nghigp va céc to chic, IBM da nghi ra m¢t mo hinh ban hang don gian dé c¢6 duoc doanh
thu hang ti d6 la trén thi truong may tinh toan the gisi. Giai phap do c6 tén 1a IRR — Giai phap ti
suat loi nhuan noi bo.

bai dién kinh doanh / tu van ban hang cia IBM c6 thé phat trién mét méi quan h¢ chéat luong
cao v6i khach hang, dwa vao viéc phét trién lién tuc sy hiéu biét ré rang, thiu d4o vé quy trinh hoat
dong ciia doanh nghi¢p, va sau d6 dua ra ciu hoi: “Anh cin nhan duogc loi nhuan 1 bao nhiéu dé di
vay tién mua mot san pham/dich vy méi?”

D6 1a mot cau hoi tuyét voi! Néu cong ty d6 co the vay tlen v6i 13i suat 5% mot nam trong han
muec tin dyng ctia minh, hodc bang cach phat hanh c6 phleu cin thuyet phuc cong ty ring néu
dung sb tién @6 dé mua san phdm/dich vu ma ban cung cip, né sé c6 dugc loi nhuan cao hon rat
nhiéu, 15% ching han.

Do vy, dai dién kinh doanh caa IBM s& néi: “Néu anh c6 thé dat duoc ti suat loi nhuan 14 15%
khi s dung mot trong s6 nhimg méy tinh ma chiing t6i cung cip, anh sin sang di vay tién dé mua
no, dung khong'? Duya vao nhimg phan tich cia chung t01 vé doanh nghi¢p cua anh cung su phat
trién va cai thién hiéu suat, két qua, chung toi 6 thé du doan rang chiéc may tinh nay s& thu duoc
25% ti suat loi nhuan noi bo. D;eu nay c6 nghia 13 chi trong vong bén nim st dung, anh s& thu lai
dugce s tién ma anh da bo ra @& mua noé. Voi tudi doi du kién 13 10 niim, sau bén nim, anh s& kiém
duoc 25% loi nhuan rong, sau khi da b lai duoc tat ca cc chi phi, cho viée dau tu vao chiéec may
tinh nay. Anh thiy thé nao?”

Khi ban ¢6 thé chimg minh duoc véi khach hang rang khoan tién ma ho dau tu dé mua san
pham/dich vu ciia ban s& nhanh chéng duoc hoan lai, va sau @6 thu duge mot khoan loi nhuén
rong trong mot quing thoi gian nhéat dinh sau khi hoan vén, va chi phi dé vay tién mua san pham
cta ban it hon rat nhiéu so véi loi nhuan du kién hang nim, ban gan nhu khong phai 1am bét cu
mot viée gi khac ngoai viée sdn sang dé ban san pham/dich vy caa minh.



Mbi khéach hang c¢6 bén ciu héi, thuong 1a khéng duoc noéi ra, ma ban can phai tra 16 trong
cudc tro chuyén véi muc dich ban hang cia minh. Bon cau hoi d6 la:

1. Gid ciia né la bao nhiéu? Chinh xac 14 t6i sé phai tra bao nhiéu tién dé c6 duoc san
pham/dich vu ctia anh?

2. T6i sé nhan lai duwoc bao nhiéu? Chinh xac 14 tdi s& nhén lai duge bao nhiéu tién tir viée st
dung san pham/dich vu ctia anh?

3. Trong thoi gian bao lau? Pén bao gio thi t6i nhan duge nhimg két qua tai chinh ma anh
hta hen?

4. C6 chdc khoéng? Anh liy gi dé chimg minh ring t6i chéc chin s& nhan dugc nhimg két qua vé
mat tai chinh ma anh hra hen?

D6 1a nhitng cau hoi ma tit ca moi khach hang ’déu hoi. Gid cua no 1a bao nhiéu? Toi s¢ nhan
lai duoc bao nhi€u? Trong thoi gian bao lau? Co chac khong? Hay chuan bi cau tra 161 cho moéi ciu
hoi trén theo mot cach that sy thuyet phuc dé c6 thé ban duoc hang.

14
. « A . 2
Chiu trich nhiém véi két qua
Mot trong s6 nhitng yéu t6 chu chét dé thyc hién giao dich B2B 1a chju hoan toan trach nhiém
trong vi¢e thyc hi¢n gidi phap va ¢6 duge nhitng ket qua ma ban dé hwra voi khach hang. Cach tiep
can ndy sé nhanh chéng thay thé cho mé hinh cii, khi ma cac nha tu Van tim den thyc hién phan

tich ciia minh, dua ra ban bao céo cung nhimng goi ¥, dit ban b4o c4o xudng, cam tim séc cua ho
1én, roi roi di, thuong 1 s& chiang bao gio gap lai mot 1an nira.

Ngay nay, cc cong ty tu vin quan 1y 16n nhét trén thé giéi, cac cong ty kiéu nhy Bain va
McKinsey, khong chi tién hanh phan tich thdu d4o va dwa ra giai phap, ma ho con nhan trach
nhi¢m lam viée voi cong ty aé thyc hién giai phap do nham dat dugc nhimg két qua ma ho da hta.
Ho ludn khing dinh rét rd rang rang nhitng gi ho cung cip 1a “mién phi, cong véi mot khoan loi
nhuan.”

Trong tu vin ban hang, ban hiy dinh vi ban than vdi tu cach 1a mot d6i tac cia khach hang.
Hay chi ra rang d6 1a mot mébi quan hé déi bén cing c6 loi chir hoan toan khong ddi choi véi nhau.
Tép trung vao su hop tac thay vi canh tranh. Tap trung vao cong tac thay vi ddi dau. Tiép tuc sir
dung nhimng tir ngir nhu: chiing ta, cua ching ta trong cudc thao luan cua ban. Chang han nhu, ban
c6 thé néi: “Dua vao nhitng gi ma ching ta da thao luan, t6i nghi rang nhing gi chiing ta dang phai
d6i mat 1a thé ndy. Va nhimng gi chling ta can phai 1am 14 thé kia. Méi quan tam 16n nhét cia chting
tala cai nay.”

Dinh vi ban than ban

C6 mot sé tir khda ma khach hang tiém ning va khach hang cua ban st dung dé mo ta ban khi ho
nhin nhén ban la mt nha tu van chtr khong don thuan la mét nguoi ban hang. Trong tat cd moi
cudc tuong tac véi khach hang, ban nén tim cach dé chung minh va cing ¢6 nhimg nhén thuce cu
thé sau:

1. Chuyén gia. Khach hang thich duoc lam viéc v6i nhimg nguoi thyc sy 1a chuyén gia trong
nhirng van d&, nhu cau va hoan canh cy thé caa ho. Ban cang dau tu nhiéu thoi gian dé hoc va hiéu
linh vuc cua khach hang va dua cho ho nhitng ¥ tuong c6 gia tri, kha nang ho nhin nhéan ban véi tu
cach 1a mot chuyén gia s& cang cao.

2. Mét nguoi am hiéu. Bang cach doc tap chi thuong mai, sir dung Google dé tim kiém dwa vao



nhirng tir khéa va ludn cap nhit tin tire vé linh vue ma ban dang ban san pham/ dich vu cia minh,
ban c6 thé tham gia vao nhitng cugc tro chuyén thong minh vé linh vyc nay véi khach hang.

3. Nha c6 van. Thay vi ¢ gang dé ban hoac thuyét phuc khach hang mua sin pham/dich vu
cta minh, ban hay dwva ra 161 khuyén duéi dang nhiing goi y va gidi thiéu (“T6i nghi rang hién tai
chting ta nén lam viéc nay...")

4. Ban be. Chia khéa dé dinh vi ban than ban véi tu céch 1a mo6t nguoi ban d6 1a chan thanh
yéu quy va quan tam deén khéch hang cia minh, Ban phai the hi¢n sy than thi¢n, vui vé va phai dua
ra duoc nhirng cau hoi hay dong thoi chiu kho lang nghe cau tra 1oi.

5. Nguoi hé tro. Véi tu cach 1a mot ngudi hd trg, ban thuong xuyén tim kiém nhing cach thice
dé gitap khach hang cai thién tinh huéng cuaa ho, thuong la @€ giam chi phi, tang loi nhuéan, va/hoic
lam viéc hiéu qua hon.

6. Nguot giai quyét van dé. Trong phén tich cudi cliing, day 1a mot mo ta hoan chinh vé vai tro
cua ban trong tam tri khach hang. Cling giong nhu mot bac si tim tri¢u chimg va bénh tat, 1a mot
“bac si ban hang”, ban tim kiém nhimg van dé ma san pham/dich vu cua ban 1a mét giai phap ly
tudng.

7. Nguoi chuyén dat cau hoi. Nha tu van tét nhat hoi sé cAu hoi nhiéu gép it nhit 13 hai 1an sé
nhan xét ma ho dwa ra. P6i khi, tit ca nhimg gi ho 1am 1a dit ciu hoi. Peter Drucker d3 ting noi:
“T6i khong chi 1d mot nha tu van, t6i 1a mot nguoi chuyén goi mo (insultant). To6i khong dwa ra 1o
khuyén, t6i chi don thuin 13 hoi nhitng cau hoi khé, nhitng cau hoi buge khach hang cua t6i phai
suy nghi rd rang va chi tiét hon.”

8. Nguoi ling nghe. DAy 1a mét trong s6 nhiing nhan thire tot nhat ma ban c6 thé tao ra trong
tam tri khach hang va khach hang tiém ning cia minh. Qua rat nhiéu nghién ciru, chiing t6i nhan
ra rang nguoi ban hang thanh cong nhét dugce danh gia 1a nhimg “nguoi ling nghe xuit ching”.
Khong ¢6 nguoi ban hang gioi giang nao tirng duoe mé ta la mot “ngudi noi thién tai”.

\ /
Lam ding
Dinh vi ban than véi tu cach 1d mot nha tu van trong ban hang 1a yéu t6 quan trong quyét dinh
thanh coéng cia ban. Ban phai 1am dting tir truée bang cach chuan bi that ki ludng. Hay tim hiéu vé
cong ty ciia khach hang tiém ning trudce khi gap go ho 1an dau. Cudc gap gd dau tién 12 mot co hoi
cuc ky tot dé ban chimg minh ring minh thugc kiéu nguoi ma khach hang hoan toan c6 thé tin
tuéng va lam viéc cung.

Hiy chuan bi thong tin va nhimg ¥ tuong dé lam viéc véi khach hang nham muc dich c6 duoc
nhiéu théng tin hon nira. Chang han nhu, ban c6 thé chia s¢ mét quan sat nhu: “Theo nhimg
nghién ciru ma ching t6i da thyc hién, linh vue ma anh dang hoat dong da trai qua ba lan chuyén
doi chinh: D6 12 1an nay, 1an kia va 1an khac. Cu thé thi céng ty cua anh duoc dinh vi nhu thé nao
trong mdi lan chuyén d6i trén?” Hiy tao dung mot méi quan hé d6i bén cting c6 loi véi khach
hang. Hay cho khach hang thay ban that sy quan tAm dén viéc gitip ho cai thién nhing Khu vye két
qua chu chét, nhimg pham vi quan trong nhét dbi voi ho va vi tri cy thé cua ho. Hay ludn ludn tim
cach dé gitip khach hang dat duoc nhitng muc tiéu cua ho bang san pham/dich vu cua ban. Va cach
ma ban thye hién viéc nay, luén ludn, 13 hoi nhirng cau hoi duge chuédn bi ki ludng va sau d6 tap
trung ling nghe cau tra 1oi cua khach hang.

Tu van ban hang chuyén ban dén mét vi tri hoan toan méi trong bang danh sach cac chuyén
gia ban hang. N6 tach ban ra khoi nhitng cugc canh tranh va nhiing tranh cai khong ngimg vé chi
phi, gi4 ca va hiéu suat. Khi ban tap trung sy chi y cia minh vao viéc cho khach hang thay cach ho
c6 thé thu duoc loi nhuan vé mit tai chinh nho sir dung san pham/dich vu cua ban, ban s& dat duoc
nhimg két qua ban hang 16n hon bét ct két qua ndo ma ban da timg dat dugc trudce day.



binh vj ban than ban véi tu cach la mét nguot co uy tin bang cach gido duc khach
hang tiém nang cia minh. C6 thé sé co cach tot hon dé xay dung cung mgt lic ca
long tin, sy tin nhiém va chuyén giao gia tri, nhung chua ai kham pha ra cach doé
ca.

Tim mgét co héi dé phdt trién cho khach hang cia ban vé nhimg van dé lién quan dén
cong viéc, linh vuc ciia ho hodc mét cong nghé méi va cé lién quan. Nhimg kién thirc
vuot tréi cia ban va khd ndng chia sé chiing, sé ngay ldp tirc khién ban tré nén cé
gid tri doi véi khach hang, dong thoi, mét bai hoc dirge truyén dat tot cé thé khién
cho san pham/ dich vu ciia ban tré nén khong thé thiéu duwoc.

Téi da timg ban nhiig san pham cong nghé trong mét moi truong day tinh canh
tranh, noi ma sw khde biét duy nhdt la thoi gian ma t6i danh dé truyén dat cho
khach hang vé cach thie hanh tot nhat, vé tinh hinh hién tqi cua linh viee ma ho
dang hoat déng va chién lupc. Khi ban gitip khach hang cia minh nhédn ra nhiing
loi ich ma san pham/dich vu ciia ban c6 thé mang lai, ho sé mua gidi phdp tong thé
ciia ban: san pham cia ban, cong ty cia ban va cd ban than ban nita.

Dusi day la nhitng huémg dan co ban c6 thé gitip ban thay déi cuge tro chuyén
nham muc dich ban hang cua minh:

1. Ké cho hp mét cau chuyén vé céng ty ciia ban. Tir c6 1) nghia nhat ¢ day la
“cau chuyén.” Hay giir cho né that don gian, bat dau tir phan gist thiéu chung. Mo ta
nhitng nguoi déng vai tro chii chét trong cong ty, lai lich va nhimg ddac diém ca
nhan cua ho. Sir dung tén riéng cia ho. Tra lot nhirng cau hoi “tai sao”: Tai sao cong
ty duoc thanh lap? Ban dang phdi c6 ging dé giai quyét nhimg van dé gi? Cong ty
ciia ban da phat trién nhu thé nao? Pau la nhimg ddu méc lich sir quan trong trong
qua trinh phat trién gidai phap cia ban? Mo ta mét hodc mét sé khach hang hién tai
cua bgn va gia tri ma ban mang lai cho ho. Lién hé dén twong lai va cach san pham
ciia ban c6 thé gitip khach hang tiém ndng dat diroc nhiéu muc tiéu hon nira véi chi
phi hop ly. M6 ta dy Gn thi vi nhat ciia ban va nhiing loi ich ma khach hang cia ban
dang duoc tin huong tir viéc sir dung san pham/dich vu ma ban ban.

2. Ké cho hg nghe vé nhimg nguwoi da tgo ra sin phim/dich vu ciia ban. Néu
ban khong bié’t nguot dau tién da phat minh ra san pham/ dich vu ma ban cung cdp,
hay tim hiéu. Nhirg cau chuyén chinh la mét bai kiém tra khd ndng truyén thong
tin, bai hoc va si tan thanh. Moi nguoi déu thich duwoc laing nghe nhitng cau chuyén
hon la nhitng bai chao ban.

3. M6 ta ly do tgi sao cong ty ciia ban, nhimg nguoi lam vi¢e trong cong
ty va ban than sin pham, dich vu cia ban lgi phit hop véi khach hang
tiem nang. Mot khi khach hang da hiéu diroc hoan canh céng ty ban va nhimg con
nguoi ¢ dé, sé rat khé dé doi thii canh tranh cia ban ¢é vé nhu hap dan hon ban,
tham chi la néu ho c6 thé cung cap nhitng thir ma ban khong c6. Hay chdc chan la
ban sé néi véi khach hang rang ban thdt sy muon dioc lam viéc véi ho. Viéc ban thé
hién mong muon ho sir dung san pham/dich vu ciia ban mét cach ré rang va nhiing
ich loi ma san pham/dich vu d6 mang lai c6 thé sé mang 1j nghia cuc kij thuyét phuc
khi ho ra quyét dinh cuéi ciing.

BAI TAP HANH DONG

Duéi day 1a mét vai cAu hoi ma ban c6 thé hoi va tra 1oi dé 4p dung nhimg ¥ tuéng trén vao hoat
dong ban hang cua minh:




. Ba viéc ma ban c6 thé lam d dinh vi ban than véi tu cach 1a mét nha tu vin trong tAm tri
khach hang hodc khach hang tiém nang cua ban la gi?

. Khach hang thuong mé ta top 10% nhiing nguoi ban hang gioi giang nhat nhu thé nao?

. Ban can tap trung va noi vé diéu gi d¢ duoc nhin nhan véi tu cich 1a mot nha tu van trong suy
nghi cia khach hang va khach hang tiém nang?

. Ba cach ma san pham/dich vu ctua ban c6 thé cai thién tinh hinh tai chinh cua khach hang 1a
gi?

. Baviéc ban c6 thé 1am dé tro thanh mét nguoi hiéu biét hon khach hang trong linh viye ma
khach hang dang hoat dong la gi?

. Lam thé nao dé ban c6 thé dinh luong dugc nhimng két qua quan trong cua viéc sir dung san
pham/dich vu cua ban?

. Cac bude ban c6 thé 1am dé dinh vi ban than véi tu cach 12 mot déi tac véi khach hang cua ban
1a gi?

. Va cudi ciing, néu c6 mot viée ma ban s& 1am khéc di trong hoat dong ban hang caa minh sau
nhirng gi hoc dugc tir chvong nay, ban sé lam gi?



CHUONG 6

XAC DINH CHINH XACNHU CAU

Chi ¢6 nhitng nguot dam tin rdng ¢ sau tham bén trong ho nhat dinh c6 mét diéu gi d6
manh hon hoan canh méi cé thé dat dugc nhitng diéu tuyét vot.

- Bruce Barton@

KHACH HANG MUA HANG vi nhiing Iy do cua ho, chir khong phai vi nhimng 1y do cua ban. Piéu

quan trong nhat ma ban can 1am trong giai doan dit cAu hoi cia mot budi chao hang 1a kham pha
ra nhitg nhu cau hay van dé thyc sy cua vi khach hang tiém niing, nhitng nhu cdu hay van dé ma
san pham/dich vu cta ban c6 thé thoa man hoic giai quyét duoc.

Bén hang vira 1a mot mo6n khoa hoc vira la m¢t mon nghé thuat. Nhitng nguoi ban hang g101
nhat c6 mot bo ki ning ma ho ¢6 thé sir dung dé thiét 1ap nhimg méi quan hé ¢ cap do cao hon va
dé phan bi¢t khach hang tiém ning va nhung nguoi duge cho 1a khach hang tiém ning. Bang cich
hoc tap va luyén tap mot chudi nhung ky ndng day stc manh va da dugc kiém nghiém, dugc st
dung bai nhung nguoi ban hang c6 hi¢u suit cao & moi noi, ban cé thé nhanh chéng cai thién mirc
d6 hi¢u qua cling nhu nhimg két qua kinh doanh cua ban. Trong chuong nay, ban s& hoc mot sb
nhung ¥ tudng tot nhat dugce nhimg ngudi ban hang thanh cong nhét st dung nham x4c dinh chinh
xac nhu cau.

/ \ \ \,
Dit nhing cdu hoi tip trung vao Van dé va Nhu cau
Chia khoa dé thanh cong, trong moi tinh huéng, véi moi khach hang, 1a hoi nhitng cau hoi thong
minh va chdm cha lang nghe cau tra loi.

Hay 1a mot hoc vién, hay dé khach hang cua ban la glao vién. Hay tuong tuong rang ban c6
mét co hoi duge hoe mdn hoe ma ban yéu thich va nguoi day 1a mot glao su noi tleng thé giéi hay
mét nguoi ¢6 uy tin vé linh vyce ndy. Ban s& ¢ trong mot 16p hoc nhé véi mot nguoi bac thay, nguoi
sé& chia sé véi ban nhimg kién thire va y tuong quy gia ma khong c6 mot nguoi nao khéc co d¢ chia
sé v6i ban. Ban s& cu xtr nhu thé nao? Goi y cua t6i 1a ban nén dén ddng gio va chuéin bi moi tha
that chu d4o, va ban nén ling nghe that chim cht va ghi chi lai can than tir tit ca nhig gi ma vi
chuyén gia kia s& noi.

Ban nén nhin nhan khach hang tiém nang ctia minh theo cach giéng nhu Vay Ho la nhitng
chuyén gia trong tinh huong déc bi¢t cua riéng ho. Ho la nhimg chuyén gia vé cong ty caa ho, vé
nhimg van dé va nhu cau coa ho. Ho 13 nhitng nguoi c6 quyén st dung hoic khong sir dung san
pham/dich vy ciia ban. Cong viéc ciia ban 14 cu xir vi khach hang nhu véi mot nguoi cé nhing kién
thtrc uyén thAm trong linh vuc dic biét ma ban dang muén duoc hoc hoi.

Nhimg cau hoi tap trung vao vin dé va nhu cau moé ra cac co hoi ban hang. Ban cang hoi nhiéu
cau hoi va cang cht y lang nghe cau tra 101, ban s& cang kham pha ra dwgc nhiéu co héi, va khong it
trong so6 do6 1a nhirng co hoi ma ban khéng thé ngo t6i, € ban san pham/dich vu cia minh.

Chuan bj truéc nhimg cau héi cua ban. Hiy can than can nhéc vé nhimng tir ngit ma ban s&
dung. Francis Bacon1 da tung viet: “Viét tao ra con ngudi chinh xac.” Trong cdng viéc ban hang,
ban nén viét ra cau hoéi va xem xét ky nhirng tir ngit ma ban dung trong dé dée dam bao 1a né duoc



ciu tric theo cach tot nhét co t,hé. Do6i khi, chi mét sy thay déi nho trong cach sép xép tir ngit cling
c0 thé goi ra nhimg phan hoi tot hon rat nhiéu tir khach hang, nhimg phan hoi c6 thé dua dén dén
nhiing giao dich ma ban khong thé doan trudc dugc.

Luyén tap nhimng cau hoi ban hang d6 véi dong nghiép, ban beé hay cac thanh vién trong gia
dinh ban. Hay nhg, khi gap g& khach hang la ban da “dung trén san khau” roi. Han 12 ban khong
thé tuong tuong duoc canh mot dién vién 1én san khau ma khong hé doc trude kich ban va hoc
thudc 161 thoai cua minh dung khong? Tat nhién 12 ho phai luyén tap va nham 16i thoai cho dén khi
ho c6 thé néi mot cach hét sire troi chay va tu nhién.

St dung ban Chuong trinh lam viéc

Str dung “chuong trinh 1am viéc” v6i mdi khach hang. C6ng cu nay can thém mét chit thoi gian va
su ¢ gang dé chuan bi, nhung nhimg két qua ma ban c6 thé c6 duge ngay tir 1an dau st dung s&
khién ban thyc su ngac nhién. Va day la cach thuc hoat dong cua Chuong trinh lam viéc: Chuan bi
mot danh séch céc cau hoi, tir chung chung den cu thé, va sau d6 go ra roi in 1én mot to gidy c6 in
san thong tin cong ty ban. O phia dau trang, viét tén cong ty va thoi gian gap go cua ban. Ngay dudi
do, viét cum tir “Nhitng viéc phai ban trong cudc gap véi ” va sau d6 viét vao chd trong tén cua
khéch hang ddng thoi hoc cach phat Am dang tén khach hang Sau d6 hdy viét tir nim dén bay cau
hoi v6i kho chir 16n (t6t nhat 13 ¢& chir 16) va dé chd trong phia dudi mdi cAu hoi dé khach hang c6
thé ghi chi. Ban hiy chuan bj ban nhirng viéc phai lam nay chinh x4c nhu thé ban s& c6 mot cude
gap cuc ky quan trong véi nhiéu nguoi tham gia vay.

Khi dén gip khach hang, ban n6i mét vai diéu kiéu nhu: “Cam on rat nhiéu vi da danh thoi
gian cho t6i. T6i biét 1 anh rat ban. Téi da danh thoi gian dé chuan bi mét bang chuong trinh 1am
viée cho cugc gap go cua chiing ta hom nay. Day 1a mét s6 nhig cAu hoi ma ching ta c6 thé thao
luan dé xem xét xem li¢u cong ty cua t6i c6 thé gitip cong ty ciia anh voi mot muce chi phi hop 1y
khong. Anh théay 6n chu?”

Khach hang rét thich khi mét nguoi ban hang chuyén nghiép dén cting v6i mot bang chuong
trinh 1am viéc dugc soan ra gidy. Sau d6 ban hay chuyén cho khach hang mét ban sao con ban ciing
giit cho minh mot ban. Khi hoi khach hang lan luot cac cu héi da duge chuén bi, hay luén tap
trung va thuc hi¢n theo mét chudi logic. Toi goi day 1a “phuong phap dat cau hoi xuong sdng va
Xuong suon. Xuong séng hay cot song 1a nhimg cau hoi cot 16i ma ban viét ra gidy. Xuwong suon 1a
nhimng cau hoi va nhan xét ngoai 18 s& phat sinh khi ban trién khai cac cau hoi xuong séng. Hiy tiép
tuc ghi cht chinh x4c vdo bang chuong trinh lam viéc cling nhu trong s6 ghi chép.

Thyec té 12 ban da chuin bi mét chwong trinh lam viée, va thyc hién theo @6 dé cho moi nguoi
thay ban ton trong thoi gian cia ho. Diéu d6 ciing n6i cho khach hang tiém niing cua ban thiy rang
ban 12 mét nguoi ban rén. N6 gitp ting su tin nhiém ciing nhu cam giac ty tin cua ban. N6 khién
ban cam nhan va hanh dong giéng nhu mot nha tu van.

Tao ramot hinh anh tich cuc cho ban thin

Hinh anh ban than dong vai tro chinh trong viéc ban hang mot cach hiéu qua. Quy tac o day la
cach ban nhin nhéan con ngudi bén trong cia minh chinh la cich ban thé hién ra bén ngoai.

Ban c6 thé thyuc sy chuyén héa tinh cAch cua minh bang cich muong tuong ban than giéng
nhur mét nguoi cwe ky xuét sic voi nhimg gi dang lam. Mudng tuong ban than giéng nhu mot nguoi
dling cam, ty tin va 6 kha ndng an noi ro rang trong tat ca moi tinh huong ban hang. Muong
tuong khach hang giéng nhu mot ngudi ludn tich cye, quan tam va san sang tim hiéu san
pham/dich vu ma ban cung cép.

Hiy nhin nhan ban than ban giéng nhu mét nha tr van va mot chuyén gia giai quyét van dé



thye sy am hiéu thay vi chi don gian 12 mét nguoi ban hang. Mot s6 nha tu van kiém hang trim
nghin d6 la mdi nim chi bang viée &3t cau hoi va dua ra nhirng 16i khuyén c6 gia tri cho khach
hang cua ho, nhfrng ong chu doanh nghiép 16n. T6i da tfxng gap rat nhiéu trong sb nhfrng nguoi nay
hét nam ndy qua ndm khéc, va khong hé c6 mot ngoai 16 nao, tat ca bon ho déu An mic va chai
chudt rat hoan hao. Trong ho giong nhu nhimg tri¢u pht d6 la. Ban cling nén hanh d¢ng, nhin
nhén va dn mic giéng nhu ho.

Hay nhin nhin ban than ban giéng nhu mét “tham tir khAm phé ra van d¢,” giéng nhu mot
nguoi luén tim kiém nhu:ng van dé ma san pham/dich vu ctia ban chinh 1a glal phép. Ban cang c6
nhimg cau tra 16i ro rang vé chuyén mon hoa, sy khéc biét, sy phan khie va sy tap trung (bon quy
tic suy nghi chién lugc chu chét da duge thio luan trong chuong 3), kha niing ban s& tim thay xung
quanh minh c6 nhiéu khach hang tiém ning hon sé& cang cao. Thém nira, hay doc nhirng muc kinh
doanh trén b4o, tap chi hay website chuyén vé kinh doanh dé phat hién ra khach hang tiém ning
cho san pham/dich vy cua ban, nhimg ngudi ma c6 thé ban sé khong nhéan ra do khong c6 khai
niém ro rang vé khach hang ly tuéng cia minh.

Tr6 thanh mot bac sban hang

Hay 1a mot chuyén gia voi hiéu biét tron ven trong tat ca nhing 161 ban néi hay nhing viéc ban
lam. V6i tu cach 1a mét bac si ban hang, ban ¢6 mot “chuan dao dtrc” d€ ap dung véi tat ca moi
bénh nhan (khach hang). Ban cu xir v6i moi khach hang véi thai d6 ton trong va trinh d6 nghiép vu
vitng vang.

Nhan day, dé tro nén chuyén nghiép ban phai hiéu dugc sy khac nhau gitra mot “khach hang”
va mot “than chu”. Khach hang 1 mot nguoi ma ban ban hang cho ho. Méi quan hé giira hai nguoi
chi don thuan 1a giao dich. Ban cung cip mot san pham/dich vu véi muc gi4 cu thé va thuyét phuc
khéch hang mua né. Sau d6 ban s& tim dén véi mot khach hang méi.

Mot than chu thi khéc hoan toan. Than chi 1a mot nguoi duoce ban bao v¢. Khi Israel dugce
nhic dén giéng nhue mét “bang than chu” cua My, rd rang 14 toan bo thé glorl déu hleu rang Israel
duoc My bao vé. Ciing nhu viy, khi ban bit dau cu xir véi cac khach hang va cac mbi quan hé cua
minh nhu thé ho 13 than chu cua ban, nhu thé ho dang dugc ban bao vé, ban sé& cu xtr v6i ho khac
hin, va d6i lai, ho ciing s& cu xir véi ban khac han. Khi ban cu xir véi ho nhu thé ho 12 nhitng than
chi, lién tyc tim kiém cach thire dé gitip 5, huéng din, canh chimng va bao vé ho trong viéc ra
nhimg quyét dinh dtng din, thai do cia ban dbi véi ho sé thay ddi va thai d6 cua ho d6i v6i ban, tat
nhién, ciing sé& thay ddi.

La mot bac s ban hang, ban s& di qua ba glal doan trong tat ca cac cudc gap gd than chu, dic
biét 1a trong cudc gap dau tién. Tat ca cac béc si thudc tat ca cac chuyén khoa, trén toan the glol
déu thyc hién dtng ba bude véi mdi bénh nhan, khéng chi trong lan du tién, ma trong mai lan ho
gip cung mot bénh nhan.

1. Kiém tra. Bu6e dau tién trong mdi quan hé v6i bénh nhan cua mot bac si ban hang 1a ban
thyc hién mot bai kiém tra d6i véi khach hang caa minh. Hiy goi buéc nay 1 giai doan x4c dinh
van d&/nhu cau. Mot bac si s& khong bao gio théo luan vé phép tri bénh hay don thude véi bénh
nhan cia minh ma khéng thuc hién mot bai kiém tra hozc xét nghiém truée. Ciing twong ty nhu
véy, ban khong dugc phép dé cap bét cu diéu gi lién quan dén san pham/dich vu cia minh trude khi
hoan thanh mot bai kiém tra. Ban sé khong thé dua ra mot két luan mang tinh chuyén nghiép hay
nhimng goi ¥ vé don thudc hoic cach thire diéu tri cho than chii cia minh trude khi hoan thanh bai
kiém tra. N6i chuyén vé san pham/dich vu ciia ban hoic goi ¥ vé nhing dic diém hay loi ich trude
khi ban hiéu r5 tinh hudng cua khach hang 1a mot kiéu “ban hang phi phap Khi tham gia vao
cong viéc ban hang phi phép, ban ngay 1ap tic ha thap ban than minh véi tu cach 1a mot chuyén
gia ban hang dang s¢ (Ciing glong nhu mot bac si ngay lap tiuc ké don thude khi chua kiém tra tinh
hinh cta bénh nhén sé tham gia vao mot hoat dong chita bénh phi phap vay).

2. Chan dodn. Khi ban da hoan thanh mét bai kiém tra, bao gom dua ra du cc cau hoi, ban



dang budc dén giai doan xac dinh chinh x4c vin dé vé sirc khoe ma khach hang dang phai d6i mat.

C4c nha tu vin quan 1y dugc tra lvong cao thuong phong van than chu cia minh mot cAch thau
dao, tuong tan, thu thap mot lugng 16n thong tin, va thuc hién nhitng nghién ctru mé rong cung cac
cudc thim do quan diém, trude khi quay tré lai véi than chi caa minh sau vai tuan voi nhimg goi y
cta ho. Cling gidéng nhu vay, mot khi da thu thap dugc thong tin va két qua, ban quay tré lai gap
than chu cia minh va giai thich nhitng gi ban da tim thay. Ban hoi than chii xem liéu nhiing gi ban
tim thay c6 théng nhét véi nhitng trai nghiém cua anh 4y khong. Va chi khi than chu cia ban dong
y rang nhimg gi ban tim thay c6 vé nhu 1a van dé thuc sy can duoc giai quyét thi ban méi c6 thé bat
dau giai doan thir ba duoc.

3. Pon thuéc/Cc’lch diéu tri. Pay la giai doan trong viéc ban hang véi tu cach 1a mot ngudi bac
sima ban cudi cling cling c6 thé bit dau néi vé san phém/ dich vy ciia minh va céch thire n6 c6 thé
giai quyet van dé ma ban vira xac dinh hoac thoa mén nhirmg nhu ciu ma ban vira kham pha ra. Chi
& diém nay ban méi c6 quyen bat dau bai chao ban thuc sy va nhimng 16i gisi thiéu vé san
pham/dich vy cia minh vé6i khach hang.

Tir gio tré di, hay nghi vé ban than ban véi tu cAch 1a mot bac si ban hang, vé6i tu cach 1a mot
chuyén gia dugc tra luong ¢ mirc cao, nguoi ma méi quan tAm dau tién cia ho 1a chim séc bénh
nhan (than cht) cia minh. Ban cang nhin nhan ban than véi tu cach 1a mot chuyén gia dugc tra
luong & mirc cao, cach ban cu xir vgi than chi cuia minh s& cang chuyén nghiép, va ho sé cang danh
gi4 cao va ton trong ban. Khi ban cu xtr nhu mét chuyén gia, tham chi 1a du khong can noi véi bat
clr ai, cam gidc tu tin cua ban sé& ting 1én, va do tin nhiém cua ban d6i véi khach hang ciing s& ting
theo.

Phan tich khoang cich: Trudc va sau khi ban hang

Thanh cong trong viée dinh vi san pham/dich vu cia ban nim & kha ning thyc hién mot phan tich
khoang cach chinh xac. Néu ban nhin nhan ban than véi tu cach 1d mét tham tir, nguoi ludn tim
kiém nhimng van dé hay nhu ciu ma san pham/dich vu ctua ban c¢6 thé théa man véi mét mire chi
phi hop 1y, sau @6 giéng nhu mot tham ti, chia khéa dé kham pha chinh x4c nhu ciu 13 kha niing
cta ban trong viéc dua ra nhimg cau hoi 3 dugc chuén bj can than va cham chi ling nghe cau tra
161 dé c6 dugc ca nhimg thong tin duge néi ra va nhing thong tin khong dugc noéi ra.

Vi mot khach hang khi mua san pham/dich vu tir ban (hay tir bit ky mét nguoi nao khac),
phdi 6 mot khoang cach giira vi khach hang hi¢n tai va nguoi ma vi khach d6 tro thanh khi da su
dung san pham/dich vu cua ban. Nguyén tac & day la: “Khong khoang cach? Khong giao dich!”

Chang han, trong vi¢c ban v6n dau tu, ban phan tich danh muc vbn dau tu clia cong ty khach
hang va kham pha ra rang cb ay klem trung binh khoing 5% mdi ndm tir tong danh muc dau tu coa
minh. Ban chira rang bang cach sip xép va td chirc lai danh muc dau tu coa co ay, ban c6 thé dat
duge con s6 10% mdi nam. 5% khac biét kia chinh 12 khoang cach gitra nhiing gi khéach hang dang
c6 ¢ thoi diém hién tai va nhitng gi ma khach hang sé& git hai duoc néu st dung san pham/dich vu
cua ban.

Mot trong s6 nhirng hinh thire chuin caa viéc phan tich khoang cach l1a bai chao ban “truée va
sau”. Hay nghi vé nhimg doan quang c4o san pham dung d¢ giam cin trén ti vi. Mot chién luge 30
hogc 60 gidly cuc ky don gidn. Dau tién, doan quing cio mé ra véi mot cAu hoi hode mot cau khiang
dinh c6 thé ngay lap tirc thu hit sy chi ¥ ciia ban néu ban dang thira cAn: “Ban ¢6 muén tro lai hinh
dang manh dé nhu trude kia khong? Liéu c6 phai ban dang qua mét moi véi nhirng chuong trinh
giam can khong hé hiéu qua? Ban c6 muébn giam khoang 13kg trong vong 30 ngay khong?”

Cau hoi dau tién ding dé thu hut sy chi ¥ cia khach hang tiém niing vé giai phap giam can
cua ban. Trong vai doan tiep theo, doan quing c4o noi véi ban vé mét sin pham dang cha y, san
pham co6 thé giap ban nhanh chéng giam can. Sau d6, doan quang cdo dang hinh anh mét nguoi



béo phi trude khi ho sir dung san pham. Va tiép d6 né ding hinh anh, vin nguoi d6, véi than hinh
va nhitng s6 do 1y tuong vi da giam dwoc sb can thira. Réi doan quang céo lip lai mot 1oi chao hang
déy gia tri: “Ban ciing c6 thé giam duoc 13kg trong vong 30 ngay! Hay goi cho sé dién thoai dudi
day va bit dau ngay lap tirc.”

Vi bai chao ban “truéce va sau”, ban xac dinh ro rang tinh trang hién tai cua khach hang tiém
ning va chi cho ho thay ho s& nhu the nao trong tuong lai néu str dung giai phap coa ban.

D4u 1a khoang ciAch ma san pham/dich vu ciia ban c6 thé 1ap day? D4au l1a khach hang tiém
nang cua ban, nhirng ngudi c6 khoang cach gitta tinh trang hién tai va tinh trang méi cua ho sau khi
st dung san pham/dich vy ciia ban phtt hop véi khoang cach ma san pham/dich vu cta ban c6 thé
lap day? Hay nhd, khoang cAch can phai du rong, va nhimg loi ich can phai da quan trong, dé thtic
day khach hang tiém niing chip nhéan chiu dyng viéc mét thoi gian, nhimg phién toai va chi phi dé
mua va st dung giai phap ciia ban. Pay that su 1a chia khoa dé ban gan nhu tat ca moi thir cho tit ca
moi nguoi.

Muyc tiéu cua ban la gitp khach hang xac dinh duwgc khoang cach gitta noi ho dang ding va noi
ho c6 thé s& dirng vao mét thoi diém nao dé trong tuong lai, giita thyc té va Iy tuong. Sau d6 ban
mo rong khoang cich bang viéc lam sau sic thém nhu cau. Ban lién tuc hoi: “Thir @6 gia bao nhiéu
tién?” “Thé thur d6 thi gia bao nhiéu?” Cong viéc cua ban 1a mé rong khoang cach dé khao khat cua
khéch hang 14 dugc giai quyét van dé voi san pham/dich vu ma ban cung cap tré nén khong thé
cudng lai dugce. Khi khach hang cua ban nhan ra rang ho gap phai van dé, ban goi y cho ho mot giai
phép cuc ky hiéu qua véi gia ca hop 1y nham lip day khoang cAch vé6i san pham/dich vu cia ban. D6
1a khi giao dich dugc thuc hién.

Su khing cu trong cong viéc ban hang

Trong ban hang, mot trong sb nhiing ciu ma ban thuong Xuyen dugc nghe nhat 1a: “T6i khong
quan tam.” Nhung tir nay co thé 12 mot cAch dé khach hang néi véi ban rang: “T6i khong nhén thay
nhung loi ich ma san pham/ dich vu cua anh mang lai, t6i khong nhan théy rang cudc song hay
cong viée cua toi s& duoc cai thién nhu thé nao néu str dung san pham/ dich vy cua anh.” Néu viéc sir
dung san pham/dich vy ctia ban ¢ thé giai quyét van dé, thoa man nhu cau hoic lap diy khoang
cich ma khach hang c6 voi mot muc gia cuc ky hop 1, va néu vi khach hang tiém niing cia ban
noéi: “Téi khong quan tAm,” thi diéu nay c6 nghia don gian 12 ban chua giai thich rd rang vé nhiing
loi ich ma san pham/dich vy ctia ban c6 thé mang lai, hodc vi khach hang tiém ning nay chua thyc
sy hiéu nhing loi ich hay wu diém san pham/dich vu ma ban dang chao ban.

Mic du vay, rat thuong xuyén, cum tir “T6i khong quan tAm” 1a mot phan ung khong suy nghi,
bot phat véi bat cir mot 10i chao hang nao. Boi con nguoi von da ludi biéng, cc khach hang thuong
qua luoi dé c6 bat ctr sy can nhac nao véi nhimg diéu ban dang néi. Trong phan 16n cac truong hop,
khach hang qué ban ron véi cong viée ciia ho cting nhimg trach nhiém khac dén mirc ho hoan toan
khong c6 du ning lugng vé mat tinh than dé chi ¥ dén 1oi chio hang cua ban. Do vay, ho sé don
gian 12 thé hién cam gidc khong quan tAm nhu mot cach dé thoat khoi cudce thao luan.

Trong truong hop nay, khi ban nghe thay cum tur “T6i khong quan tAm,” ban c6 thé sir dung
cau phan hbi: “Vang, khong van dé gi ca. Phan 16n moi nguoi trong hoan canh cia anh déu khéng
quan tAm khi lin dau chting t6i n6i chuyén véi ho. Nhung bay gio thi ho da tro thanh nhimg khach
hang t6t nhit cua chiing t6i va ho da gi6i thiéu chiing t6i voi ban bé cua ho.” Pay 1a mot cach dé
tom léy ve 40 tinh than caa khach hang va c6 duoc su chit ¥ tir ho. Thuong thi, khi vi khach hang
tiém ning “khong quan tam” nghe théy chuyén nhiing nguoi cling tuvong ty nhu ban than ho da
mua san pham cia ban va cam théy vui suong khi sur dung no, ho s& tré nén t6 mo. Va sy to mo la
mot trong sé nhiing cong cu ban hang quyén lyc nhit ma ban ¢ thé sir dung.

Dai khi, m¢t khach hang sé sir dung nhirng cum tir khac, chang han nhu: “T6i khong c6 du tien
dé mua n6,” ma khong can biét bat cir dieu gi vé san pham/dich vu ma ban dang chao ban. Mét lan
nira, ban chi can phan héi lai mot cach rat don gian: “Khong van de gi ca; phan 16n moi nguoi trong



hoan canh cia anh déu cam thiy ho khong thé c6 du tién dé mua san pham cua ching t6i khi
chiing t6i 1an dau néi chuyén véi ho. Nhung gio day ho da 13 mot trong sé nhitng khach hang than
thiét nhat cua ching t6i va ho d4 giéi thiéu chiing t6i voi ban bé cua ho.” Phan hoi nay thuong gay
ra mot phan héi khac tir khach hang tiém ning — “O, that vay sao? Thé san pham d6 1a gi vay?” —
va phan héi nay cho ban mét co hoi dé tiép tuc noi voi khach hang cua minh, va Iy tuong 1a sip dat
mot cude hen bing cach nao do.

Déi khi khach hang s& noi: “Ching t6i hoan toan hai 1ong v6i nha cung cip hién tai cua
minh.” Vay thi ban hay phan héi lai bang c4ch noi: “Khong c6 van dé gi ca. Phan 1én moi ngudi
trong tinh hudng cua anh déu hoan toan hai long véi nha cung cap hién tai cua ho khi chiing t6i lan
d4u noi chuyén véi ho, nhung bay gio ho da 1a mot trong sé nhirng khach hang than thiét nhit cua
chl’lng 161 va ho gi6i thiéu ching t6i voi ban beé cia ho.” Nhu ban thdy, day 1a moét phan héi van
ning vai bat cir Iy do phan déi ban dau nao cia khach hang. Bit ctr khi ndo ban néi: “Phan 16n moi
ngum trong tinh huong cua anh déu cam thiy nhu thé...”, khach hang s& ngay 1ap tirc quan tam dén
viéc nhirng nguoi gidng nhu ho néi gi va cam théy gi, va tal sao ho cudi cung lai tré thanh khach
hang cua ban.

Hay nho, 1y do phan ddi cia khach hang 13 thong thuong va ty nhién. N6 ching lién quan gi
dén ban hay san pham clia ban cd. N6 chi don gian dong nghia véi viéc khach hang khong biét san
pham ctia ban s& ¢6 ich nhu thé nao d6i véi ho. Néu Iy do phan déi dau tién cia khach hang 1a sy
that, s& chang c6 gi dugc ban cho ai, ¢ bat cir du.

Kha ning chi tra va thai do san sang chi tra

Phan 16n moi ngudi cim thay rang ho khong c6 du tién dé mua mét san pham/dich vu méi khi lan
dau nghe dén n6. Ho c6 trong minh thir thuong dugc goi la “chl’rng loan thép kinh gia cgi,” mot
phan tmg chdng ddi tiéu cuc trude viée tim hiéu gia ca cia bat cu thir gi, ¢ bat ci thoi diém nao.

Nhung kha nang chi tra va thdi d¢ san sang chi tra khong dong nghia v6i nhau. Phan 16n moi
nguoi déu cé kha nang chi tra, cho du 1a véi khoan tién sin c6 cia ho hay mot khodn tin dung dudi
hinh thtc nao d6. Phan 16n khach hang déu c6 kha ning dé c6 duoc khoan tién ho can dé mua san
pham/dich vu ciia ban néu ho that sy muén c6 no.

Gan nhu trong 100% céc tinh huéng, khach hang tiém ning s& thira nhan 1a ho ¢6 thé mua san
pham/dich vu cia ban néu ho thyc sy mudn cb né. Van dé khong phai la thiéu tién, vin dé 1a thiéu
khao khat. Cong viéc cua ban 1 cing ¢ mong mudn mua hang dén do ho thue sy muén mua san
pham/dich vy cia ban.

Nhu vay, phén 1én moi ngudi c6 da kha nang chi tra, nhung ho khong muén. Khi moi ngum chi
tiéu mot so tién cy thé, n6 sé lam giam tu do va sy linh dong ciia ho. N6 1am giam sb tién ma ho cb
sin dé mua nhiing thi khéc. Boi tat ca ching ta déu thich ty do va co hoi dé thuce hién nhitg hanh
dong doc lap, ching ta lae nao cling khang cy lai bat ci nd lye nao nhim lay tién cua ching ta, cho
du ly do c6 tot thé ndo di ching nira. Thai d¢ sn sang chi tra ting khi mong muén cua khach hang
ting. Mot nguoi cang mudn mua san pham/dich vu ciia ban bao nhiéu, ho cang tré nén sang tao
bay nhiéu khi tim kiém nhiing cach thirc khac nhau dé c6 tién thyc hién cuéc mua ban. Chiing ta sé
no6i nhiéu hon vé sy chéng déi trude vin dé gia ca trong chuong 9.

Nhing ciu hoi chit lugng

Trong ban hang, ngudi dua ra cau hoi ludn 13 nguoi giit vi tri kiém soét. Bat cu ai cling c6 thé néi.
Chi c6 chuyén gia ban hang thyc su 13 ¢6 thé hoi nhimg cAu hoi mang tinh chét dan dat, nhimng cAu
hoi c6 thé dwa khach hang, timg budc timg bude mét, tir chd thiéu sy quan tAm dén san pham/dich
vu ma ho cung cép dén chd khao khat manh liét duoc biét nhiéu vé san pham, va tham chi 1a duogc
mua no.



Hoi nhitng cAu hoi thim do budc khach hang tiém ning phai suy nghi. Ching t6i goi d6 1a
nhimg cau hoi c6 céi két mo boi vi chiing khong thé dwoc tra 1oi bang tir c6 hay khong. Chiing yéu
ciu mot phan héi rong hon. Khi khach hang dua ra mét phan hai chi tiét hon, phan héi @6 dem dén
cho ban mét co hoi méi dé ban san pham/dich vu caa minh. N6 vén bire man khoang cach ma
khach hang rét c6 thé sé khong hé biét 1a ho c6 cho dén khi ban bét dau dit ra nhimng cau hoi dé.

Duéi day 1a mot sb 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 v6i anh/chi?
3. Anh/chi cam thiy thé nao vé vin dé nay?
4. Muc tiéu dai han cua anh/chi trong linh vye nay la gi?

5. Anh/chi dang c6 ging dé dat duoc diéu gi, né tranh diéu gi hoic duy tri diéu gi trong linh vyc
nay?

6. Anh/chi da timg gip phai nhimg van dé hoic su that vong nio trong linh vyc nay?

7. Néu t6i c6 thé chi cho anh/chi mot cach dé cai thién dang ké két qua cua anh/chj trong linh
vuce nay, anh/chi ¢c6 muén xem xét khong?

Ban cang dua ra nhiéu cAu hoi vé nhimg gi ma khach hang dang 1am ¢ thoi diém hién tai va
nhimg gi ma khach hang mong muén c6 duoc trong tuong lai, kha ning ban c6 thé goi ra duoc
nhimg ciu tra 16i va phan héi gitip kham ph4 van dé va nhu ciu cua khach hang sé cang 1on. Ban
cang hoi nhiéu cau hoi, co hoi dé ban kham pha ra dugc nhing khoang cach ma ban c¢6 thé bu dap
duoc bang san pham/dich vy cia minh s& cang 16n. Béan hang chuyén nghi¢p khong phai la su 16i
kéo, van dong. N6 1a mot quy trinh kham pha ra nhu cau va van dé thyc sy cua khach hang tiém
ning, va sau d6 chi ra cho nguoi d6 thiy nhitng nhu cau d6 c6 thé duoc thoa man béi san
pham/dich vu ciia ban.

Kha ning hoi nhimng cau hoi ki thuat va lang nghe ciu tra 16i mot cAch can than chinh 1a muc
dich thuce sy cia nhitng chuyén gia ban hang hang dau.

Tiép can viée ban hang mét cach cé phirong phap la mét viéc ma ban can phdi lam
ngay lap tirc. Kha ndng sir dung nhitng cdu hoi dé kham pha nhu cau cia ban la mét
ky ndng khéng thé thiéu dioc, nhung né la mét kyj ndng doi héi su kién nhan va thuc
hanh khéng mét moi.

Cach thirc yéu thich cia téi dé bat dau mét cuée chao ban la néi: “Hay cho toi biét
vé cong viéc ciia anh.” Pay la mét cach thire kha don gian nhung né la mét cau néi
c6 cdi két mao, cau néi cé thé giup kham pha ra nhiéu hon rat nhiéu so véi bat cir
mét cGu hoi cu thé nao. Bdt cir viéc gi ma gan day khach hang dang phai xir I
thuwong chi la bé néi néu ban mé dau cugde tro chuyén véi cau néi nay. Ban cé thé mo
réng cau néi nay véi mét cau khac, chang han nhue: “Téi da doc tdt ca cde thong tin
vé cong viéc kinh doanh cia anh trén trang web cia cong ty va da cé nhimg hiéu
biét co ban, nhung téi hi vong rang anh cé thé néi cho toi chi tiét hon mét chiit vé
cong viéc cua anh.”

Hay mang san mét cdi biit va mét to giay dé viét ra tat ca nhitng gi khach hang néi,
va sir dung thong tin nay dé dat nhimg cau hoi muc tiéu. Khach hang tiem ndng va
khach hang luén luon bj an tuong khi ban danh thoi gian dé viet ra nhirng gi ma ho
noi.




-MT

BAI TAP HANH DONG

Dudi day 1a mot s6 cau hoi ma ban c6 thé s dung dé 4p dung nhiing ¥ tuong trén vao hoat dong
ban hang.

1.

Ba cAu hoi ma ban sé& sir dung khi chuén bi mét chuong trinh 1am viéc 13 gi?

Ba phuong phap ban c6 thé ding dé dinh vi ban than véi tu cach 13 mét nha tu van thay vi
mot ngudi ban hang la gi?

Ba van d¢ hogc nhu cau ma khéch hang tiém ning 1y tuéng cia ban c6 va san pham/dich vu
cua ban ¢6 theé giai quyét hodc dap tng la gi?

Khi mot khach hang tiém ning néi: “T6i khong quan tAm,” ¥ ho that su 1a gi?

Ba céach ban c6 thé s dyng dé ting mong muén mua san pham/dich vy ma ban cung cip cua
khach hang la gi?

Ba loi ich hoic wu diém ma ban c6 duoc biang cAch dit cAu hoi thay vi néi chuyén 1a gi?
Dau 12 khoang cach ma san pham/dich vu ciia ban c6 thé 1ap day? Liét ké ba khoang cAch giira

tinh trang hi§n tai cua khach hang tiém ning va tinh trang c6 thé cua ho khi ho mua va sir
dung san pham/dich vu cia ban?

Cudi ciing, néu c6 mot hanh déng ma ban mudn thyc hién ngay lap tire sau nhimg gi da hoc duogc
tr chuvong nay, ban sé lam gi?



CHUONG 7

GAY ANH HUONG LEN HANH VI CUA KHACH
HANG

Kham pha vi dai nht ciia thé hé chiing t6i la moi nguot ¢6 thé thay déi cuge séng ciia ho
bang cach thay doi thai dé cua tam tri ho.

- William James®

TAI SAO MQI NGUOI MUA hoic tir chi mua? Tai sao ¢6 mot s6 ngudi mua rat nhanh va mot sb
khac lai mat rat nhiéu thoi gian @é c6 thé ra mot quyet dinh mua hang, hodc khong bao gio mua?

Mot s6 nghién ctru dugce thye hién trong rat nhiéu nim vé tim ly dong co thic day da kham
phé ra 1y do khién con nguoi hanh dong theo cach cia ho, dic biét 1a trong cac tinh huéng ban
hang. Tat ca nhimg nguoi ban hang va chién dich quang cao thanh cong déu tim cich dé kham pha
cac dong lyc co ban khién moi nguoi hanh dong va phan hoi mét cAch nhanh chéng trude cace
thong diép thuong mai va ban chao hang. Ban cang biét nhiéu vé cach thirc va 1y do moi nguoi lam
nhimg viéc ho 1am, kha niing ban c6 thé bién khach hang tiém ning thanh khach hang, va sau d6
duoc ho giéi thiéu véi nhimg nguoi xung quanh va ban than ho ciing tiép tuc mua hang cua ban s&
cang cao. Diéu nay dwa ban 1én vi tri ciia nhirng nguoi ding dau trong linh vuc cua ban.

'Mbi khach hang ¢6 nhirng nhu cau tiém thire siu sic can phai dugc théa mén truéce khi ra
quyet dinh mua hang. Muc tiéu cia ban 1a thoa man, cang nhicu cang tot, nhitng nhu cau do, va
cang nhanh cang tot, ngay tur 1an dau tuong tac véi mot vi khach hang.

\ ? /
Diéu thuc day khach hang ra quyét dinh mua hang
Mot trong s6 nhitng cdu hoi quan trong nhét trong ban hang 1a: “Tai sao mot s6 khach hang lai ra
quyet dinh mua nhanh hon nhitng nguoi khac?” Dac bi¢t, dau 1a nhimg chién luge hay cong cu ma
ban ¢6 the st dung dé nhanh chong ting toc do ra quyet dinh mua hang cua khéach hang tiem néng,
ngay tur lan dau tién gap ban?

Quy trinh mua hang théng thuong bao gom mot vai bude. Pau tién, ngudi ban hang lién hé
v6i khach hang tiém niing, khong biét rd liéu nguoi ndy c6 1a khach hang thyc sy tiém ning hay chi
don gian 12 nguoi khong hé ¢ nhu cau sir dung san pham/dich vu ciia minh. Tiép theo, nguoi ban
hang phat trién médi quan hé va ting sy tin nhiém véi khach hang, hoi mot loat cac cau hoi dé
kham ph4 ra nhimg nhu cdu va mong mudn thyc sy ciia khach hang, thyc hién mét bai chao ban
hoan chinh dé cho khéch hang thay san pham/ dich vy dang duoc chio ban thoa man phéan lén
nhitng nhu cau cap thiét caa khach hang, giai dap thic mic va sau d6 thac day khach hang co
nhitng hanh dong cy thé véi 1oi chao hang.

Ching c6 gi dang ngac nhién néu quy trinh ban hang nay doi hoi ban phai danh vai tuan, tham
chi 1 vai thang dé hoan thanh, dic biét 1a khi ban dang b4an nhimg san pham 1én va phuc tap. Mot
s6 cong ty du tinh danh tir ba dén chin thang dé hoan tit mét chu trinh ban hang, tir lan lién h¢
dau tién dén khi ky duoc hop dong.

Tuy nhién, c6 rat nhiéu tinh huéng ban hang trong d6 quy trinh mua hang duoc cat bét va



quyét dinh mua hang dugc ra ngay lap tire. Khach hang tiém nang tir chd chi quan tAm mot chit
dén san phém da ra quyét dinh mua hang chi trong vong vai phut thay vi danh ca tuan hay ca
thang dé cin than danh gia quyét dinh hoic so sanh 1oi chao hang nay véi nhimng 16i chao ban san
pham/ dich vu twong ty tir @6i thu canh tranh. Va giao dich dugc hoan tit gin nhu ngay lap tic. Tai
sao?

Mot chuSi nhiing “hanh déng nhanh” da duoc xac dinh va thi nghiém trong rat nhiéu nim,
lién tuc ké tir khi cuén sach dinh dam 4nh huéng (Influence) caa Robert Cialdini 1an dau tién duoc
xuat ban. Khi ban hoc céch xay dung phuong phép tiép can ban hang xung quanh nhiing anh
huéng cua viée mua hang ndy, va hoc cach thiic day nhirng hanh déng nhanh ngay khi c6 thé va
thuong xuyén hét sire ¢ thé trong mot cude tro chuyén nham muc dich ban hang, ban s& ban dugc
nhiéu hang hon, va nhanh hon bao gio hét.

Thém nhimg hanh déng nhanh nay — nhimg anh hudéng vé mat tam 1y cua viéc mua hang —
vao trong qua trinh tuong tac véi khach hang s& giap rat ngan quy trinh va day nhanh toc do ra
quyét dinh cua khach hang.

Yéu t6 tinh ban

Phét trién mot mdi quan hé than thién véi khach hang tiém ning 1 diém khoi du cua viée thic
day hanh dong mua hang nhanh chong cua khéch hang. Nhu chung t6i da mo ta trong chuorng 4vé
moi quan hé ban hang, moi nguoi déu hoan toan thién vé cam xuc trong cdc cuoc mua ban va
nhimg hanh dong ra quyét dinh. Ho quyét dinh bang cam xtic roi sau d6 tu bao chira rang ho da
dya vao Iy tri dé ra quyét dinh.

Moi ngudi mua tir nguoi ma ho thich. Ho s& tir chéi mua hang tir ngudi ma ho khong thich,
cho du ho thich san pham/dich vu dwgc chiao ban. Boi nhimg chudng ngai vat 16n cia viéc mua
hang 12 ndi s¢ hai, nghi ngo va cac trai nghiém vé viée ra quyét dinh mua hang sai 1am ma khéch
hang da trai qua, mot nguoi ban hang than thién sé “pha bing”, gitip ho vuot qua duoc tat ca
nhimg cam xtc tiéu cyc ngay trong lan dau tiép can.

Lam thé nao dé ban c6 thé phat trién duoc hanh dong nhanh mang tén “tinh ban” nay? Pau
tién, hiy danh thoi gian dé xay dung mét chiée cau cia sy twong dong voi khach hang tiém ning.
Hay tim mot diém chung nao d6 trong cudc séng hay cong viée cua khach hang va ban. D6 co thé
chi don gian la ca hai ban déu ¢6 con nho, ca hai ban déu thich mét doi bong, hoic cung lam mot
cong viée tuong tu hay c6 triét Iy chinh tri glong nhau. Khi t6i gap m¢t khach hang tiém ning hoic
noi chuyén véi véi khan gla 101 tuéng tuong rang c6 mot cai ho ngin cach glua hai chung t6i. Cong
viéc diu tién cua t6i 1a xay cau di qua cai ho d6 dya vao mot sé diém chung giira hai nguoi, va sau
d6 bude qua cai cau dé khach hang va toi c6 thé ¢ ciing mot phia.

Ban ciing nén in véan theo cach khach hang cia ban dn van néu muén gay anh huong 1én ho.
Ban mudn moi nguoi nghi rang: “O, anh 4y cling gidng minh” hoic “Cb 4y ciing gidng minh.” Néu
in van sang trong hon ho, tuénh toang hon ho, hoic khac hin cach dn mic caa ho, ban van c6 thé
thyc hién duoc giao dich, nhung ban dang dung 1én mét rao chin khong cin thiét gitra hai nguoi,
va rao chin d6 1am ting su can trd, ngd vuc hay hoai nghi.

Mot cach khac d¢ nhanh chong xay dung tinh ban véi khach hang tiém néng 1a thé hién sy
hoa hop thong qua giong noi, ngdn ngit co thé va tham chi 1a nhip thé. Néu khach hang tiém ning
noi rat cham va than trong, ban cling nén ha thap nhip diéu giong noi ciia minh dé né c6 thé khép
v6i cach néi chuyén cua khach hang Néu khach hang cai nguoi va str dung tay mot cach s6i noi,
ban nén dimg lai mét vai gidy roi sau do ciing cuai ngucn va sir dung tay cho sinh dong hon nhu thé.
Néu khach hang tiém ning cua ban dang thu gidn va néi nho, ban cling nén hit th siu, thu gidn va
no6i nhé theo ho.
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Stic manh ctia moéi quan hé do6i bén cling ¢6 loi
Phét trién tinh ban va nhitng méi quan tAm chung 12 buée dau tién trong viée gy anh huong dén
tam 1y ngudi mua. Ngoai ra con cb nhimg anh huong quan trong khac c6 tic dong dén quyét dinh
cia khach hang. Mot trong s6 nhirmng anh huéng manh nhit dén viéc mua hang chinh 1a Quy luat
d6i bén cing c6 loi. Quy luat nay khang dinh rang: “Néu anh 1am mot diéu gi d6 vi t6i hoic cho t6i,
toi cling s& mudn lam mot viée gi @6 vi anh hoic cho anh.”

Con ngudi duong nhu d c6 sin trong minh “gen song phang”, duoc dit sin trong tam thiec.
Gen nay khién ho muén duoc d4p lai nhitng nguoi khéc, theo mot cach tich cuc hoic tiéu cue. Tur
khi con nho, con nguoi da nd lyc dé ludn song phang, va ho thuong xuyén bi xtic pham khi thé hién
su thiéu song phang.

Bét ci khi nao ban 1am mét diéu gi d6 tét dep cho nguoi khac, nguoi d6 duoc thite diy mot
cch vo thire phai lam mot diéu gi d6 tot dep cho ban dé dap lai. Néu ban ra ngoai #n trua véi mot
ai d6 va nguoi do tra tién cho bira trua, 1in sau khi ra ngoai cting &n véi nguoi do, ban sé khing
khiing doi tra tién. Ban s& thuong mudn dugc tiép tuc di &n trua véi nguoi d6 cang sém cang tot dé
c6 thé d4p lai cang sém cang tot.

Nhu thé chiing ta va mdi nguoi ma chiing ta gap déu c6 chung mot tai khoan, va ching ta
khong bao gio mong mudn tai khoan d6 bi 4m. Bat ci khi nao ban 1am mét diéu gi do tét dep cho
khéch hang tiém ning cia minh, ching han nhu mang ting ho mét quyén sach, mot bai bao, mot
mén qua tir cong ty ban hay tham chi chi 1d mot mau théng tin c6 thé gitap duoc gi d6 cho ho,
khéch hang cia ban sé ty dong budc minh phai lam gi d6 dé d4p lai.

T6i da tung quan sat cac tinh huéng khi vi chu tich cua mét cong ty lén ty chuén bj ca phé cho
vi khéach vira méi ghé van phong cua ong dé thuong thao vé viée kinh doanh _hay tham gia mot cudc
thuong lugng. Ong s€ héi ligu vi khach c6 cam thay thoai mai khong, c6 mudn uong mot cbe nuée
khong, hoic c6 mudn st dyng toilet khong. Ong 4y khién nguoi déi dién cam thay thu glan va thodi
mai trong vin phong ciia minh. Sau d6, khi cugc thao luan bat dau, nguoi khach sé tro nén dé tiép
nhan hon rit nhiéu va coi mé v6i nhimg goi ¥ va gisi thiéu cua nha lanh dao cao cap kia.

Ba hinh thirc ¢6 di ¢6 lai

C6 ba hinh thire ¢6 di c6 lai — cam xtic, vat chét va tinh than. Ban nén tim kiém co hoi dé tao ra mot
hodc mot vai trong so6 chiing trong tat ca cac cudc twong tac véi khach hang.

« Cam xtlic. Véi sy c6 di c6 lai vé mit cam xic, quy tic 1a: “Néu ban 1am cho t6i c6 cam giac tét
dep, t6i s& 1am cho ban c¢6 cam giac tét dep.” Khi ban dit cau hoi, chim chi ling nghe cau tra 1o,
gat dau, cudi va cu xtr v6i nguoi khic nhu thé anh 4y that quan trong va cao gia, ban khién anh ay
c6 nhitng cam gic tét dep vé ban than. O moét muc d6 vo thl’rc, anh 4y muén duoc 1am cho ban c6
nhing cim gide t6t dep ve ban than ban theo mét cach nao d6 dé dap lai. Nhitng bong hoa thusng
s€ tao cho nguo'l phu nir mot cam giac tot dep vé mat cam xtic. Vi the, mot nguoi dan 6ng muon gay
an tuong voi ngum phu nir s& giri hoa cho ¢b 4y, va anh ta cAng mudn gay an tuong tét voi co iy bao
nhiéu, anh ta s& cang gui nhimg b6 hoa to dep bay nhiéu. Khi phu nit nhan duge hoa tir mot nguoi
dan 6ng, ho tu dong cam thay 4m 4p hon va c6 nhimng cam giéc tich cyc hon vé nguoi dan 6ng d6.

« Vit chdt. Pé tao mbi quan hé ¢ di c6 lai vé mit vat chat, ban sir dung nhung do vat cu thé.
Bat cir khi nao ban gm cho ai d6 mot mon qua, mét phleu giam gia hay mot thir gi d6 co gi tri vé
mit vat chit c6 thé cai thién duoc cude song hodc cong viée cia nguoi do, nguoi nhan dugce qua tur
ban s& cam thay c6 trach nhiém véi ban va s& c6 mong mudn sau sic duge dén dap lai cho ban theo
mot cach nao d6.

~  Tinh than. Véi sy c6 di ¢6 lai vé mit tinh than, bat cir khi nao ban cho ai d6 mot y twong, mot
kién thie, mot phwong phap, mot cong cu hodc mot chién luge ma ho ¢6 thé sir dung dé c6 nhiing



két qua tot hon va cai thién tinh huéng cua ho theo mét cAch nao d6, ho cam thiy c6 trach nhiém
v6i ban va mong muén dugce dén dap lai.

Trong viéc xdy dung nhiing moéi quan hé c6 di c6 lai, sy dén dép thuong lén hon nhiéu so véi
nhiing gi ho nhin dugc. Ban mang cho anh 4y mét ly ca phé c6 dan tén anh ay trén do, va anh ay
mua mdt moén hang co gia 5000 do6 la tir ban, chir khong phai tir d6i thu canh tranh caa ban.

Boi mong mudn duoc c6 di c6 lai thuong rit manh, va gan nhu 1 ty dong véi phan 1on moi
ngudi, ban nén lién tyc tim kiém cach thire dé 1am nhing diéu tét dep cho khach hang cua ban
trong moi hoan canh. Mdi khi 1am duoc mot diéu gi do tét dep cho khach hang, ban ting sé du
trong tai khoan ciia minh va xay dung mot mong muén va thai d6 sin sang dén d4p lai cho ban
bang cach lya chon san pham/dich vu cia ban.

A A \ A < A N 2
T4n céng vao tim diém nhu ciu ctia ho
Mot cach khac dé gay anh huong dén tAm 1y mua hang 1 tin cong vao tAm diém nhu cau va mong
mudn ciua khach hang. Tit ca cac khach hang tiém niing déu c6 nhitng mong mudn, nhu ciu va
muc tiéu, rat ¢ thé 1a hoan toan lién quan dén cam xtc. Bat ci khi nao ban cham t6i duoc nhu cau
that sy, 12 ban goi ra duge mot phan hoi vé mit cam xtdc trong khach hang va mong muén c6 duge
san pham/dich vy caa ban.

bo la ly do tai sao quy trinh xdc dinh chinh x4c nhu cau cua khach hang lai vo cung quan
trong. Ban cang danh nhiéu thoi glan dé tim hiéu xem khach hang cua ban that sy muon gi, can gi
va cho doi gi 6 cude song va cong viée cua ho, co hoi dé ban giy anh huong cho ho s& cang lon. Hay
tim ra nhirng muc tiéu va d&am mé thyc su caa khach hang, ca trong cong viéc va trong cudc séng
ca nhan.

Tb6i c6 mot nguoi ban da git hai dwoc rit nhidu thanh cong trong linh vice ban dich vu lap ké
hoach bét dong san va tai chinh. Mdi khi gip khach hang tiém ning ¢ cac sy kién cong dong hoic
x4 hoi, anh 4y ngay 1ap tirc hoi ho tit ca cac loai cau hoi vé nhing gi ho lam, thoi gian ho da lam
nhirng cong viéc @6, va ho thich cong viéc d6 dén mirc ndo. Ho ty dong d4p lai bang cach thé hién
su quan tAm dén anh 4y va hoi anh nhiing cau héi vé cudc séng va cong viée cua anh. Cau hoi dau
tién ma moi nguoi thuong hoi nhét 1a: “Anh dang 1am cong viée gi?” Ban t6i lam viée chu yéu cho
chii cac cong ty nho va vira. Khi mét trong s6 nhitng chu sé hitu cua cac cong ty d6 hoi anh 4y: “Anh
dang 1am cong viéc gi?”, anh 4y s& tra 16i bang cach néi: “T6i lam cong viée lira chon cho nhimg
nguoi lam kinh doanh.”

Cau tra 161 nay ngay lap tire thiic ddy cam xtic va goi ra mot phan hoi dang quan tam: “Anh
lam viéc @6 nhu thé nao?” Anh ban t6i s& néi: “Chung ta hay ciing néi chuyén mét vai phit va toi
sé chi cho anh thiy chinh x4c cach t6i c6 thé gitp anh bién cong viéc thanh mot lya chon. Anh
khong nhat thiét phai mudn dirng 1am viéc, nhung hén 13 anh muén c6 du kha niang dé c6 nhing
khoang thoi gian ranh rdi ma khong phai lo ling gi vé cong viéc kinh doanh ciia minh, ding
khong?”

Bién cong viéc tro thanh mot lya chon theo cich ndy tré thanh mét nhu cau, mong muén va
mét moi quan tAm co ban cua gan nhu tat ca cac chi doanh nghiép. Két qua 13, ho ngay lap tirc cht
¥ dén anh iy va muén duoc tim hiéu nhiéu hon vé nhiing gi anh ay dang lam. Bing viéc thic day
hanh d¢éng mua hang ngay tir 1an dau gap gd ndy, anh 4y da “nhay coc” qua nhitng phan dau cia
quy trinh ban hang. C4u hoéi chinh cia khach hang bay gio sé thanh: “Lam thé nao dé anh ay c6 thé
lam duoc diéu d6 cho t6i?”

Khi ban ¢6 thé mé ta dugc 10i chao ban san pham/dich vy cua minh dudéi dang nhimg két qua,
loi ich va su chuyen héa ma né cé thé tao ra dugc trong cude sdng va cong viée cia khach hang,
ban thuong khién khich hang mong mudn duge mua hang caa ban ngay lap tic va tan huong
nhirng lgi ich ma ban d2 mo ta ngay lap tiec.
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Con ai ¢é thé lam viéc nay?
Mot anh huong day sic manh dén viéc mua hang — c6 thé 1a mét trong sé nhirg anh huéng c stc
manh 16n nhit — cic bang chimg xa hoi. Moi nguoi thuong bi anh huong rat nhiéu boi nhimg nguoi
gidng ho, nhing nguoi da mua san pham/dich vy ciia ban. M6t trong s nhimg diéu dau tién ma
khéch hang muén biét 1a: “C6 nguoi nao t6i biét va kinh trong da mua san pham nay khong?”

C6 vai yéu té goi ra anh huong cia cic bang chimg xa hoi. Nhimg nguoi c6 ciing nghé nghiép
v6i nhau da timg mua san phém/ dich vy ciia ban ¢6 thé tao ra mét dnh huéng déng ké trong quyét
dinh mua hang Nhitng nguoi c6 cung himg tht va s¢ thich nhu ban da tung mua san pham/dich
vu ciia ban s€ ¢6 anh hudng t6i quyét dinh mua hang Nhimg nguoi ¢ ciing mdi quan tdm, mong
mudn, nén tang gido duc, gia dinh, tén gido va niém tin chinh tri thuong goi ra quyét dinh mua
hang cua ban ngay lap tic.

Ciing nhu nhitng nguoi khac, khach hang rét ludi. Ho luén luén tim kiém nhimg con duong
tat, dac biét 1a dé mua nhimg thir ma ho ¢6 thé mudn hoic can. Nhung ho ¢ nhimng chuéng ngai
tam ly khéng 16 trong viéc cAn nhac xem liéu san phém d6 c6 phit hop khong, ¢6 hi¢u qua khong,
gid ca c6 hop 1y khong, ho ¢6 du tién dé mua khong va néu mua roi thi san pham/dich vu d6 ¢6 du
kha nang de mang lai nhimg Kkét qua hay loi ich da duoc cam két khong. Chon loc tir tat ca nhing
yéu té nay sé ngon rat nhiéu thoi gian, do la ly do tai sao trong quy trinh ban hang thong thuong,
ban sé& can toi vai cude gap dé co thé tra 1oi tat ca nhimng phan ddi va quan tAm ma khach hang tiem
ning cb thé 6. Chi khi khach hang tiém ning cua ban c6 thé dam bao ¢ mirc cao rang nhing nhu
cau cua ho s& dwoc dap tmg véi muc gia di hop 1y ho méi chap nhan mua san pham/dich vy ma ban
cung cap.

Tuy nhién, khi mét nguoi nao d6 ma khach hang tiém ning biét va kinh trong da ting mua
san pham/dich vu d6, nhimg nguoi khéc, d6i lai, ciing thuc hién “cong viéc kho khian” nay. Nguoi
da mua, duge mic dinh 13, da kiém tra san pham/dich vu d¢ dam bao réng d6 1a mot lya chon tot.
Do véy, khach hang ngh1 rang “T6i 6 thé mua san pham/dich vy ndy ma khong can phai hoi gi
thém boi nhirng nguoi giong t6i 4@ mua nd.”

Coéng cu bang chiing x4 hoi
Nhimng cong cu béng ching xa hoi tét nhét ma ban c6 thé st dung dé goi ra quyét dinh mua hang
ngay lap tuc la giay chimg nhan, duéi tat cd céc hinh thie khéc nhau, tir nhung nguoi da timg mua

san pham/dich vu ciia ban, khang dinh ring ho thiy hoan toan hai long véi quyét dinh mua hang
cua ho.

C6 bon kiéu giay chimg nhan c6 thé gitip ban ban hang ngay lap tirc: thu, danh sach, anh va
dia ghi hinh. Ngay nay, viéc ghl lai canh mot khach hang hai long noi vé nhung trai nghiém thanh
cong cua anh ay véi cOng ty va san pham/ dich vu cia ban da tré nén vo cuing dé dang, béi vay ban
nén ghi lai nhimg doan phim ngan vé khach hang cua ban bang iPhone hay cac loai dién thoai
thong minh khac ¢ bat cir noi dau ban dén.

Hay chic chin 12 ban s& dé nghi nhitng kh4ch hang hai long véi san pham/dich vu cia minh
viét thu khen ngoi ban, cong ty cua ban, va san pham/dich vu ma ban cung cap bang nhimg tir ngi
tich cuc. Mot bire thu khen ngoi tuyét voi tir mot vi khach hang c6 thé xir Iy duoc tt ca nhimg
khang cy trong giao dich chi trong vong vai gidy. C6 thé cAch tét nhat dé c6 duoc nhing 14 thu
chimng nhan tich cyc 12 @& nghi mot trong sé nhirmg khach hang than thién cia ban viét. Tham chi
t6t hon, dé nghi duoc viét 14 thu d6 gitp khach hang va sau d6 dé anh ay thém tén tudi, dia chi
cung chit ky cia minh vao 1a thu.

Vi cae khach hang, t6i khuyén khich ho thiét 1ap mot myc tiéu nhdm thac day méi nguoi ban
hang mang vé mét 14 thu chimg nhén tich cyc tir mot khach hang hai lIong dé mang dén budi chao
ban tiép theo. Sau d6 cong ty sé sao tat ca nhitng 14 thu dé va dé trong b hoé so chao hang. Sir dung



bat nhé mau vang dé danh dau lai tit ca nhimg tir va cum tir tich cuc nhét trong 14 thu.

Lan sau, khi ngdi néi chuyén véi moét khach hang tiém ning, ban c6 thé néi mot vai diéu kiéu
nhu: “Truée khi ching ta bit dau, t6i mudn cho anh xem mét vai thi khién chting t6i rat ty hao.
D6 12 nhitng bire thu tir cac khach hang da cam thay hai long véi dich vu cua ching t6i.” Sau d6 hay
lay tap thu khen ngoi cua khach hang ra dat vao tay khach hang va dé anh 4y doc timg buc thu mot.
Ban sé& ngac nhién trude sé lugng khach hang quyét dinh s& mua ngay 1ap tuc sau khi doc nhimng
bue thu d6.

Mot cong cu ddy strc manh khac dé tao dung bing ching x& hoi 1a danh sach nhimg khéach
hang hai long. Néu ban c¢6 mot danh sach 10, 15 hodc hang trdm cong ty hay ca nhén, nhimg nguoi
da mua san pham/dich vy cia ban, dic bi¢t 1a néu d6 1a nhirng cai tén noi tleng, ban chic chan s&
ha guc tit ca nhung su khang cu c6 thé xuat hién tur phia khach hang trong qua trinh chao ban. Néu
tat ca nhu:ng nguoi dd mua san pham/ dich vy ctia ban déu cam thay hai long khi sir dung thi s&
chiang con suy nghi ndo can dugc can nhic khi ra quyét dinh mua hang nira ca.

Boi con ngudi dic biét quan tAm dén hinh anh nén nhimg birc anh chup canh c4c khach hang
hai 1ong sir dung va tan huong san pham/dich vu ciia ban 13 mot cach thirc day stc manh dé xay
dung su tin nhiém va giam bt sy khang cy tir phia khach hang. Bat ctr khi ndo mét nguoi nhin
thay birc anh cia mot nguoi khac dang vui vé — dic biét 1a voi khuoén mat rang rd ny cudi — trong
mot khung canh hép dén, trong ho sé& xuat hién mong muén vo thire duge giéng nhu nguoi d6, va
duoce vui vé nhu nguoi do.

D6 121y do tai sao rat nhiéu mau quang céo nhing moén do, nhimg ky nghi va nhing khu nghi
dudng xa xi thuong thé hién hinh anh gwong mit vui vé, rang r& va tran ngap yéu thuong cua
nhing nguoi da sir dung san pham/ dich vu. Hinh anh 1a mét cach thire day sirc manh dé giam thiéu
su khang cu va cai thién mong muon mua hang.

\
Su anh huéng cta quyén luc
Quyén lyc ciing c6 anh huéng 16n dén quyét dinh mua hang. Ching ta bi anh huc’rng manh m& boi
nhimng nguoi da dugce bict dén va kinh trong vi sy tinh thong trong chuyén mon cua ho. Khi ban c6
thé ké cho khach hang tiém ning nghe minh d3 c6 bao nhiéu nim kinh nghlem trong linh vyc nay

va luong kién thire ban rat ra duoc tir nhung nim kinh nghiém d6, ban ting gia tri va tim quan
trong cua bat cir ké hoach nao ban goi ¥ cho ho.

Trén ti vi hogc trong nhiing vén ban cy thé, khi mot cong ty mudn ban bat ci loai thude hay
thyc pham chie ndng nao, kiéu nguoi tot nhat dé gisi thi¢u 1a moét béc si, hodc, tét hon 13, nhiéu
bac si. Ban han da nhin thay nhirng doan quang céo bat dau bang: “Cac bac si néi...”

Viéc mang mot chuyen gia tur cong ty ban dén gap go khach hang da tro nén kha pho bién. Khi
ban nhimg san pham céng nghé cao, sy xuat hién cia cic ky su giau kinh nghi¢m hogc cac nha
thiét ké chuong trinh trong cudc tro chuyén véi khach hang c6 thé khién cudc tro chuyén tro nén
cuc ky thuyét phuc.

Khi ban nhing san pham nho hon, thoi gian 1y tuong dé mang ngum quan Iy ban hang (hoac
mot ngudi co quyen lyc tuong duong) dén gap khach hang 1a vao giai doan cudi cia quy trinh ban
hang, dé thiic day viéc hoan tat giao dich. Nguoc lai, thoi gian t6t nhat dé dwa quan Iy ban hang dén
trong mot giao dich phte tap lai 1a khi bat dau quy trinh. Bang cich c6 dugc sy hién dién coa nguoi
dimg dau trong lan gap gd dau tién giita nguoi ban hang va khach hang tiém ning, khich hang gan
nhu luén ludn bi 4n tugng boi cach cong ty danh gia cao gi4 tri va tam quan trong cia minh trong
cudc giao dich nay.

Trong nhiing giao dich véi cac san pham/ dich vy 16n va dat tién, dic biét 1a trong giao dich
mua ban phin mém hay céc san pham vé cong nghé, vi chu tich thuong tao mét anh huong lon



trong quyét dinh mua hang don gian bang cach dén gap g nhimg nguoi ra quyét dinh chu chot
ngay tr dau quy trinh ban hang.

Khi ban co thé lién hé vé6i nhitng c4 nhan duge né trong, dic biét 1 cac chuyén gia hodc cac
nha cim quyén trong linh vue hoat dong ciia san pham/dich vu ma ban cung cap, nhimg ngu0'1 co
thé giai thich duoc rang ho tin tuong vao gia tri cia sin pham/ dich vy ma ban ban dén mirc ndo,
ban thuong c6 di kha ning dé 1am tan bién c4c khang cu va hoan tat giao dich ngay lap tuc.

Hanh vi mua hang ciing bi anh huong boi nhimg biéu tugng ciia thanh cong hoic quyén luc,
chang han nhu 6 t6, quan 4o va d6 trang sirc. Khi ban ghé thim mot khach hang véi trang phuc
chin chu va vé ngoai dugc chim soc ky ludng, hoic khi ban moi khach hang di in trua trong chiée
xe méi, dat tién, nhimg yéu t6 nay thuong anh huong dén khach hang, khién ho tré nén coi mé hon
v6i san pham ban dang ban.

Stic manh ctia sy khan hiém

Sy khan hiém twong d6i cia mot san pham/dich vy sé gay anh huéng manh mé dén tam Iy khin
truong hanh dong ngay tirc khic cua khach hang. Sy khan hiém ham y vé gi4 tri va sy dang mong
uée. Ludn ludn goi ¥ hodc ham y rang sb luong san pham/dich vy ciia ban 1a ¢6 han béi sy phé bién
dén khong thé tin duoc cia no6. Hay noi véi khach hang rang “Moi nguoi dang mua san pham/
dich vy nay nhiéu hon sé lugng ching t6i c6 thé cung cap.’

_ Sukhan hiém ting muc d6 cég thiét cua viéc ra quyét dinh mua hang. N6i v6i mot khach hang
tiém nang rang chi con moét san pham duy nhat dwgc ban véi gia nay sé goi ra quyét dinh mua ngay
lap tie.

A “ Ko 1A
Nguyén tac doi lap
Lwa chon mua dbi chiéu va so sanh 13 mot cAch khac nira dé khach hang vuot qua bat cit mot rao
can hoic lo ling v& mit tAm 1y ndo trong viée ra quyét dinh mua hang. N6i mot cach thing thin
nhét, khach hang tiém néng ludn ludn c6 mot trong ba lya chon khi du’qc gi6i thiéu mot san
pham/dich vy méi: (1) Ho ¢6 thé mua nhiing gi ban dang ban; (2) ho cb thé mua nhimg san
pham/dich vu tuong tu tir mot nha cung cap khac; va (3) ho chang can phai mua cai gi ca. Dé giam
nhan thirc vé rii ro va tao ra sy dam bao chac chan rang quyet dinh mua hang nay 1a mot quyét

dinh tét, khach hang thuong trai qua mot quy trinh ddi chiéu va so sanh theo nhirng c4ch thuc
khac nhau.

Lua chon tif ngt ctia ban

Tir ngir day sirc manh s& ¢ anh huong vé mat tAm 1y dén cudc noéi chuyén mua hang, @6 1a tir “boi
vi”. Bat ¢t Iy do nao di sau tir “bsi vi” cling c6 vé nhu thuyét phuyc va logic hon:

“Anh/chj sé thich giai phap nay bgi vi...”
“Pay 1a su lya chon t6t nhét cho anh/chi béi vi...”
“Pay la the ma anh/chi nén chon bg1 vi...”

Bat ctr khi ndo c6 co hoi, hdly luén néi ra mét Iy do hoic tranh luan dé lya chon san pham/dich
vu ctia ban véi tir “béi vi,” va sau d6 dua ra mot 1y do hop ly.

Tir “giéi thiéu” cling kha thuyét phuc trong céc cudc hoi thoai ban hang. Thay vi moi ngudi ta
mua, ban hay dua ra nhirng 16i gii thiéu. “Nhiing gi t6i s& gigi thiéu véi anh/chi la...”



Nhiing thay doi nho trong cich ban trinh bay ¥ tuong va thong tin c6 thé tao ra nhimg anh
huong la thuong trong cach khach hang phan tmg lai véi san pham/dich vu ciia ban. Ban phai lién
tuc tim kiém nhitng cach thuc tét hon dé giéi thiéu san phdm/dich vu caa minh, sir dung nhimg anh
huéong mua hang hay nhimng cach thire thiic ddy viée ra quyét dinh da dugc kham pha ra trong
nhimg nim gan day. Ban s& sém c6 dii kha ning dé bién nhimg khich hang tiém ning tiéu cuc
thanh khéach hang thyc sy chi véi vai cau hoi, cau khiang dinh hay hanh déng don gian.

Trong siéu thi

Hay xem vi du duéi day vé cach nhimg anh huong vé mat tAm 1y dén viéc mua hang duoc sir dung
v6i ban va nguoi khéac ¢ gan nhu tit ca nhimg noi ban téi. Tt ca nhitng nd luc tiép thi va ban hang
thanh céng déu bao gdm mot hozc nhiéu sy goi mé vé mit hanh vi duoc thiét ké dé riat ngan mot
quy trinh mua hang mo rong va khién khach hang mua hang ngay lap tuc.

Dudi diy 1a mot vi du. Ban dang di mua hang ¢ mot cira hang tap hoa. Mot nguoi dua ban mét
san pham mau dé ném thi. Ban &n sin pham mau d6 va cam thay thich no, va diéu nay da goi ra
trong ban mot chuoi nhitng phan hoi:

« Khi #n thir sain pham méu, ban trai nghiém mot mong mudn dugce dap tra lai va cam thay
minh c6 trach nhiém phai dap tra lai.

« Ban bat dau quy trinh cam két vé mon 1oi thong qua viéc mua va sir dung san pham.

« Ban nhin thay nhitng nguoi xung quanh ban ciing ném va mua san pham, diéu nay g¢i ra anh
huong cua bang ching xa hét.

« Nguoi cung cip san pham rat nha nhin va than thién, goi ra cam giac yéu thich, @6 chinh 13
yeu to tinh ban.

« San pham d6 duoc chio ban ¢ mot cira hang ma ban vin thuong lui téi, diéu nay cho san
pham quyén luc va uy tin can thiét dé khién ban mua né.

« Co mot 161 chao hang dic biét trong san pham véi gia ca nay, diéu nay goi ra anh huéng sir
khan hiem cho quyét dinh mua hang.

« Ban doi chiéu va so sanh né voi nhimg san pham khéc va két luan rang day 1a mét giao dich
tot.

Hay tim cach dé két hop nhiing anh huéng cua vi¢c mua hang nay voi nhimg hoat dong ban
hang ctia ban. Cung lac d6, hay nhén thirc duge rang nguoi khéc cting s¢ 4p dung nhimg anh huéng
mua hang nay véi ban, tat ca moi noi ban dén. Hay tinh téo.

Mt trong sé nhitng sai lam ma toi da lién tuc mdc phai khi bat dau su nghiép ban
hang ciia minh la méc dinh rang neu t61 lam chu nhirng kién thirc vé san pham va
nhanh chéng phan hoi lai truée méi lfj do phan doi, t6i sé tw dong hoan tat dioc
giao dich. C6 mét yéu té quan trong da hoan toan né tranh téi cho dén tan khi tinh
co t6i kham phd ra dwoc vao mét dip cuoi tuan. P6 la vao khodng 7 gio toi ngay thir

Bay, va mat troi da lan. Toi da phdi lam viéc suot ca mot ngay véi nguot dai dién
ban hang ma to6i dang dao tao, va téi thay kiét sire. Toi da thdt bai hoan toan,
khong thuc hién not lay m¢t giao dich. Trong ban hang truc tiép, ban nén thuc hién
dugc trung binh hai giao dich méi ngay, va nhiéu hon néu ban dang dao tao mét ai
d6. Than 61, toi thdt bai trong ca hai linh vue.




Chiing t6i chi con cé vai canh cira dé go truée khi hét nga y, va nhu thé la chiing téi
chwa mat tat ca. Mac du vdy, chiing téi da mét ra ra va cung chang con chtit hi vong
nao, toi quyet tam trinh bay mét bai chao ban thdt tuy Jet V6T nguot tiép theo mo
canh cira tiép chiing toéi. Chiing téi dén cdn nha do, go cira, lii lai mgt chut, va doi.
Vai phiit sau, mot nguoi dan 6ng trung nién mé canh cia, va thu that la nguoti dan
6ng nay khién chiing t6i vé ciing that vong. Ong ay luét nhin cdi logo trén Go dong
phuc cong ty cia chiing téi, va ngay ldp tirc tro nén vo cung gign giir, ldng ma
khong thwong tiéc chat lirong san pham/dich vu ciia chiing toi.

C6 cai gi d6 bung Ién trong to1, va toi bat lai. Thay vi gii binh tinh va kién nhan, téi
I6n tiéng phan doi 6ng. T6i néi vei ong a J rang éng d J da sai roi. Dich vu ma chiing
toi cung cap, trén thyec té, khac han so véi dich vu ma ong ay dang mo ta. Ong ay
cdi lai, va toi ciing thé. Mot cuge tranh lugn vé chuyén mon bat dau né ra va kéo dai
hang gio lién. That may man cho chiing t61, 6ng ay da thuc sy tuoi tinh hon va thay
doi suy nght cua minh, cuoi cung quyét dinh sir dung dich vy cua chiing t6i. Chiing
t6i dd chién thang véi mét giao dich thanh céng, giao dich gan nhuw bit dap lai mét
ngay toi t¢ ma ching téi da phai chiu dung cho téi tan hic dé.

Sau dé, toi phan tich hanh vi ciia minh va khdam phd ra yéu té ma téi da xen vao
cugc chao ban, yeu to gitip thay doi suy nghi cua vi khach hang tiem nang kia.

Yéu to da bi bé qua la long dam mé. Téi da tha thiét muon duoc chinh don lai cai
gia dinh sai lam cua vi khach hang. Toi thuc sy tin la san pham cua t61 c6 the lam
cho cugc song cua 6ng ay tro nén tot dep hon.

Ké tir do, to1 hoc duwoc cach chen long dam mé vao tat ca nhimg bai chao ban cua
minh. Ban c6 thé lam tat ca moi thir déu dung, tra loi moi cGu héi va dap iimg moi
nhu cau, nhung khéng c6 niem dam mé, ban sé chang thé hoan tat mét giao dich
nao ca. Niem dam mé gitip xé6a tan khoang cach. N6 anh huéng dén khach hang ¢
mét nure dg cam xiic, khi ma tat ca cac giao dich déu dwoc thuce hién.

Hay dam bao rang ban dang ban mét san pham/dich vu ma ban thdt sy tin twéng
va co thé cam thay cuc ky yéu thich. Ban chac chac sé c6 nhiéu co hgi thanh cong
hon lya chon mét san pham don thuan vi ban co co hot dé ban noé.

BAI TAP HANH DONG

Duéi day 1a mot s6 bai tap va cau hoi dé gitp ban tng dung nhimg ¥ tuéng nay vao hoat dong ban
hang cua minh:

1. Ba nhu ciu tiém thire phai duge thoa man trude khi mot khach hang c6 thé ra quyét dinh mua
hang la gi?

2. Baviéc ban c6 thé lam dé goi ra mot cam giac va trach nhiém phai dén d4p o khach hang tiém
nang cua ban la gi?

3. Ba viéc xay ra khi ban lam mot diéu gi d6 tét dep cho khach hang cua minh 14 gi?

4. Ba cach ma ban c6 thé sir dung strc manh cua “bang ching xa hoi” dé thtic ddy mot quyét dinh
mua hang la gi?

5. Baviéc ban c6 thé 1am trong mot cudc gap go khach hang dé khién ho yéu thich va tin nhiém
ban hon la gi?



6. Ba diéu ban c6 thé néi véi mot khach hang dé goi ra anh huong mua hang vé sy khan hiém la
gi?

7. Hay chi ra ba vi du vé viéc nhimg anh huong cua viéc mua hang lién quan dén sy dén dap, su
cam két vé khoan 161 1ai hodc sy khan hiém duoc stt dung dé quang cio va ban san pham trong
thanh pho ban song.

8. Cudi cuing, néu c6 mot viée ma ban can 1am ngay dé cai thién viéc ban hang cia minh sau
nhirng gi da hoc dugc tir chuong nay, ban sé lam gi?



CHUONG 8

THUC HIEN NHUNG BAI CHAO BAN THUYET
PHUC

To61 khong bi danh gia boi sé lan toi that bai, ma bdi s6 lan t61 thanh cong; va so lan toi
thanh cong c6 ti Ié tiong ximg véi sé lan t6i that bai va tiép tuc cé gang.

- Tom Hopkins®

BAI CHAO BAN la mét “trd choi tinh thin” cua viéc ban hang, noi nhiing giao dich thyc sy dugc
thyc hién. Trong subt thoi gian thue hién bai chao ban, ban chuyén héa nhimng khach hang tiém
nang nhung da nghi va thiéu long tin thanh nhing khéach hang tan tim. M¢t bai chao ban hi¢u qua
c6 thé ting doanh s6 cua ban lén gap nhiéu lan so véi nhitng loi gidi thich hay chimg minh roi rac
va khong hé c6 sy chuan bi vé san pham/dich vu ma ban dang muén ban.

Trong sudt giai doan dat cAu hoi trong quy trinh ban hang (xem chuong 6), khi ban hoi nhung
cau hoi tét, duoc chuan bi ky ludng aé gol ra nhimg mong muon, nhu cau, khao khat va khd néng
mua siam, ca ban va khach hang tiém ning déu phai hiéu rd bon yéu té:

1. Khach hang tiém nang that sy can san pham d6 @¢ cai thién cudc song hoic cong viéc theo
nhiing cach cy thé.

2. Khach hang tiém ning cb thé sir dung san phdm d6 va tan huong day du loi ich tir nhing gi
san pham c6 thé lam duoc.

3. Khach hang tiém niing c6 thé dugc huong loi ich tir san pham theo nhimng cach thuc cu thé voi
chi phi hop ly.

4. Khach hang tiém ning c6 thé mua duoc san pham; né khong qua dit so vé6i tinh hinh tai
chinh hién tai cua ho.

Mot khi ban va khach hang tiém ning da biét ro vé bon diéu kién nay, da dén lac ban phai
thuyét phuc khach hang tiém nang hanh dong.

Phat trién k§ ning thuyét trinh

Phan 16n cac bai chao ban, c6 ¢ la khoang 95%, c6 thé dugc cai thién. Tin tét 1a ky ning thuyét
trinh, cung gidng nhu k§ nang ban hang, c6 thé hoc dugc. Voi mot chit tu duy va luyén tap, ban c6
thé tré nén cuc ky xuit sic trong viéc dua ra mot bai chao ban day thuyét phuc vé san pham/ dich

vu caa minh. Rét nhiéu trong s6 cac hoc vién da tét nghiép cua toi da tang doanh sé caa minh gip
hai, ba lan chi trong vong tir 30 dén 60 ngay bang cach tang chit luong cac bai chio ban cia minh.

Trude khi chuyén sang thuc hién bai chio ban, ban nén trinh bay lai va théng nhat vé nhimg
van dé va nhu cdu ma ban va khach hang tiém ning vira thao luan va xac dinh trong phan cau hoi
ctia quy trinh ban hang. Sau d6 hay giai thich 1y do tai sao san pham/ dich vu caa ban 1a mot giai
phép 1y tuong cho nhitng van dé ciia khach hang. Ban nén giai thich chinh xéc cach khach hang s&
duoc huong loi ich tir san pham/dich vy cia ban. Ban nén can than trong cach trinh bay dé khach



hang c6 thé thiy dugc nhitng dic diém va loi ich cua san pham va dich vu ma ban dang chao béan
pht hop véi nhu cau cy thé ciia khach hang. Ban nén dua ra nhimg cau héi xuyén suét d¢ dam bao
su ro rang, dé c6 dugc nhimg phan hoi va @é dat duoc thoa thuan. Chang han nhu:

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

« Anh/chi thay thé ndo vé 1oi dé nghi nay?

« Anh/chj thay n6 thé nao?

« Bén gio phit nay, anh/chi thay 16i & nghi nay thé nao?
« Anh/chi nghi gi vé diéu nay?

« Anh/chi c6 cau hoi hay van dé gi can quan tAm ma t6i chua néi dén khong? (Pay 1a cau hoi
tong két lai, duoc dit ra khi ban da hoan thanh bai chao ban.) Hiy nhd, nhimg ngudi ban hang tot
nhét lién tuc dat cAu hoi nham 161 kéo sy tham gia, tap trung cua khéch hang, goi ra nhiéu thong
tin va hiéu biét hon nita, dé c6 co hoi dugc ling nghe, xay dung sy tin nhiém va dé dam bao ring ho
dang di ding duong.

Bai chiao bidn bach khoa toan thu

Mot bai chao ban tét dugc thiét ké va tap luyén can than. D6 1a mot cach logic, c6 trat ty dé chuyén
tr nhitng van dé chung dén nhiig van de cu thé. N6 khong thé dugc ndi ra mot cach bira bai hay
tuy hung trong qua trinh gip g& khach hang cua ban.

C6 mot cau chuyén rat ndi tiéng da dién ra vao khoang nim 1952, mét cong ty san xuat sach
bach khoa toan thu 16n uy nhiém cho mét nhém cac nha tam Iy hoc hanh vi tao ra mot thir sau nay
duoc biét dén véi tén goi “Bai chao ban bach khoa toan thu”. N6 duoc thiét ké véi 42 cau hoi va
mdi cau déu can duogc tra 1oi “c6” dé bai thuyét trinh c6 thé duogc tiép tuc. Cau hoi cubi ciing 1a dé
x4c nhan giao dich va viét phiéu chi.

~ Nhu nhimg gi t6i c6 thé nhé duoc, khi nguoi ban hang go cira, cau hoi dau tién 1a: “Anh/chij
song ¢ day ding khong?” Day 1a mot yeu t6 quan trong dé bat dau bai chao ban. Sé ching co 1y do
gi dé bat dau bai chao ban véi mot nguoi khach ghé tham nha.

Cau hoi thir hai la: “Anh/chi c6 tin vao tim quan trong cua viéc gido duc & muc 6 cao hon?”
Néu khach hang tiém nang khong tin vao tam quan trong cua viéc gido duc & cap d6 cao hon, cudc
ghé thiam véi muc dich ban hang nén dung lai va ngudoi ban hang nén tim dén mot vi khach mai.

MJi ciu hoi s& ngdy mét tré nén cu thé hon, va bai chao ban s& con duoc tiép tuc khi khach
hang con tra 16i nhimng “cau hoi ngot ngao” nay bang cAu tra 10i 6. Va khi bai chao ban duoc hoan
thién, né dugc tung ra khap thé giéi. Moi nguoi déu duge dao tao boi hang t4 nhimg nguoi khac dé
dén go ctra timg nha va thyc hién bai chao ban nay. Do bai chio ban cuc ky hi¢u qua, nén cong ty
béch khoa toan thu kia da kiém dugc hang ti 6 la nho viée ban bo sach trén khép thé gisi va doi
khi ho ban phién ban tiéng Anh ctia bo sach cho nhiing nguoi tham chi con ching biét tiéng Anh.

Thoi gian rit quan trong

Trude khi ban bit dau giai thich vé nhimg loi ich ma san pham/ dich vu caa ban dem lai va 1y do tai
sao no lai 1a mot lya chon tt cho khach hang tiém niing, nguoi @6 phai quan tAm va to mo vé
nhimg tht ban dang ban. Quy trinh dit cAu hoi nhim xac dinh nhu cau da thic day su to mo cua
khéach hang d&én muc ho mudn duoc biét nhiéu hon vé viéc mua duoc san pham cua ban.



Noi ban thyc hién bai chao béan ciing rat quan trong. Ban cin phai dam bao dugc 1a khach
hang c6 thé hoan toan thoai mai dé tap trung vao ngudi ban hang ma khong bi ngit 1oi hodc quiy
ray. Cong viéc cia nguoi ban hang la bé tri thoi gian dién ra bai chao ban d& dam bao khach hang
c6 thé toan tAm toan ¥ tap trung vao nhimg gi minh dang noi.

Ké hoach thich hop

Bai chio ban v6i nguoi ban hang giéng nhu cudce phau thuit cua bac si. N6 can phai dugc chuan bj
ky ludng tir trude. Lap ké hoach tirng buéc mot cho bai chao ban cua ban. Xem xét lai can than
truée méi cude gip gd khach hang. Dung bao gio mic dinh 12 ban da biét du vé no.

Rét nhiéu niam trude, voi tu cach 1d mot dién gia chuyén nghiép day tham vong, t6i da dién
thuyét nhirng bai gibéng hét nhau cho nhimg nhém doc gia khac nhau trén khap dat nuée. Sau ba
hoic bén lan thuyét trinh truée nhitng khan gia tich cuc voi phan hdi tét va sy tan duong, t6i két
luan rang t6i khong can thiét phai chuan bi thém gi nita.

Lan sau, khi thyc hién bai thuyét trinh d6, t6i di ma khéong hé chuan bj mét chiit nao va bat
dau noi. That 12 sai 1am! T6i nh¢, nhimng gi t6i thuyét trinh nghe that sy téi té. Téi nho nhing
guong mit that vong cia khan gia vi t6i khong hé xem lai nhitng ghi chii cia minh mot cach cin
than trude khi thye hién bai thuyét trinh, né bt dau tryc tric sau mot vai doan. Rdi sau d6, moi
nguoi bit dau dung 1én, lic dau va di ra khoi phong. T6i hoc duge bai hoc ciia minh. Va diéu d6
khong bao gio xay ra mot 1an nira.

Hay xem lai bai chao ban ciia minh truéc méi cudc gip g& khach hang. Dung bao gio mic dinh
14 ban du thong minh dé nhé duoc moi chi tiét cua bai chao ban. Ngay nay, tham chi 1a néu t6i da
thyc hién bai thuyét trinh d6 dén ca tram lan, t6i vin danh mot hoic hai gio truée mdi budi thuyét
trinh dé xem lai timg tir va timg chi tiét truée khi chinh thire thyce hién. Didu nay da tao ra mot sy
khéc biét dang ké trong sy nghiép caa ban than t6i.

Day 1a quy tic: Chuan bi 12 mot biéu hién cua sy chuyén nghiép. Chang bao gio ton tai tir
“chuin bi qué k§ cang” trong tir dién cua nhirmg chuyén gia thyc sy. Nhimg chuyén gia ban hang
chuén bi va chuin bi, va sau d6 lai chuén bj mét 1an nira. Ho xem xét lai moi chi tiét trong bai chao
ban cua minh, va sau d6 xem lai mét luot nita. Ho khong phé mic cho sé ménh.

Loi ich rat 1on cua vige chuan bi k§ ludng 1a n6 cho phép ban tap trung hoan toan vao khach
hang cia minh. Thay vi cd gang dé nho nhiing gi minh muon noi, ban thay thu gian, tu tin va thoai
mai. Ban cam théy tich cuc va hoan toan kiém soat. Ban c6 thé tap trung tat ca thoi gian va su cha y
cia minh vao khach hang cua ban va khién ho c6 nhing cam gic tét dep vé ban than ho.

Phuong phap thuc hién bai chao ban

Ciing giéng nhu mot vé kich trén san khau, noi ma tit ca cic dao cu déu duoc dinh vi mot cach can
than va moi dién vién déu phai di chuyén theo cach thire da duoc quy dinh va néi nhimg ciu néi cu
thé vao nhitng thoi diém cu thé, bai chao ban cua ban ciing can phai duoc cAn nhic cn than va
thyc hién hiéu qua hét suc ¢ thé.

Bit dau véi viéc dinh vi, hodc chd ngdi cua ban khi néi chuyén voi khach hang. Tranh ngbi ¢
phia bén kia ban. Day 1a mét vi tri déi dau, tham chi mac di 13 trong tiém thire. Thay vao do, hay
tim kiém co hoi duge ngdi chéo goc voi khach hang tiém ning, hoic ¢ chiée ghé noi khong c6 ban
ngin cach giita hai nguoi. Néu ban thay ban thAn minh dang ngoi doi dién khach hang khi dang
chuén bj thuc hién bai chao ban, hay lich si hoi xem liéu khach hang c6 muén di chuyén dén mot
vi tri c6 thé khién ca hai cam thiy thoai mai khong. Trong sudt quing thoi gian 1am cong viée ban
hang caa minh, trén khap thé gisi, t6i chua bao gio gap mot vi khach hang nao néi “khéng” trude
16i dé nghi nay.



CHO XEM, CUNG CAP THONG TIN VA PAT CAU HOI

Nghi theo ba huéng. Moi nguoi sé vui vé nhét véi nhimg thong tin dugc giéi thiu theo ba hudng.
b6 1a mot cong cu dac biét da duoce st dung bai cac dién gia chuyén nghiép nham gay anh huong
16n nhat dén nguoi nghe, va ban cé thé st dung né trong cac bai chao ban ctia minh.

Bo ba tét nhat duoc goi 1a “cho xem, cung cap thong tin va dat cau hoi”. Chang han nhu:
“Pay 1a mot dic diém méi ma gan day chiing t6i @3 thém vao san pham nay.” (Cho xem)

“Pay 1 nhimg gi ma n6 c6 thé lam dugc, cach n6 lam nhimg vi¢e d6, va nhimg loi ich ma n6
c6 thé dem lai cho anh/chi.” (Cung cap thong tin)

“Anh/chi c6 thiy minh c6 thé tin dung duoc tinh ning gi cua né cho céng viée caa minh
khong?” (Pat cau hoi)

Khi ban cho xem, cung cap thong tin va dat cau hoi, ban khién khach hang tap trung hoan
toan vao bai chao ban. Lién tuc tim cach dé ¢6 duge nhimg phan hoi cia khach hang bang cach dat
cau hoi. Nguoi dat cau hoi la nguoi nam quyén kiém soét.

BOI VI... BAN CO THE... PIEU NAY CO NGHIA IA...

Huong dan khach hang cach dé c6 theé tan huong nhiing loi ich tét nhét tir viée sir dung san
pham/dich vu ma ban dang mo ta. Cach thic hiéu qua nhat dé huéng dan khach hang 1a st dung
mot phuong phap ba buée khac:

“Béi vi...” (M0 ta cAc dic diém cua san pham)
“Anh/chi c6 thé...” (M6 ta nhiing loi ich ciia san phdm)
“Diéu @6 c6 nghia la...” (M6 ta nhitng loi ich cua khich hang)

Pay 1a mot vi du: Ban dang ban mét chiée ti vi man hinh phing va ban noéi: “Boi day 1a mot
chiéc ti vi man hinh phing, nén anh/ chi cé thé gan né 1én bét ci chd nao trén tuong nha minh (loi
ich cua san pham), diéu nay dong nghia véi viéc anh/chi c6 thé bién phong ¢ ciia gia dinh thanh
mot rap chiéu phim cho gia dinh va ban bé cia anh/chi (loi ich caa khach hang).”

Tat nhién, ly do khach hang mua hang 13 boi nhimg loi ich ma ho s& nhan duoc. Nhung khach
hang ciing mudn duogc biét cach ho c6 thé nhan duoc nhimng loi ich d6, va 1y do ho nhan duoc
nhing lgi ich d6. Khi sir dung phuwong phap ba bude nay trong ban hang, ban s& ngac nhién truée
tc do ra quyét dinh mua hang cua vi khach hang tiém ning ma minh dang tiép xdc.

T6i day phuong phap nay cho mét t6 chire ban hang qudc gia vai nim trude va né ngay lap tie
duoc day cho tit ca nhitng nguoi ban hang trong cong ty. Nhimg nguoi quan 1y ban hang sau d6 ké
v6i t6i rang doanh s6 ban hang cia ho da ting vot tir 50 triéu d6 la 1én 75 triéu do la vao nim sau,
gan nhu hoan toan nho vao viée 4p dung phuong phap chao ban ba budc.

SUC MANH CUA HINH ANH

Duéi day 1a mot kham pha thi vi: Khach hang s& khong mua san pham/dich vy cia ban trir khi va
cho dén khi ho c6 thé muong twong ra ban than ho thyc sy sir dung va tan huong nhiing loi ich tir
tht ma ban dang ban nhu thé nao. Moi nguoi phai c6 di kha niang dé tao ra mét hinh anh tinh than
that sy rd rang vé cach thirc ma ho s& s dung san pham/dich vy cia ban. Néu khong c6 hinh anh
tinh than @6, ho s& gan nhu lic ndo cling phan hdi véi nhimg cau tir kiéu nhu: “Nghe c6 vé hay day,
nhung dé t6i xem da.”



Cong viéc cua ban 1a tao ra nhirng hinh anh thi vi vé cach thirc khach hang tiém niing sir dung
va tan huong nhimg loi ich tir sain phdm ma ban dang chao ban. P6 14 1y do tai sao nhimng btrc anh
khach hang cua ban dang str dung san pham/ dich vy s& c6 anh huong 16n dén chét luong bai chao
ban. P6 14 1y do tai sao nhitng mau quang céo trén ti vi lai tao duoc hiéu tng manh mé d&én vay.
Ngay khi khach hang hinh dung dugc hinh anh ban than ho s dung mot san pham, ho s& sin sang
dé mua no.

Hay nghi vé viéc ban dinh di mua moét chiée 6 t6 méi. Pidu dau tién ma khach hang 1am 1a moi
ban ngoi vao 6 t6 va 14i tha. Mong muén mua dugc chiée 6 t6 d6 cua ban sé ting gap 10 lan sau khi
ban da thir 14i va trai nghiém cam gidc duoc ngdi trén xe, c6 duoc ky e va hinh anh vé ban than
ban ngdi trén chiée 6 to.

S& rat don gian dé c6 thé tao ra duogc hinh anh muong tuong tinh than nay. Hay néi: “Anh/chi
thir tuéng tuong di!”

“Anh/chi thir tuong tuong canh ban than anh/chi s dung san pham/dich vy nay di!”

“Anh/chi thir tuéng trgng xem anh/chi s& cam thdy thé nao khi bat dau duoc tin huong nhimg
lgi ich va két qua tir san pham/ dich vy nay!”

“Anh/chi thtr tuong tuong canh chinh anh/chi dat duoc két qua nay di!”

Bat cir khi nao ban néi: “Anh/chi thir tuéng tuong di,” nguoi ddi dién s& ngay 1ap tic tuong
tuong ra viéc ban than ho thuce sy sir dung nhimg gi ban dang goi y. Ban cling c6 thé noéi:

“Hay nghi xem no c6 thé tao ra khac biét gi cho anh/chi!” “Hay nghi xem no c6 thé tao ra
nhiing khac biét gi trong cudc song cua anh/chi néu anh/chi dat dugc sy tw do hoan toan ve tai
chinh va anh/chi khéng bao gi¢ phai lo lang vé tién bac nita.”

“Hay nghi xem né c6 thé tao ra nhitng khéc biét gi trong cudc séng cia anh/chi néu tit ca moi
béo céo thu duge déu diing han va chinh xac dong thoi anh/chi khong can phai kiém tra lai chting
nira.”

Bat cir khi nao ban héi moi nguoi xem li¢u ho c6 thé tuong tuong hoic “nhin” thay canh ban
than ho sir dung san pham/ dich vu cua ban — “Anh/chi c¢6 thé nhin thiy ban than anh/ chi tmg
dung san pham nay vao cong viéc cia minh? Anh/chi c6 thé tuong twong ban than anh/chi sir dung
san pham ndy ¢ nha?” — ho s& tu dong tao ra mot bre tranh tinh than va dit ban than ho vao trung
tam cua birc tranh do.

KHIEN KHACH HANG CHU PONG THAM GIA VA BI CUON VAO CUQC TRO
CHUYEN

Ngoai viéc ngdi & mot vi tri thoai mai v6i khach hang trong sudt cude chio ban, ban nén kéo
khéch hang cha dong tham gia va bi cudn hiit vao cude tro chuyén. Yéu cau khach hang lam mot
viée gi d6. Khi t6i dang ban hang, t6i yéu cau khach hang tiém ning caa minh tinh toan con sd,
hoc doc mot doan cy thé trong nhimng tai liéu ma t6i da chuan bi, hay liy hoic dua cho t6i mot méau
gidy.

Khach hang cang tham gia va c6 dnh huong toi bai chao ban nhiéu bao nhiéu thi kha ning ho
thyuc sy mong muén dugce st dung va tan huéng nhimng loi ich ma san pham/ dich vu cua ban mang
lai s& cang 16n bay nhiéu. Khach hang cang chi dong bao nhiéu, ho cang thiy ban than ho duoc tan
huong loi ich tir nhirng gi ban dang ban nhiéu biy nhiéu.

THU KET THUC CUQC CHAO BAN

Viéce thir két thiic cude chio ban trong qua trinh chio ban gitp goi ra nhitng phan hoi tir phia



khach hang. Viéc thur két thic cudc chao ban ddi khi con duoc goi 1a “kiém tra viée két thic cudc
chao ban”, khi ban kiém tra thir xem nhimg gi ban lam dén thoi diém d6 liéu c6 6n khong. Doi khi
né con goi 1a “chi dan két thiic cudc chao ban” bsi ban dang tim kiém nhirng diu hiéu tir khach
hang tiém ning nhiam cAn nhic xem liéu ban nén di theo hudng nao tai thoi diém d6. Péi khi nb
con dugce goi 1a “bat mach két thiic cude chao ban”, khi ban thyc sy “bit mach” khach hang trong
qua trinh chao ban cua minh.

Thir két thiic cudc chio ban 1a du hi¢u cia mot chuyén gia ban hang. Nhimng ngudi ban hang
thiéu kinh nghiém s& thuong di mot mach tir dau dén cuodi bai chao ban ma khong cho phép hoic
tao diéu kién cho khach hang c6 bt cir nhan xét, ¥ kién nao. Pén cudi bai chiao ban, tAm tri khach
hang s& bi qua tai boi nhitng thyc té va chi tiét dén mirc anh ay khong con du kha ning ra mot
quyét dinh mua hang. Két qua 13, khach hang s& noi: “T6i s& suy nghi vé viéc nay.”

Nhiéu ngudi cho rang viée thir két thic cudc chio ban c6 thé khién ban nhan duoc cau tra 16i
“khéng” trude ca khi két thic bai chao ban. Thyuc chat khong phai nhu vay, né chi don thuan cho
ban nhimg phan hoi c6 thé chi cho ban thay ban nén tiép tuc di huéng nao va dimg di huéng nao
nira ma thoi.

Chang han nhu, ban c6 thé néi: “Anh/chi thich mau nay chi?” va khach hang tiém néng 6
thé noéi: “O, khong, t6i ghét mau d6 kinh khung.” Va sau d6 ban c6 thé n6i: “Khéng van de gi,
chting t6i c6 rat nhiéu mau khéc cho san pham nay va han la trong so do6 sé c6 mau anh/chi thich.”

Ban c6 thé hoi: “Anh/chi han sg can sir dung déc diém méi ndy cua sin pham trong cong viée
ciia minh ding khong?” Khach hang tiém ning c6 thé tra loi: “O, khong, chiing t6i sé ching ding
dén tinh niing d6.” Pay 1a mot mau thong tin kha hitu ich ma ban da thu lugm duoc. Thong tin nay
nhic nhé ban dimg ngay viéc néi vé tinh ning moai ciia san pham va chuyén sang nhimng tinh ning
va loi ich khac ma c6 thé khach hang sé& quan tAm hon.

LUON LAC QUAN

Ban hang thanh cong thuc sy 1a mét qua trinh “chuyén héa 1ong nhiét tinh”. Giao dich dugc thue
hién khi niém tin caa ban, nhiét huyét cia ban vao nhing gi tét dep va gi4 tri cia san pham/dich vu
ma ban dang chao béan, dugc truyén dat nhu mot cung lwra di¢n, tir tam tri cua ban dén tam tri cua
khach hang tiém nang Vily do nay, ban cin ludn tich cye, tin tuong va lac quan véi chit luong cua
san pham/dich vu ma ban cung cip ciing nhu nhimg diéu t6t dep ma né c6 thé mang lai cho khach
hang.

Mure d6 tin tuong ma ban dit vao chat luong cia nhimng gi ban dang ban tao ra mot anh huéng
tich cyc 1én khach hang cua ban. D6 1a mét trong s6 nhiing anh huéng manh mé nhat ma ban ¢6
theé tao ra cho khach hang.

Nhitng nguoi ban hang thanh cong nhat va duoc tra luong cao nhit duong nhu thuc sy yéu
thich san pham/dich vu cua minh, thyc sy quan tam dén khach hang va thyc sy tin rang san
pham/dich vu ma ho cung cip c6 thé gitip cho khach hang cai thién cudc séng va cong viéc theo
mot cach nao d6.

Cam xtic thuong dé 1ay lan. Khi ’nh&ng cam xuc tich cuc cua ban du manh, n6 thuc su s& duge
chuyén héa sang khach hang va khién cho khach hang muén mua va sir dung nhirng gi ban dang
ban.

Ban hang theo kiéu ké giai thoai

Dy c6 thé 1a phan c6 src manh 16n nhat cua mot bai chao ban higu qua. Trong viéc ban giai thoai,
ban ké nhimg ciu chuyén thanh cong ve nhitng khach hang da va dang cam thay hai long véi san
pham nay. Khi ban ké mét cau chuyén thanh cong, nhitng khach hang khac s& ty dong dit minh



vao vi tri cia mét khach hang hai long va tuong tuong dén canh ban than ho dugc tan huong nhing
loi ich ma san pham/dich vu ctia ban mang lai.

Nguoi da timg dat giai Nobel vé cong trinh nghién ciru khAm phé ra bi mat caa ban cau nio va
hoat dong cua ndo2! d timg néi rang tat ca moi ngudi déu c6 nio trai va nio phai. Mdi bén nio
thuc hién nhitng nhi¢ém vy hoan toan khac nhau. Ban ciu ndo trai c6 nhiém vy xir 1y ngbn ngi, tu
duy triru tuong, v1et tinh toan, sip xép, phan loai, ghl nhé tir ngir va tri glac thoi gian. Chinh ban
cau ndo trai sé can than phan tich, so sanh va danh gla céc thong tin va y tuong. Ban cau nio pha1
thi khac hin. Ban cau nio phai duoc kich thich béi cac cau chuyén, Am nhac, cam xiic, mau sic, ¥
tuong, hinh anh va con nguoi. Trén thuc té, ban ciu nio trai chiu trach nhiém hoc céc tir méi va y
nghia ciia nhimng tir 6, trong khi ban ciu nfio phai thi chiu trach nhiém hop nhit nhimg tir va cum
tr d6 vao ngdn ngit.

Tét ca cac quyét dinh mua hang déu duoc dwa ra bai ban cau nio phai. Ban ciu ndo phai ghi
nhan tat ca cac thuc té, con s6, hinh anh va cam xtc va hop nhat n6é thanh mot két luan doc lap,
mua hay khong mua.

Khi ban tao ra nhiing hinh anh tinh than va ké cac cau chuyén vé nhimg khach hang hai long,
ban kich thich nao phai va thac day quyét dinh mua hang.

Khi ban néi chuyén véi khach hang, tity thude d6i trong 13 nam hoic nir, hiy ké cho anh ay/co
4y nghe nhimg cau chuyén vé cac khach hang nam/nir 3 timg mua san pham/dich vu cia ban va
nhimng loi ich ma anh 4y/c6 4y da nhan dugc tir san pham/dich vy d6. Tir xa xua, nhiing cau chuyén
da 12 nhitng phuong tién manh mé& nhit dé truyén dat thong tin, ¥ tuong va cam xic.

Tét ca nhimg cAu chuyén hay déu c6 mét anh hiing hoic mét nit anh hung. Khi ban ké chuyén
vé mot anh hiing hoic mét nit anh hiing, nguoi nghe s& ty dong dat ban than minh vio vi tri cia
anh hl‘mg hay nir anh hung ma ban dang mo ta. Do laly do tai sao dan 6ng thich cac bo phim hanh
dong v6i nhung anh hung hanh dong va phy nit thich thich nhiing bo phlm lang man v6i nhimg
ngoi sao nir c6 dic diém giéng ho va nhiing dic diém ma ho mudén minh ciing tré nén giéng nhu
thé.

Aila anh hung hogc nir anh hung trong cau chuyen cua ban? D6 la nhitng khach hang hai
long, nhung ngum da mua san pham/ dich vy cua ban va c6 nhig cai thi¢n nhit dinh trong cudc
séng hay cong viéc minh nho quyét dinh mua hang d6. Bt ci khi ndo ban ké chuyén vé céc vi
khéch hang thanh cong, vui vé sau khi sir dung san pham cia minh, ban tao ra trong tam tri caa
khéch hang tiém ning mot mong mudn siu sic trong tiém thire, mong mudn duge tré thanh
nhiing nguoi d6.

Tét ca nhitng vo kich/cau chuyén hay déu c6 mot nhan véat phan dién cling nhu mét anh hung,
d6 cling la mot cach béan giai thoai khac. Ai dong vai phan di¢n trong cau chuyén cua ban? D6 la
nhimng nguoi da that bai trong viéc mua san pham/dich vu cia ban r6i sau @6 cam thay vo cting tiée
nudi vi boé méat co hoi.

Pay 1a mot cau chuyén: “Khoang sau thang trudce, t6i goi cho Bill Smith. Anh 4y tir chdi t6i va
quyét dinh mua mot phién ban ré hon cua san pham tir d6i tha canh tranh cua ching t6i. Bill vira
goi cho t6i tuan trude va néi véi tdi ring d6 1a sai 1am 16n nhét cia anh 4y. Anh 4y tiét kiém duoc
mot chit tién, va r6i anh ay gap rat nhicu van dé véi san pham d6. Gio thi anh ay muén tir bo va
mua san pham cia t6i, tham chi mic di san pham cua ching ti dat hon san phdm ma anh 4y da

”

mua.

Khi ban str dung nhitng cau chuyén trong cac bai chao ban, ban tao ra dugc anh huong lén
nhat trong tat ca cAc kiéu anh huong. Ban néi vé nhimg nguoi da mua san pham/dich vy ciia ban va
mirc d6 hai long cua ho sau khi str dung san pham/dich vy d6. Ban dong thoi ké mot cau chuyén vé
nguoi da khong mua san pham/dich vu cia ban dé réi sau d6 cam thay théat vong va tiée nudi dén
mirc nio.



Khi khach hang cua ban muén tro thanh nguoi anh hung d6 va khong mudn tré thanh nhan
vat phan dién, khach hang thay ban than minh mua va st dung san pham/dich vu cua ban. Va d6 la
khi giao dich duoc thuc hién.

Lap ké hoach, chuin bi, nham lai va cai thién

Muc tiéu cua ban 12 1ap ké hoach va hoan chinh bai chao ban cia minh dé né c6 du sire thuyét phuc
tao 10ng tin cho khach hang tiém ning va khién ho quyét dinh mua hang trong gan nhu tat ca cic
cudc chao ban. Cubi mdi bai chao ban xuat sic, khach hang can héo hire tan huong nhimng loi ich
cia nhitng gi ban dang ban. That may man, vin dé nay phu thudc phan 16n vao viéc ban chuén bj
ky ludng va lién tuc cai thién bai chao ban cia minh. Va lam chu ki ning thuyét trinh 12 mot kha
ning ma ban c6 thé hoc héi duoc.

Khi lan dau dwoc dao tao dé ban nhimg san pham phan mém coéng nghé, toi duwoc
dwa cho mét loat cdc slide va duoc yéu cau ghi nhé chiing. Trong suét nhimg bai
chao ban dau tién, béi da hoan toan diwa vao cau triic va thoi gian cua nhitng bai
thuyét trinh d6 nén cdch téi giao tiép véi khach hang cé vé kha vung vé va mat tw
nhién.

Cac slide kia dd pha hiy kha ndng giao tiép hiéu qua cia téi, va doanh sé ban hang
cua toi phai ganh hau qua nay. Cac slide chi nén dong vai tro la mét cong cu hé tro
cho cau trice cua bai chao ban. Si: dung chung nhw mét tai lieu tham khdo dé ciing
cé quan diém va cung cdap hinh anh. Pimg c6 phu thuée qua nhiéu vao slide khi thuc
hién bai chao ban. Thay vao dé, hay sir dung cdc tiéu dé trong moi slide nhu mét
huwéng dan chung va néi mét cach nhiét huyét vé san phq”'m/d.ich vu cua ban. Nhdn
manh nhing loi ich ma san pham/dich vu ciia ban cé thé mang dén cho khach hang
va duwa ra nhirmg tinh huong thuee té. DUNG doc slide. Khach hang tiém ndng cia
ban c6 thé da doc nhitng tai lieu d6. Cong viéc cia ban la cing cé thong tin, thém
gia tri cho ban slide chir khong phdi la doc ban slide.

Nhiing slide tot nhd;‘ la nhitng slide don gian nhdrt.‘ Dot khi chi mét tir don hay mot
hinh anh thti vi la tat ca nhimg gi ban can dé truyén dat thong tin can thiet.

Khi thiét ké slide cho bai chao ban ciia minh, t6i khuyén ban nén thiét ké hai ban.
Ban ddu tién la ban ban sé trinh bay. N6 nén cung cap mét chuot nhing diém can
trinh bay va nhitng hinh dnh cé thé tao ra anh hwong tich cuc ma ban cé thé giai
thich véi niem dam mé va nhiét huyét. Ban thir hai sé la nhimg gi ban gii dén khéch
hang sau buéi chao ban. Ban nay nén duoc thiét ké dé khach hang tiém ndng cé thé
doc va tim hiéu thong tin ma khong can gidi thich thém. Hay tuong twong viéc né sé
dwoc giri dén cho 10 nguwoi khdc nhau, tr ong 10 nganh cong nghlep hoac linh vuc
khac nhau. Hay lam sao dé n6 don glan va ré rang di dé nguoi doc cb thé hiéu
dwoc, ddc biét la nhitng loi ich ma ho c6 thé dwoc tan huong tir viée sir dung san
phdam/dich vu cia ban.

BAI TAP HANH DONG

Duéi ddy 1a bay bai tip ma ban c¢6 thé s dung d¢ gitip ban than thyc hién nhing bai thuyét trinh
tot hon nira trong tuong lai.



. Giai thich ly do tai sao mét bai thuyét trinh dugc chuénqu ky cang sé 6 hi¢u qua hon nhiéu so
v6i mot bai thuyét trinh duoc trinh bay hti hoa va c6 thé thay doi véi moi khach hang mai.

. Li¢t ké ba 1y do tai sao vi tri cia ban trong tam tri khach hang dong vai tro quan trong véi
quyét dinh mua hang cta khach hang tiém nang.

. Chi ra ba tir ma khach hang sir dung dé mé ta nhitng nguoi ban hang gioi nhat.
. Chi ra ba phuong ph4p ban hang dugc nhimg nguoi ban hang giéi nhat s dung.

. Liét ké ba phuong phap thuyét trinh ma ban c6 thé st dung d¢ ting tinh thuyét phuc cua bai
chao ban.

. Ba diéu ban c6 thé néi @é gitap khach hang tiém ning phat trién mot hinh anh tinh than trong
d6 ho dang stir dung va tan huéng nhimng lgi ich ma san pham/dich vu cia ban mang lai 1a gi?

. Baloi ich cua viéc str dung cong cu ban giai thoai trong bai chao ban cua ban la gi?

. Cudi ciing, néu c6 mot hanh dong ma ban s& 1am ngay lap tire sau nhimg bai hoc rit ra dugc
tr chuwong nay, ban sé& lam gi?



CHUONG o

VUOT QUA SU PHAN DOI

Nén gido duc chinh thong sé gitp ban kiém séng; viéc ti giGo duc gitip ban kién tao twong
lai.

- Jim Rohn)

VIEC KHACH HANG phan d6i 12 mét phan binh thuong, ty nhién va khong thé tranh khoi cua bat
clr quy trinh ban hang nao. Tuy nhién, rit nhiéu nguoi ban hang d3 tro nén chin nan va mat hét
nhué khi khi khach hang bit dau phan dbi 1oi chao hang cua ho vi nhing 1y do kiéu nhu gia ma ho
dua ra qua cao, d6i thu canh tranh cua ho ¢6 chinh sich tét hon va nhing 1y do khéc.

Thuyec té 1a khach hang ngay nay bi tin cong t6i tap béi hang trim, tham chi 1a hang nghin
thong tin quang cdo moi ngay. Két qua la, ho luon da nghi, ngo vue va hét sirc can than vai tién bac
va thoi gian ctia minh.

Cho du ban ¢6 ban gi di chdng nita thi khach hang ciing s& ¢6 nhirng cau hoi va rnéi quan tam
ma ban cin phai g1a1 quyét trude khi 6 thé tién dén mot giao dich. Kha ning giai quyet nhung cau
hoi va nhimg méi quan tAm nay chinh 1a ki ning co ban nhung c6 vai tro dac biét doi véi thanh
cong trong kinh doanh cua ban.

Nhing vin dé co ban

Quy tic: S& chang c6 giao dich nao duoc thyc hién ma khéng c6 sy phan ddi.

Ban can luon nhé ba diéu: Pau tién, viéc khach hang tiém ning phan déi 1a mot dau hiéu tét
thé hién sy quan tAm cia ho dén san pham/dich vy ma ban cung cip. Néu khach hang ngoi d6 mot
cach thy dong, khong hoi bat cir mot cau hoi ndo va ciing chang tham gia vao cudc tro chuyén ban
hang, d6 1a dau hiéu cho thay khach hang khong thyc sy quan tAm dén nhimg gi ban dang noéi.

Thir hai, viéc phan déi 1a diu hiéu chi ra ring ban da cham dén duoc day than kinh cam xtic
ctia khach hang tiém néng. Va chi khi khach hang tiém néng thyc sy cha y t6i bai chao ban san
pham/ dich vu ctua ban thi ban méi ¢6 co hoi thuc hién giao dich, du 1a kiéu giao dich nao di chang
nira.

Thir ba, nhimg giao dich thanh cong gap phai ly do phan d6i nhiéu gap hai lan nhing giao dich
khong thanh cong. Hang ngan cudc tro chuyén dé ban hang da dugc ghi hinh lai. Nhimng gi ching
to1 da quan sat dugc 1a khach hang, nhitng nguoi cudi ciing s& mua san phan, phan déi nhiéu hon
nhimg ngudi khéng hé mua san pham rat nhiéu.

Khi ban di ciu c4 va ban quing day, ban hi vong s& c6 mot chii ca cin cAu. Ban ngdi cho doi va
hi vong cin cau s& bi giat manh, mot diu hiéu cho thay mét chii c4 dd quan tAm dén miéng moi caa
ban. Khong c6 ci gidt manh va sy quay dap chéng déi d6, ban s& chang bao gio ¢6 co hoi dé cau
duoge bat cir mot chii ca no.

Ciing nhu véy, khi mot khéch hang tiém ning bé’g d4u phan dé‘i va hoi ban nhitng cau hoi vé 1oi
chao ban san pham/dich vu cua ban, viéc nay cting giong nhu khi can cau cua ban bj gidt manh. N6



dong nghia véi viéc khach hang bit ddu quan tam. N6 déng nghia véi viée khach hang bat dau di
chuyén tir vi tri cia mot ngudi dang da nghi va trung lap sang vi tri ciia mot nguoi quan tam va to
mo. D6 la mot dau hiéu tot.

g ’
Quy tac sdu
Mot trong s6 nhitng quy tic c6 sirc manh 16n nhat ma ban c6 thé sir dung dé xac dinh va vuot qua Iy
do phén d6i, d6 1a quy tac sau. Quy tac sdu khang dinh rang so phan doi cua khach hang vei san
pham/dich vu cia ban, cho dii n6 ¢6 la gi di chang nira, s&€ khong nhiéu hon sau.

Sau ly do phan dbi, hoic it hon, khi 4p dung vao san pham/ dich vu ctua ban s& khéc rit nhiéu
so véi khi 4p dung vao nhiing san pham/dich vu khac. Nhitng phan déi nay sé phu thugc vao rat
nhiéu yéu t6: ban than san pham/dich vu cua ban, gi4 ca ciia ban va gi ca cia nhitng san pham
tuong tu cia dbi thu canh tranh, nhimng 16i chio hang cia déi thu canh tranh, nhu cau cua vi khach
hang cu thé ma ban dang néi chuyén, tinh hinh chinh tri, tai chinh caa khach hang, va tinh hinh
thi truong & thoi diém hién tai.

Khi di ban hang va gip g khach hang, ban s& ngac nhién trude sé lugng phan déi ma ho dua
ra va ciing 12 Iy do ho khéng mua hang. Khach hang c6 thé sé& 1a nhitng ngudi sang tao dén kho tin.
Ho c6 thé nghi dén nhimg phan d6i ma ban tham chi khong thé tuong tuong ra noi, hang t4 nhimng
1y do, tham chi 12 hang trim. Nhung chiing s& luén ludn dugc xép vao sau loai phan dbi chinh.

Lam thé nao dé ban ¢6 thé x4c dinh duogc sau loai phan ddi chinh danh cho san phém/ dich vu
cua minh? Ban bat dau bang cach hoi ban than cau héi: “Chung t6i c6 the ban hang cho tat ca
nhiing khach hang that sy tiém nang néu ho khong néi...”

DAy 1a mot bai tap hoan thanh cAu ma ban c6 thé 1am mét minh hodc véi ca d6i ban hang cia
ban. Day 12 mot cong cu day stirc manh c6 the dugc st dung bai ca nhung cong ty 16n va nho. Doi
khi n6 duoc g01 1a “bai tap hoan thanh cau”. Khi tdi tu van cho nhimng cong ty mudn giéi thiéu san
phiam méi va cin mot bai chao ban, day 1a mot trong s nhirng bai tap diu tién ma ching t6i lam,
bét cir I ndo.

Lap mot danh sach tat ca nhitng y kién phan déi ma ban nhan dugc trong mot tudn hoic mot
thang, va sau do chia chung thanh sau myc c¢6 logic. Ching sé thuong xoay quanh van dé gia ca san
pham, sy hiru ich cua san pham d6i voi khach hang, d6i thi canh tranh cia ban, nhimg anh huong
hoic két qua tiém ning, tinh hinh thi truong hién tai va cac yéu té khac.

Tai sao hodc Tai sao khong?

“Tai sao khach hang tiém ning cua ching ta khong mua san phém cia ching ta?” Day la cau hoi
mau chot gitp ban xac dinh nhirng kiéu phan doi quan trong nhat. Péi khi, chi bang cach xac dinh
va loai trir mét 1y do phan d6i chinh, ban ¢6 thé nhan d6i hoic nhan ba doanh s6 cia minh.

Ly do co ban dé moi nguoi khong mua mot san pham/dich vu 1a vi ho khéng tin rang san
pham d6 c6 thé mang lai nhitng két qua hay loi ich ma ho mong muén véi gia ca hop ly. Dé chdng
lai 1y do phan déi ban dau nay, ban c6 thé cung cip san pham/dich vu cia minh v6i cam két s&
hoan tién néu né hoat dong khong hiéu qua. Thém nira, ban c6 thé cung cip thém san pham/dich
vu mién phi ma khach hang c6 thé st dung tham chi 13 khi ho tra lai san pham/ dich vu ma ho da
mua tir ban va ban hoan lai toan bé tién cho ho.

Rét nhiéu cong ty s dung cich tlep can “khong rui ro” dé ban san pham/dich vu caa ho. Ca
nhan t6i cling da tung st dung cach tiép can nay trong sy nghi¢p cua minh khi chao ban cic san
pham/ dich vu gido duc. Téi noi: “Hay sir dung thir san pham/dich vu cua t6i trong vong 30, 60
hoic 90 ngdy, va néu anh/chi cam thay khong hai 1ong vi bat ctr Iy do gi, anh/chi c6 thé tra lai toi



va toi cam két s€ hoan lai toan bé tién cho anh/chi.”

Néu san pham/dich vu cia ban thyc su c6 kha ning mang lai nhimg két qua va loi ich ma ban
cam keét, ban ¢6 thé hoan toan tu tin dé dam bao rang khach hang s& hai long hodc dé nghi sé hoan
lai toan b tién néu khach hang muon tra lai san pham vi bat ct 1y do gi.

Nordstrom, mét trong sé nhimng chudi cira hang thanh coéng nhit ¢ Mi, cung cap bao hiém
nhan tho trong tat ca moi san pham ma ban mua tir bat ky cira hang nao thuoc hé théng Diéu nay
budc cong ty phai cung cap nhimg san pham/dich vy thuc sy chat lugng. Moi nguoi co thé hoan
toan tu tin khi mua san pham/ dich vy ciia Nordstrom bai ho s& duoc hoan tién néu vi bat cir Iy do
gi, san pham/dich vu d6 khién ho khong hai long.

\ /
Khi nao thi nén phan héi lai nhting Iy do phan déi
C6 bén thoi diém cu thé thich hop dé xu 1y nhitng sy phan df)i. Thoi diém dau tién 12 ngay lap tuc.
C6 mot s6 phan doi ma ban nén phin béc lai ngay khi c6 thé. Dicu nay dac biét dung khi sy toan
ven hoic chat lugng cua san pham bi khich hang tiém néng dat cau hoi.

Néu khéch hang tiém ning cua ban néi nhiing diéu kiéu nhu: “Téi thdy moi nguoi néi ring san
phiam ma anh ban s& hong ngay sau khi hét han bao hanh,” ban can phai ghi nhan cAu hoi niy ngay
lap tire. Néu khach hang tin rang cau chuyén ma ho dugc nghe vé san phdm caa ban 1a dtng, ban sé
khong thé bit diu bai chao ban cua minh. Ban c6 thé néi: “Vé nguyén tic, ching t6i s& bao hanh
cho anh trong vong 90 ngay, nhung néu anh gip bt cir van dé gi véi san pham/dich vy nay, ching
toi & sira chita hoic thay thé chting cho anh.”

~ Khi khéch hang c6 sy phin déi, cho du 14 ¢6 noi ra hay khong thi n6 s& nam trong tam tri ho
giong nhu mot chudng ngai vat. Ho sé nghi ve n6 va khong con tap trung vao bai chao ban cua ban
nta.

Thoi diém tht hai dé phan héi lai mot sy phan dbi 1 trong suét thoi gian dién ra bai chdo
ban, khi sy phan d@6i xuat hién mot cAch ty nhién hozc khi ban goi cho n6 xuat hién. Néu ban da
suy nghi can than vé tit ca nhitng su phan ddi ma c6 thé ban sé& gap phai va chuan bi nhimg cau tra
16 tt cho chting, ban s& c6 du kha ning dé phan hoi lai mét cach trdi chay va chuyén nghiép.

Thoi diém tha ba dé phan hoi lai mot sy phan @i 1a sau 6. Luén luén tri hodn mét sy phan
d6i, dac biét 1a nhing phan déi lién quan dén van d¢ gia ca, cho dén khi ban c6 thé tra 16i. Gia ca
khong phu hop s& glet chét giao dich. N6i mot cach khac, néu chu dé vé gia ca xuét hién va ban bat
dau thao luan vé gla ca trudce khi tao duge ra trong tam tri khach hang mot gla tri hop Iy cua san
pham/dich vu ma ban cung cap, van d¢ vé gia ca sé tro thanh moét chudng ngai vat trong tAm tri
khéch hang. Ho s& suy nghi nhiéu vé gi4 ca dén mirc khong thyc sy ling nghe ban va chia y dén
nhimng gi4 tri ma san pham/dich vy ctia ban c6 thé cung cap.

Thuong thi khach hang sé& bit dau bang cach néi rang: “San pham cua anh c6 gia bao nhiéu?”
Thay vi dwa ra gia ca, ban c6 thé tra 1oi nhu sau: “Day 12 mot cau hoi hay, t6i sé tra 1oi trong vong
mot vai phut t6i, va téi nghi anh s& thiy rat vui khi nghe dén gi4 that cua san pham. T6i c6 thé tiép
tuc nhitng gi minh dang néi va sau d6 tra 10i anh vé gia cia san pham khong?” Gan nhu lu6n luén,
khéch hang s& néi duoc thoi va dong ¥ dé ban tiép tuc bai thuyét trinh cia minh.

Néu ban nhan dwoc cAu hoi vé gia ca tham chi trude khi ban 6 co hoi dé thao luan va giai thich
vé gi4 tri va nhiing loi ich ma san pham/dich vu ciia ban c6 thé dem lai, va gi4 ca san pham cta ban
khong ¢ dinh ma phy thudc vao viée khach hang sé mua gi, ban phai nd luc hét strc ¢6 thé dé né
tranh hodc dit cau hoi vé gia ca sang mot bén. Nhung néu khach hang khing khiang muén biét gia
ciia san pham/dich vy ma ban cung cap, ban c6 thé n6i mét didu gi d6 kiéu nhu: “T6i chang c6 chat
¥ tuong ndo ca. T6i tham chi con khong biét liéu day c6 phai 1a mot san pham/dich vu phtt hop vai
anh/chi khong. Nhung néu t6i c¢6 thé hoi anh/chi mot vai cAu va chi cho anh/chi thiy ching t6i c6



nhiing gi, t6i c6 thé dua ra cho anh/chi mot mure gia phit hop, chinh x4c dén ting @6 la. Nhu thé c6
dugc khong a?”

Thoi diém thir tu dé xir Iy mot sy phan d6i 1a khong bao gio. Rt nhiéu Iy do phan doi, dac bist
1a khi chdng xuat hién ngay tir lac bé‘g dau cudc tro chuyén dé ban ban hang, chi don thuan 1a mot
phan tng khong suy nghi va khong can thiét phai tra 1oi hodc phan hoi lai.

Khi mot khach hang tiém ning néi nhitng diéu kiéu nhu: “T6i biét chic 1a may thu nay rat dat
tién va c6 18 toi chang c6 du tién dé mua,” ban c6 thé 1am mét viée don gian 1a mim cuoi, gat dau,
ghi nhan bin khoin cua khach hang, va bit dau bai thuyét trinh caa minh. Ban chang can phai
phan héi lai bian kho#n dé. Hiy nhé quy tic ban d hoc trong chuong 8 — su chuan bi mot cach ky
cang 1am giam thiéu kha niing that bai ciia bai chao ban. Nhitng nguoi ban hang duoc tra lvong cao
nhat suy nghi thiu d4o va xc dinh nhimg kiéu phan d6i ma ho c6 thé sé gap phai réi chuan bj ky
cang dé phan hdi lai nhirmg 1y do phan d6i d6 vao thoi diém hop 1y. Ban ciing nén 1am vay.

Phuong phap ct danh pht dau
St dung phuong phdp ct danh phu dau dé xu 1y nhitng kiéu phan ddi chung Hay doan biét trude
su phan d6i, phai biét rang khach hang khong sém thi mugn cling s& dua no ra. Ban hay tu dua ly

do phan déi d6 ra truée khi khach hang nhac dén. Sau d6, tra 1oi moét cAch o rang va thang than dé
loai n6 ra khoi duong di cua ban.

Chung toi da day phuong phap ct danh phu dau nay cho lyc lugng ban hang trong mot cong
ty vién thong. San pham cla cong ty nay dit nhét thi truong CAc déi thu canh tranh nhan manh
vao yeu t6 so sanh gid ca trong tat ca cac chlen dich quang c4o trén b4o cua minh, du dé gan nhu tit
ca moi khach hang tiém ning déu biét dugc ring nhimg anh chang nhan vién kinh doanh dén tir
cong ty nay s& chao ban mot san pham rat dit.

Luc luong ban hang cam thiy rét chan nin. Ho bj tur chéi ngay tir 1an dau lién hé¢ voi khach
hang. Khi ho gap khéch hang, nguol d6 gan nhu ngay lap tirc néi: “Toi biét 12 san pham cua anh 13
san pham dat nhét thi truong, va toi khong thé mua chung Néu c6 nhu cau, t6i sé mua chung tur
d6i thu canh tranh cua anh, bai t6i biét chic 14 gid ma ho dua ra ré hon nhiéu so véi murc gia anh
dang chao ban.”

Chiing t6i da day “cti danh phu dau” theo cAch nay: Khi nguoi ban hang gip khach hang tiém
ning cua minh lan dau tién, ho sé n6i: “C4Am on vi anh/chi da danh thoi gian cho t6i. Tdi biét rang
anh/chi rat ban, va truge khi ching ta bat dau, toi muén néi véi anh/chi mot s6 diéu. Ching tdi co
san phém vién thong dit nhat trén thi trudng ngay nay. San pham cua ching t6i dit hon so véi san
pham cuing loai cua déi thi canh tranh khoang 12%. Va sy that 1a c6 hang nghin cong ty, glong nhu
cong ty cia anh, dd mua h¢ théng cua chtng t6i mdi ngay, trén khip dit nude, mic du ho biét ring
san pham cua ching t6i d4t hon nhiéu. Anh/chi c6 muon biét 1y do tai sao khong?”

Gan nhu trong tat ca cdc truong hop, khi duoc hoi cau héi nay, khach hang s& néi: “O, duge
thoi, thé tai sao san pham cua anh lai dat hon san pham caa doi tha canh tranh nhiéu dén thé?”

Nguoi ban hang sau d6 s& ndi: “P6 chinh x4c 1a nhimg gi t6i sé giai thich v6i anh trong may
phtt tiép theo. Téi nghi 1a anh/chi s& nhan ra ring sé tét hon néu anh/chi tra nhiéu tién hon dé
mua san pham/dich vu cia chiing t6i, v6i tat ca nhimg dich vu di kém ma anh/chi s& nhan duoc,
thay vi mua nhirng san pham ré hon cua nhiing nguoi khéc.”

buoc trang bi phin héi nay, luc luong ban hang tré lai voi cong viée cua minh. Trong mot thi
truong vén dang di xuong, doanh sb cua ho ting vot 1én 32% trong thang tiép theo. Khong chi thé,
mot trong s6 nhimg nit nhan vién ban hang cia ho, nguoi da khong thé ban ndi mot san pham nao
trong subt hai thang troi va da nghi dén viéc tir bo, gip g& khach hang vao ngiy thu sau cia tuin
trudc va ngay lap tie hoan tat dugc giao dich vao 10 gio sang tha hai tudn sau d6. C6 4y da ra vé véi



mot tam phiéu chi tri gid 22.000 @6 la va vo ciing phan khai.

G6 bo chudng ngai vat tinh than

MGi khach hang tiém ning déu c6 nhitng méi quan tAm hoic sy phan déi then chét ma ban can goi
ra khoi tAm tri anh 4y/c6 ay va dat n6 1én ban dé c6 thé xir Iy ching. Sy ton tai cua viéc phan d6i
trong tam tri khach hang s& khién cudc tro chuyén nhim muc dich ban hang tré nén khong hoan
chinh. Ban can phai khuyén khich khach hang néi ra bat ctt 1y do phan d6i nao xut hién trong tAm
tri ho bang cach khen ngoi ho va khién ho ¢6 cam giac tot dep vé viée dua ra 1y do phan ddi ngay tir
dau.

Con ngudi so phai duong dau véi nhimg nguoi khac, vi bat ci 1y do gi. C6 thé sé c6 nhiing
khach hang rit quyét doan va x6ng x40, nhung nhin chung, kh4ch hang s& khong muén phai tranh
luan véi ban. Ho mudén hoa hop. Ban cang khién cho cude tro chuyén nhim muc dich ban hang tro
nén dé chiu va thoai mai bao nhiéu, kha ning khach hang chia s¢ voi ban nhiing 1y do c6 thé ngin
can ho ra quyét dinh mua hang sé cang cao bay nhiéu.

Hay lang nghe tron ven nhitng ly do phan 601 - hay kién nhan. Tham chi néu da ting nghe sy
phan d6i nay rat nhiéu lan trong qua khw, ban van nén nga nguoi, gat diu, mim cudi, phat huy tat
ca nhing ky nang lang nghe ciia minh, va hanh dong nhu thé ban chua bao gio dugc nghe kiéu
phan déi nay mét 1an ndo trudc day.

Hiy nhd, néu ban tap trung ling nghe ma khong cat ngang 1oi nguoi ddi dién, dimg lai trude
khi phan hoi, dat cau hoi @ 1am r6 y kién cia khach hang tiém ning, lip lai nhimg thong tin ma
khéch hang vira truyén dat bang ngon ngit caa chinh ban, ban tiép tuc tao dung long tin & khach
hang, tham chi mic di1 anh 4y/c6 ay dang phan ddi 16i chio hang cia ban theo mét cach nao d6.

e \ /
Hoc nhiting tir ding
C6 mot vai cach két hop tir ma ban can st dung dé dap lai céc kiéu phan d6i mot cach hiéu qua
trong cac cugc tro chuyén nham muc dich ban hang. Cau tra 161 don gian nhat trong so tat ca cac
cau tra 161, khi ban nhan dugc sy phan déi, 1a hoi khach hang cta ban cau héi: “Y cua anh 1a gi?”
hoic “Chinh x4c thi y anh/chi la gi?”

Pay 1a mot phan héi 6 nhiéu cong dung véi gan nhu tat ca nhitng diéu khach hang néi, dic
biét 1a trong truong hop d6 1a sy phan d6i hay mot méi ban kho#n. Cau hoi nay luén luon khién
khéch hang mo rong 16i nhan xét hay quan sat ma ho vira dua ra, cung cap cho ban nhiéu thong tin
hon, nhiing théng tin c6 thé gitp ban hoan tit duge mot giao dich.

Ban ciing c6 thé néi: “Ré rang, anh/chi c6 mot 1y do du tét dé phan déi. Phién anh chi cho t6i
biét Iy do nay dwoc khong?” Poi khi, khach hang tiém ning ching c6 mot 1y do nao du tot dé dua
ra sy phan déi d6. Nhung khi ban sir dung nhimg cum tir niy, ban dang khen ngoi khach hang va
khuyén khich ho mé rong quy trinh suy nghi ciia minh. Viéc nay cung cip cho ban thém nhiéu
thong tin hon dé ban c6 thé tién t6i hoan tat giao dich.

. ? )\, . L —~ A ? .
Dip lai su phan d6i bang nhing ciu hoi
Lu6n ludn phan hf‘)i truée sy phan ddi bang mot cau hoi thay vi mot cau tra 10i. Hay nhé, nguoi dat
cau hoi nam quyén kiém soét. Néu khéch hang hoéi ban mét cau, va ban bat dau tra 16i n6, khach
hang gio day sé kim soét cugc tro chuyén nham muc dich ban hang. Ban tré thanh mét con réi va
khach hang tré thanh nghé si muaa roi. Ban dang nhay muaa bang 161 n6i véi khach hang.

Lam thé ndo dé ban c6 thé xu Iy tinh huéng nay? Pon gian théi. Khi khach hang hoéi ban mot



cau, hay tra 1oi: “D6 1a mot cau hoi rat hay! Phién anh cho t6i héi mot vai cu trude khi tra 10i cau
hoi d6.” Sau @6 ban tiép tuc cau chuyen cia minh va héi khach hang nhing céu hoi cua chinh ban,
va sau d6 1a mot cau hoi bé sung va lai mot cau hoi bé sung nita. Phan lén cac khach hang s€ ngay
lap tirc quén mat rang ho 1a nguoi dau tién dit cau hoi, va ban s& tro lai véi vai tro 12 nguoi kiém
so4t cudc tro chuyén nham muc dich ban hang nay.

Hay budc ban than ban phai chéng lai nhimg phan Umg tu phat cua viéc tra 101 khi ban dang
dugce hoi mot cau hoi. Hay nhé tap luyén chién luge ndy trong cudc séng c4 nhan cia ban nira. Bat
ct khi nao c6 ai @6 hoi ban mot cau hoi, hay dirng lai, mim cuoi, va sau d6 hoi lai nguoi dé6 mot cau
hoi, trudce khi ban tra loi.

Hiy nho sir dung nhimg sy phan d6i nhu mét co hoi dé xay dung 1ong tin. Khi ban nga nguoi
theo va tap trung ling nghe mot 1y do phan déi, va cu xir voi khach hang ciing nhu véi nhig 16
ma ho noéi ra bang thai d6 that sy kinh trong, ban xay dung duoc 10ng tin. Ban khién khach hang
cam thay thoai mai va thich ban hon, va do vay tré nén céi mé hon dé mua san pham/dich vu cua
ban.

’ / , v, "
X ly nhiing sy phan déi lién quan dén van deé gii ca

C6 mot sé cach thire da duge chimg minh 14 hiéu qua dé xu 1y nhimg sy phan d6i lién quan dén van
dé gi4 ca, diéu thuong xuat hién ¢ phan 16n cic giao dich. Quy tic dau tién can nhé 1a ban dung bao
gio tranh ludn véi nhimg sy phan dbi lién quan dén van dé gia ca, ding bao gio b ging dé giai
thich hoic bao chira. Gia cia san pham d3a dugc cong ty cua ban can nhic rat ky ludng, dua vao rat
nhiéu nhimg yéu t6 khac nhau. Do vay ban c6 thé tuy hao vé gia ca cua ban, trung thanh véi gia ca
cta ban, va bao vé gia ca cua ban véi thai d6 ding cam va tu tin.

Khi khéach hang tiém nang ndi: “Gia san pham cua anh qua cao,” hoac “T6i c6 thé mua san
pham do vai gia thap hon ¢ cac cong ty khac,” ban c6 thé tra 161 bang cach ndi mét trong ba dieu
sau:

Phdn hoi 1: Tai sao anh lgi n6i thé? Thay vi tranh luan, cong viée cia ban 1a tim kiém nhing ly
do phia sau Iy do phan déi lién quan dén vin d gia ca. Véndé that sy dén tir dau? Rét thuong
xuyén, khach hang da nhin thiy hoic nghe dén mot san phdm tuong ty ¢6 muc gia thap hon. Céng
viéc cua ban la phai kham phé ra thong tin do.

2: Tai sao anh/ch; lai cam thdy nhw thé? Bat ctr khi ndo ban hoi mot nguoi xem ho cam thay
nhu thé nao vé mét diéu gi d6 hoic tai sao ho lai cam thay nhu véy, ho s& luén phan hoi véi mot cau
tra 1oi duéi mot dang thirc ndo do6. Pay 1a mét cau hoi tét @& dit ra bat et khi nao ban muébn kiém
soat bat cr mot cude tro chuyén nao.

Phan hoi 3: Gid ca c6 phai la van dé duy nhdt ma anh/chj quan tdm khong? Dic biét 1a khi
khach hang yéu cau dugc biét gia cua san pham ma ban dang giéi thiéu trude ca khi ban c6 mét co
hoi dé xac dinh chinh xac nhu cau ciia ho va thyc hién mot bai chao ban théng minh, ban phal dat
gia ca vao dung vi tri cia n6. Khi ban dit cau hoi nay ra cho mot khach hang, cau tra 16i ma ban
cho doi sé 1a “khong”.

Ban c6 thé néi: “Thua ngai Tiém ning, toi biét gia ca rat quan trong véi ngai. Ching ta c6 thé
noi vé van dé nay sau vai phuat nira dugc khong?”

D6i khi khach hang sé néi: “Khong, hiy cho t6i biét gi cua san pham, roi toi sé néi cho anh
biét t6i c6 quan tdm dén no6 hay khong.”

Nhung, nhu da n6i ¢ phan truge, viée dua ra gia ca khong dang thoi diém s¢& giét chét giao
dich. Néu gia ca mang tinh tay bién, phu thu¢c vao nhimg gi khach hang mua, va ban dua ra mot
mirc gia dy tinh ngay khi bat dau cudc chao ban, ban s& giét chét giao dich. Khach hang s& tré nén



bi &m anh boi mirc gia va sé chang c6 gia tri nao dé bu dap hay bién minh cho né, don gian 1a vi
ban chua hé thuc hién bai chao ban cua minh.

Trong truéng hop khéch hang ctr khing khang doi biét gié ca, ban c6 thé hoi: “Thua ngai tiém
ning, t6i biét 12 gia ca rat quan trong, nhung hay dé t6i 1am ro mot chut. Ligu gla ca co quan trong
hon chat lugng cia san pham, dich vu 1ap dat, dich vu bao dam va bao hanh di cing san pham va
nhiing dich vy khac ma ching t6i cung cip cho anh? Liéu voi anh gi4 ca ¢6 quan trong hon tat ca
nhiing yéu té kia khong?”

Lic ndy, khach hang s& thuong néi: “Ptng, nhimng yéu té kia ciing quan trong ddi véi téi nhu
gi4 ca vay.” sau d6 ban c6 thé néi: “Piéu d6 that tuyét, téi sé ndi cho anh biét gi cia san pham,
nhung liéu t6i c6 thé hoi anh mot vai cAu hoi trude duge khong?” Sau do, ban ngay lap tic dua ra
mot cau hoi, va ndim quyén kiém soat cudc tro chuyén.

Duéi day 1a mot s6 vi du khéc vé nhitng Iy do phan di lién quan dén van dé gia ca ma ban c6
thé nghe tir khach hang tiém nang va cach dé phan hoi véi mét cau hoi caa chinh ban.

Khach hang tiém ning: Cai gia d6 cao hon cai gia ma t6i sdn sang chi tra.
Ban: Chinh x4c 14 n6 cao hon bao nhiéu a?
~ Dy 1a mot cau hoi quan trong dé ban dit ra va cho doi ciu tra 1oi tir khach hang. Néu san

pham ctia ban ¢6 gié 1.200 d6 la va khéch hang chi muén tra 1.000 d6 la, khoang cach d6 khong
qua xa. Ban c6 thé tim mot cach dé xu Iy van dé nay. Nhung néu san pham cua ban c6 gia 1.200 d6
la ma khéch hang cta ban lai chi muon tra 500 do la, khoing cach gita mong muon cua khéch
hang va thuc té qua rong dé ban c¢6 thé budce qua.

Khach hang tiém ning 1: Gi4 cua né qua dat.

Ban: “Qua dat” & dy 1a bao nhiéu?

Khach hang tiém ning 2: Anh c6 thé giam gi4 xuéng khong?

Ban: Tit nhién rdi. Anh muén boé tinh ning, dich vu gi di dé c6 duogc gia thiap hon nao?

Ca hai cAu hoi nay déu sé khién khach hang cam théy hoi séc mot chit. Ban bugc khéch hang
phii suy nghl theo mét huéng tich cuc, diéu nay thuong khién méi quan tAm vé gia ca bi giam
dang ké va bién mat.

Phuong phdp cam thay, da cim thdy va da nhin ra

Phuong phép “cam thay, da cam thiy va da nhan ra” 1a mot trong so nhiing phuong phép cit nhat
dé xtr ly nhitng sy phan déi lién quan dén van dé gia ca, nhung no van 1a mot trong so nhung
phuong phap hi¢u qua nhat. Khi mot khach hang tiém ning noi diéu gi d6 ki¢u nhu: “N6 c6 vé rat
dit,” ban c6 thé dap lai bang cach néi:

“T6i hiéu chinh x4c cam gi4c cua anh.”

_ “Nhimg nguoi khéc cling da cam thiy nhu thé khi lan dau tién nghe thay gi4 cua san
pham/dich vu ma ching t6i cung cap.”

“Va day la nhimg gi ho da nhan théy khi ho bit dau sir dung san phidm cua chtng t6i.”

Sau d6 ban dua ra mot 1y do du logic dé giai thich tai sao nhiing gia tri va loi ich ma san



pham/dich vu ctia ban mang lai cho khach hang con 16n hon nhiéu so véi mirc gid ma ban dua ra.
Ching han nhu: “Téi hiéu anh cam thiy thé nao. Nhing nguoi khéc cling cam thiy nhu thé khi lan
d4u nghe dén gia ca cua san phim ma ching t6i dang cung cip. Nhung day 1a nhiing gi ma ho nhan
thay khi bt dau sir dung né. Ho thay rang noé sé& tu tra chi phi chi trong vong 60 ngay dau tién va
tré thanh mot giao dich tét hon han so véi san pham c6 gia thap hon ma déi thu canh tranh caa
ching t6i dang chao ban.”

Ban tham chi co thé sir dung mot giai thoai hoic cau chuyén vé mot khach hang khac, nguoi
cung lo lang vé van dé gid ca nhung sau d6 da mua san pham ctia ban va phan hdi lai véi ban rang
cong ty da rat vui v6i quyét dinh mua hang @6 bai nhimng két qua va loi ich ngoai stc tuong tuong
ma né mang lai cho ho.

¢ 3 . ”? . .
Xt ly van dé gid ca qua dién thoai
Vai nam trude, t6i bit dau ban mot san phim méi & ngay giira tAm diém cua thoi ky suy thoai.
Cong viéc kinh doanh that ti té. Dong tién lao doc. Cac cong ty thi nhau cat giam chi phi. Ngan
sach cfing bi giam bat. T6i duoc nghe tit tat moi ly do dé khéng mua hang ma mét vi khach hang
day sang tao c6 thé nghi ra khi t6i goi cho hét vi khach hang tiém ning nay dén vi khach hang tiem
ning khac trong nd lyc nhim cé duge nhitng cudc hen.

San pham cua t6i 6 chat luong hoan hao, gid ca hop 1y va dich vy bao hanh v6 diéu kién. N6
da ty chung minh duoc rang nhimg két qua ma né mang lai tot hon rat nhiéu so véi s6 tién ma
nguoi ta phal bo ra dé mua no. T6i biét rang chi can tdi c6 thé ng01 déi dién v6i mot vi khach hang
tiém nang va chi cho anh a ay thay nhiing loi ich, vu diém va ché d6 bao hanh san pham, t6i c6 thé
hoan tit dugc giao dich trong gan nhu tit ca moi tinh huéng.

Nhung vin d¢ cua t6i 1a t6i khong thé nao vuot qua duge cac cude dién thoai chao ban. Khi
lién hé voi mot khach hang tiém ning, t6i gioi thiéu ban than va néi: “Xin chao, t6i 1 Brian Tracy,
va toi cting véi bo phan nghién ciru phat trién...” trude khi toi c6 thé néi thém bét cir mot tir ndo,
khach hang cat ngang 1oi t6i va hoi: “N6 c6 gia bao nhiéu?”

Lic diu, t6i s& xoa diu khach hang tiém ning cia minh bang cach néi: “O, chi c6 295 d6 la
mot nguoi thoi thua ngai.”

Khi 4y, khach hang tiém niing s& noi: “T6i khong du tién dé mua dau.” Réi dap may.

Gio thi t6i biét 1a néu néi gia qua dién thoai, t6i s& giét chét co hoi ban hang cua minh. Tbi sé
khong bao gio dugc gap khach hang. Va c6 duoc cude gap g6 truc tiép dau tién chinh 1a chia khoa
dé t6i dat duoc thanh cong trong viée kinh doanh san pham nay. Do vay t6i dd nghi ra mét cach dé
tra 101 cau hoi “No6 c6 gia bao nhiéu” qua dién thoai.

Lan sau khi khach hang hoi: “N6 c6 gia bao nhiéu?”, t6i ngay 1ap tirc tra 1i: “P6 12 phan t6t
nhat! Néu n6 khéng thyce sy phu hop véi anh, anh sé chang mat mét dong nao ca!”

Cau khing dinh nay ngay lap tire khién khach hang tiém nang chi y dén cudc tro chuyén caa
chiing t6i hon. Anh 4y s& néi nhimg cau kiéu nhu: “Cai gi co? Y anh 1a gi?”

~ Sau d6 t6i s& noi: “Ngai Tiém ning, cho du t6i c6 goi cho anh dé gisi thiéu cai gi di ching nira,
néu anh khong thay né thyc sy phu hop véi minh thi khong doi nao anh mua nd, phai khong?”
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Vi khach hang tiém nang sé tra 1oi: “T4t nhién 1a nhu thé roi!

Va t6i s& néi: “Ping roéi, ngai Tiém ning, néu anh khong mua nd, thi rd rang 1a anh s& chang
phai tra mot xu nao roi.”



Vi khach hang tiém néng sé ding lai vai gidy va sau d6 néi: “Thoi duoc roi, the tom lai thi n6é
la cai gi nao?”

Va t6i no6i: “P6 chinh x4c 1a nhirng gi t6i mudn néi véi anh, va tdi chi can 10 phit cua anh
théi. T6i c6 mot sé thir mudn cho anh xem, va sau d6 anh c6 thé ty dua ra nhirng danh gia cua
riéng minh.” Sau do, t6i sap xép mot cude gip g& truc tiép voi vi khach hang tiém ning, cudc gap
ma ¢ d6 t6i co thé dwa ra nhitng cAu hoi va thyc hién mét bai chao ban théng minh.

? I4
Loai bo nhitng hiéu biét khong r6 rang
Trong ban hang, ngudi ban t6t nhét cia ban 1 sy r6 rang. Ké tht 1on nhét cua ban 1a viée khach
hang khong hié;u 10 tai sao vi¢c mua san pham/dich vu cla bqn v6i mie gia ma bgn dl;a ralaila
mot lya chon t6t nhat cia ho. Phan 16n nhitng sy phan doi xuat phat tir nhimg hiéu biet khong ro
rang.

Néu ban chua hoi du nhirng cau héi can thiét hay thyc hién mot bai chao ban hiéu qua, khach
hang s& khong thé hiéu 6 duoc vAn d& ma san pham cua ban s& giai quyét. Boi vi ho khong hiéu
duoc san pham/dich vu ciia ban s& 1a mot giai phap Iy tuong cho van dé cia ho bing cach nao, ho sé
khong c6 dong luc dé mua no. Tat ca nhimg gi khach hang c6 thé nhin thay 14 gi4 ca, khong phai
nhing loi ich.

Khéch hang cia ban can phai hiéu 16 rang san phim ma ban dang chao ban c6 thé théa man
cac nhu cau cia ho. Hay nhé, nhu ciu kich thich hanh vi mua hang. Néu ban khong cham duoc téi
nhu ciu that sy ma khach hang tiém ning dang c6, khach hang s& khong c6 cam giac gi véi san
pham/dich vu ciia ban va do viy khong cé du kha ning ra quyét dinh mua hang.

Lot ich cia san pham/dich vu ma ban dang chao ban c6 thé khong r6 rang. Khéach hang phai
cam thay la nhing loi ich ma ho s€ nhan dugc vuot xa gid ban cia sin pham. Néu khong thay rd
diéu d6, ho khong thé ra quyét dinh mua hang duoc.

Xac nhdn vé sy déc dao cia san pham/dich vu ma ban cung cap c6 thé khong ré rang véi
khach hang tiém ning. X4c nhéan vé sy doc ddo chinh 1a mét trong s nhirng loi thé hay vu diém
ma san pham/dich vu cia ban cung cap c6 thé khién né tré nén khéac biét va wu viét hon so voi
nhitng gi d6i thu canh tranh dang chao béan. Déu tién ban phai biét r6 sy doc déo cua san
pham/dich vu ma ban cung cap 1a gi, va sau d6 ban phai dam béo rang khach hang ciing hiéu &
dieu do.

Rét c6 thé khach hang tiém ning s& khong nhat thiét phai hanh dong ngay. Nguoi d6 khong
thay 6 1y do gi d¢ phai hanh dong ngay ca. Hay nhé: “Khong cép thiét, khong giao dich!” Tham chi
1a néu nguoi do thich nhimg gi ma ban dang ban va cach ban mo6 ta san pham/ dich vy ctia minh,
néu ho tin rang ho c6 thé mua né vio tuan sau, thang sau hoidc ndm sau ma van c6 dugc san
pham/dich vy @6 véi gia do, ho s& chan chur trong viéc ra quyét dinh. Hoic, don gian la dé tranh
nhiing cing thang s& xuét hién trong viéc ra quyét dinh mua hang, ho néi voi ban rang ho muén
duoc nghi vé n6 mét chit trude khi ra quyét dinh.

Do 1aly do tai sao ban luén luén can c6 mot “thanh day” trong tay; dicu gi ¢ ma ban c6 thé
cung cap cho khach hang giéng nhu mot phin thuong dé khién anh ay/co ay ra quyét dinh mua
hang ngay hom nay.

Lam theo cong thic

Cong thire dé tra 101 nhiing sy phin déi rat don gian: Tra 1oi sy phan d6i mét cach lich sy va chuyén
nghi¢p, cung cip bang chimg dusi dang thu xac nhén hodc mot céi gi do tir tai li¢u ban hang cua
ban, dé nghi khach hang tiém ning x4c nhan ring bang ching d6 da tra 16i dwoc cau hoi hay méi



quan tam cua anh ay, va sau do tiép tuc voi bai chao ban caa ban.

Hay nhd, 1y do phan d6i 1a nhiing bac thang trong chiéc thang dwa ban dén véi thanh cong
trong cong viéc ban hang. Khich hang tiém ning cang quan tam téi san pham/dich vu ma ban
cung cip bao nhiéu thi ho s& cang dwa ra nhiéu Iy do phan déi biy nhiéu. D6 1a mot dau hiéu tét.
Khi ban nghe thdy mét 1y do phan dbi, ban nén thé hién sy biét on va sau d6 bién Iy do phan déi
thanh Iy do @ mua hang.

Luyén tgp moén vo Nhu thudt (jujutsu) 1y do phan doi. Nhu thudt dich thang tir
tieng Nhdt ra cé nghia la “nghé thudt lich thiép” hay “cong cu linh dong”. N6 la mot
mon vé thudt dirgc phat trién dé chién ddau véi ké thu hing manh bang cach sir dung
ndng lirong cia ké tan céng thay vi chéng lai né.

Pé lam chi nhu thudt sw phan déi, hay lam theo cach sau:

Duimg sir dung bat cir mgt cum tir mang § nghia phan déi nao, dac biét la trong phan
mo dau cua cugce tro chuyén.

Luong truée va xdce dinh nhimg Iy do phan doi véi vai tro cia khach hang tiém
nang. Neu ho sir dung ching chi dé tranh cat, ho sé ngirng canh giac.

Xen ké cau tra loi cho nhing Iy do phan doi thuong gap trong bai chao ban ciia ban.
Ly tuong nhat la bo qua tat ca nhimg [y do phan dot bat cir khi nao cé thé va tién
thang den viéc hoan tat giao dich.

-MT

BAI TAP HANH DONG

Dudi day 1a mot sé bai tap dé gitp ban tra 10i nhimg sy phan dbi trong tuong lai mét cich hiéu qua
hon:

1. Baly do phin d6i thuong gap nhit ma ban nhan dugc trong lan diu lién hé véi khach hang
tiém ning la gi?

2. Hoan thanh cAu sau: “Téi c6 thé ban hang cho tat ca moi ngudi ma t6i ndi chuyén véi néu
nguoi d6 khong noi...”

3. Baly do phan d6i nhdm muyc dich khéng mua san pham/ dich vu duge chao ban thuong gap
nhat ma ban nhéan dugc ¢ cudi mai cude tro chuyén nham muc dich ban hang la gi?

4. Ba céch dé ban c6 thé xir Iy nhimg 1y do phan déi lién quan dén van dé gid ca, dic biét 1a khi
khach hang noi rang gia san pham/dich vu cia ban qua cao 1a gi?

5. Ba cau khang dinh c6 tac dung manh nhat ma ban sir dung dé v6 hi¢u hoa nhimg Iy do phan
doi trong cudc tro chuyén nham muc dich ban hang cua ban 1a gi?

6. Ba viéc ban c6 thé lam Qé khuyén khich khach hang dua ra 1y do phan d6i va boc 16 bat cu ndi
lo lang nao ma ho ¢6 thé ¢6 vé viéc mua san pham/dich vu cua ban la gi?

7. Trinh bay ba vi du cua viéc “hiéu khong rd rang” ma khach hang c6 thé c6, nhiing diéu khién



ho cham tré trong viéc ra quyét dinh mua san pham/dich vu ma ban chao ban khi ban két
thiic bai chao ban cia minh.

8. Cudi cling, néu c6 mét viéc ma ban muén lam ngay lap tirc sau nhimg gi da hoc tir chuong nay,
ban s¢ lam gi?



CHUONG 10

KET THUC CUOC CHAO BAN

Thanh céng dong nghia U6t viéc ¢o duoc long diing cam, su quyét doan, va quyét tam tre
thanh nguoi ma ban tin rang ban sé tro thanh.

- George Sheehan(2)

CHO DU BAN CO DANG BAN CAI GI hay st dung cong cu ban hang gi, kha niing khién khach
hang tiém niing dwa ra mot quyét dinh chic chin mua san phiam/dich vu ma ban dang chao ban s&
doéng vai tro trung tAm trong thanh cong cua ban. Tat ca nhimg ngudi ban hang gioi giang nhét déu
1a nhirng con nguoi kiét xuit trong viée dua cude tro chuyén nhim muc dich ban hang t6i mot cai
két thanh cong. That may man, két thtic cuge chao ban 1a mot ki ning ma ban c6 thé phat trién
duoc, cling gidng nhu di mot cai xe dap vay. D6 chi don gian 13 viée hoc cach sir dung nhiing tir ngir
phtt hop va dwa ra nhimng cAu hoi phit hop, tai thoi diém phi hgp trong bai chao ban.

Khi ban biét 1am thé ndo dé két thic cuoc chao ban mét cach dé dang va tot dep, tai mot thoi
diém phu hop, va theo mét cach thie phit hop, ban sé& c6 du kha ning dé nim quyén kiém soat
hoan toan su nghiép kinh doanh ciia minh trong twong lai.

Rét nhiéu niam trude, khi bit dau sy nghiép ban hang cia minh — di tir vin phong nay dén vin
phong khac dé chao hang — t6i phai ddi mit v6i khong biét bao nhiéu khach hang tiém ning voi
thai 6 khang cy thuong truc ma ké. T6i goi hang té cudc dién thoai ma khéng hoan tat néi lay mot
giao dich. D6i khi toi lam vigc tir 8 gio sdng dén 9 gio tdi, goi dién dén nha rat nhiéu khach hang
tiém ning sau gio 1am viéc 1am viée, chay qua chay lai tr nha nay sang nha khac va thuong la
chiang thyc hién dugc bat cr mét giao dich nio trong sudt ca tuan troi.

San pham ma t6i chao ban ching c6 gi 1a dit ca va ty san pham c6 thé tra tién cho chinh né chi
sau mot 1an sir dung. Bai chao ban cua t6i don gian va coi mé. Toi ludn tich cuc va dy nhiét huyét.
Khéch hang c6 thé dé dang mua san pham cua t6i ma chiang can phai suy nghi gi, va, t6i khong thé
ban dugc hang.

Tat nhién, cfing gidng nhu rit nhiéu nguoi ban hang khéc, t6i budc t¢i cho san pham, cho cong
ty, cho gla ca, cho thi truong, cho d6i thi canh tranh, cho nén kinh té, va cho bat ctr mét yéu t6 nao
khac ma t6i c¢6 thé nghi ra, vi @ gop phan lam nén nhimg thét bai trong kinh doanh cua t6i.

Khong kéu goi don dit hang
Khi két thiic bai chao ban day nhiét huyét cia minh, t6i s& noi mot s6 diéu kicu nhu: “Téi da gioi
thiéu xong ve san pham/dich vu cia minh roi. Anh nghi gi vé n6?”

Khéch hang tiém niing cua t6i thuong lic no ciing tré loi: “Vang, d¢ t6i suy nghi vé no. Tai
sao anh khong goi cho t6i vao tuan tdi (hay thang t6i) nhi?”

Tbi sé lich sy cam on khach hang tiém ning va roi di, dén gip khach hang tiém ning tiép theo
ciia minh. T4t nhién, t6i c6 ging dé goi lai cho ho mét lan nita, nhung ho ludén ludn “dang hop”
hoic “dang di cong tac.” Toi khong bao gio c6 co hoi gip mot vi khach hang tiém ning nao cua
minh lan th hai, va cling ching c6 bai chio ban nao gitip t6i ban dwoc bat cir mét san pham/dich



vu nao cia minh. Téi roi vao tinh trang vo cung chan nan.

Tbi ciing hoc duoc rang cau no6i: “Hay dé t6i suy nghi vé viée d6” hoic “Tdi muén suy nghi
thém mot chiit” ma khach hang néi vai t6i dong nghia véi 10i chao tam biét. Diéu ma khach hang
thyc sy no6i véi t6i 1a: “Anh da thit bai trong viée kéu goi mot don dat hang réi. Toi sé ching bao
gio thém nghi vé anh hay loi chao hang cua anh mét lan nita dau. Tir khi anh buéc ra khoi vin
phong cua t6i, ching ta sé chang bao gio gap nhau mot lan nira.”

C6 mot bai hat cua Steve Wonder c6 tén 1a: “Fingertips, Phan 27, khi dugc dém béi dan piano
va kén harmonica, anh iy hao hung hat: “Tam biét, tam biét, tam biét, tam biét, tam biét, tam biét,
tam biét!” B4t cir khi ndo mot khach hang néi: “Hay dé toi suy nghi vé n6” ban han 1a dang nghe
thay 16 cua ca khiic @6 ngay sau lung minh. Ban han s& nghe thiy nhiing tir Tam biét! Tam biét!
Tam biét! Tam biét! Tam biét! Tam biét! Tam biét! tran ngap can phong.

Hoc cach két thic bai chao ban

RAi t6i cling kham ph4 ra mot sy that. Ly do t6i khong ban dugce hang 1a boi chinh t6i, chir khéng
phai do mot yéu t6 nao khac. Cu thé hon, t6i nhan ra rang chinh viéc t6i khong c6 kha niang kéu goi
don dat hang, két thic bai chao ban, da khién cong viée cua t6i tro nén khong hiéu qua va khong
thanh cong.

Ngay hom sau, t6i v tinh doc dwoc mot 16i giai thich vé viée két thiic bai chao ban va coéng cu
két thic bai chio ban cu thé trong mét cudn sach vé kinh doanh. N6 ¢6 vé nhu hoan toan phu hop
v6i hoan canh cua t6i lac do, khi t6i dang ban mot san pham kha don gian. N6 noi rang cudi moi
cudc tro chuyén nhim muc dich ban hang, khach hang biét tit ca moi diéu ma ho c6 thé biét vé san
pham cua ban. Ho khéng cin bat cir m¢t thong tin nio nita, ma cling chang can phai suy nghi thém
dé ra quyét dinh mua hang theo cach nay hay cach khéc.

Nhu mot nguoi linh tién dén trude miii sing cua ké thu, tir o tro di, toi quyéet tam bude cac
cudc n6i chuyén nham muc dich ban hang cia minh phai c6 moét cai két, theo cach nay hay cach
khac.

Trong cudc gip gd dau tién ké tir hom do, vao budi sang ngay hom sau, sau khi t6i thuc hién
bai thuyét trinh cia minh, vi khach hang tiém nang noéi: “O, dé téi suy nghi thém. Tai sao anh
khong goi lai cho t6i nhi?”

Toi da dap lai, chic chin va day tu tin: “T6i s& khong goi lai cho anh dau.”

T6i van con nhé thai do day ngac nhién cua vi khach hang tiém ning kia khi nghe ciu khing
dinh cua t6i. “Y anh la gi co? Anh s& khong goi lai cho t6i 4?”

Toi tra 1oi: “Thua ngai Tiém ning, d6 hoan toan khong phai 1a mot quyét dinh 16n. Ngay tai
thoi diém nay, anh da biét moi diéu anh can biét dé ra quyét dinh mua hang theo cich nay hay
cach khéac. Chang con diéu gi can suy nghi nita ca. Chang c6 1y do gi dé t6i goi lai cho anh nita ca, vi
moi diéu can noi téi da néi voi anh hét roi. Tai sao anh khéng mua n6?”

Anh ay nhin t6i vai gidy, réi no6i: “Pugc thoi, néu anh khéng goi lai cho t6i thi t6i c6 thé mua
no6 ngay bay gio.” Anh ay rut tap séc ra, viét mot tam séc, va chuyén noé cho t6i. Giao dich hoan tat.

\5 A e e kd
Mat t6i da dugec mé
T6i budc ra khoi vén phong cia vi khach hang véi mot chit simg so. Toi khong thé tin dugc. Tat ca
nhimg ngay thang da qua, nhimg ngay thang ma t6i di hét tir cAnh ctra nay sang canh cira khac,
thuc hién hét bai chao ban nay dén bai chao ban khac, va chang hoan tat noi lay mét giao dich, chi



don gian 1a boi t6i da khong du diing cam va kha ning dé kéu goi don dat hang.

Tbi ngay lap tire dén gap vi khach hang tiém niing ¢ vin phong gan day, thuc hién dting bai
chao ban d6, dua ra ding nhirng phan héi d6 khi vi khach hang néi: “Tai sao anh khong goi lai cho
t6i nhi,” va hoan tat duge mot giao dich khac. Rdi t6i hoan tit duoc giao dich thu ba, tit ca chi
trong vong c6 45 phtt. Trudc kia, mdi tuan t6i hoan tat duge mot hoic hai giao dich, va gio day toi
hoan tit dugc ba giao dich chi trong vong chua day mot gio.

Tur ngdy d6 tro di, t6i chuyén sang ban may méc. T6i di tir cAnh cira niy sang canh cira khéc,
tir vin phong nay sang van phong khac, tir vi khach hang tlem nang nay sang vi khach hang tlem
nang khéc. Doanh so cua t6i tang vot. Doanh s6 ban hang m&i ngay cua toi cao hon doanh s6 mdi
tuan cua mot nira lyc luong kinh doanh. Tdi chuyén tir nhirng bo quan 4o cii mém sang nhimg bo
quan 40 méi sang trong. T6i chuyén tir nha tro sang mot cin ho tién nghi. Téi chuyén tir viée bat xe
buyt di 1am mdi ngay sang lai chiéc 6 t6 cia riéng minh. Trong vong mét thang, ho cir t6i lam quan
1y ban hang va yéu cau t6i day cho tit ca moi nguoi nhiing gi to6i da lam dé c6 thé hoan tat duoc rat
nhiéu giao dich nhu thé.

Y cia t6i 1a mot cong cu két thiic cude chio ban phit hop véi ban tai thoi diém nay c6 thé thay
doi sy nghiép ban hang cua ban. Khong lau truée ddy, c6 mot nhan vién ban hang ky cuu da goi
dién cho t6i mot thang sau khi tham du mot trong s6 nhitng budi héi thao ban hang cua t6i va bao
v4i toi rang anh iy da ting thu nhap ciia minh 1én gap ba lan chi trong vong 30 ngdy véi mot cong
cu két thtic cuge chdo ban. Budc dot pha nay dén sau khi anh ban san pham caa minh duoc 13
nim. Véi cong cu két thic cudce chao ban méi nay, mot cong cu hoan toan phu hop véi anh va thi
truong cia anh, anh da nhan doanh sb cia minh 1én gap ba lan. Anh 4y day phuong phap nay cho
tat ca moi nguoi trong vdn phong cua minh va tat ca bon ho ciing déu nhan doanh s6 cia minh 1én
gap d6i ngay trong thang tiép theo.

Tai sao cdi két lai khé khan?

Viéc két thic bai chao ban 1a phan cing théng nhat cia mot cude tro chuyén nham muyc dich ban
hang ddi véi ca nguoi ban va khach hang. Tét ca cac khach hang deu da tung co nhung trai nghiém
mua hang tiéu cyc. Ho d& mua mot thtr gi d6 va sau d6 nhén ra rang ho da tra qué nhiéu tién, ring
ho c6 thé c6 mot san pham tuong tu hodc tham chi 13 tét hon v6i mue gia ré bang hoic thip hon.

Ho d3a mua mot san pham sai 1am, tht khong hé 1am duoc nhitng diéu ma ho mong né lam duoc,
va cudi cung ho phai thay né bang mot san pham khac. Sau khi ho mua n6, ho nhan ra ho cé thé
mua nd voi mire gia ré hon tir mot nguoi ban hang khac. San pham bi hong va ho khong thé sira
duge. Ho mua mot cai gi @6 ma ho nghi rang d6 thuc sy 12 mot y tuong tét va phat hién ra ngay sau
d6, rang n6 chi 1a mot san pham loai hai.

Tat ca moi ngudi déu c6 mot ndi so thit bai & mot mue d% nao do. Boi khéch hang da tung mic
rat nhleu sai 1am trong viéc mua hang, trong ho tw dong xuat hién mot ndi so sé that bai va ndi s¢
nay xuét hién bat ctr khi nao ho duoc tiép can boi mot nguoi ban hang mai hodc mot 1o chao hang
méi, duéi bat ctr hinh thirc ndo. N&i ng thét bai chiém 80% 1y do khach hang tir chéi ra quyét dinh
mua hang.

Mit khéc, ndi so bi tir chbi chiém 80% 1y do khién nguoi ban hang khong kéu goi don dat
hang. Phan 16n moi ngudi quan tAm nhiéu dén quan diém va cam giac cua nguoi khéac. Piéu nay
khién cho x4 hoi tré nén viin minh. Nhung trong ban hang, tré nén qua quan tam dén viéc liéu
khach hang tiém ning c6 thich minh khong hay cé thira nhan minh khéng khién cho nguoi ban
hang rit ngai phai kéu goi moi ngudi mua san pham cia ho.

50% cac cudc tro chuyén nhim muc dich ban hang két thiic ma khong c6 161 kéu goi don dat
hang cia nguoi ban hang dudi bit ctr hinh thuc nao, tham chi 1 161 dé nghi dwoc sip xép mot cude
hen khéc @& tiép tuc quy trinh ban hang cia minh cﬁng khong Céc cugc tro chuyén nham muc
dich ban hang thu:ong don gian la dugc két thiic véi mot cAu: “Cam on vi anh da dén” hay “Cam on

vi anh da danh thoi gian cho t6i,” va réi sau d6 nguoi ban hang roi di, ching bao gio c6 co hoi gip



lai vi khach hang tiém ning kia mét 1an nira.

M hinh bian hang méi

Trong chuong 4, chung t6i da trinh bay mét mé6 hinh ban hang méi. M6 hinh nay cho ban mot ké
hoach chi tiét nham glam cing thang cho cai két cua cudc tro chuyén véi ca nguoi ban hang va
khach hang biéu nay gitp chuyén sy tap trung cha y trong cufe tro chuyen nhim muc dich ban

hang tr viée yéu cau khach hang ra mot quyét dinh thanh viéc tap trung vao cach thire ban c6 thé
gitp vi khach hang d6 cai thién cudc séng hay cong viéc cua minh voi nhimg tht ban dang ban.

Viée xay dyng long tin chiém 40% cudc tro chuyén nhim muc dich ban hang. Ban xay dung
long tin bang cach danh thoi gian dé dit ra nhitng cau hoi va dé xac dinh truéc nhu cau cua khach
hang mét cAch can than va thau d4o. Ban cang hoi nhiéu cau héi vé& nhu cau, mong muédn, nhimng
mdi quan tAm that sy cua khach hang 13 gi, va sau d6 lang nghe cau tra 16i mot cach chim chd,
niém tin ma ban tao dung duoc trong tam tri khach hang s& cang lén.

Trong tAm trf khach hang, niém tin vao nguoi ban hang va cam giac cing thing hay ndi s¢ hai
c6 su ti 1€ nghich v6i nhau. Khach hang cang tin tuéng va tin nhiém ban bao nhiéu thi ho s& cang it
so hai, nghi ngo hay lo ling khi mua san pham/dich vu cua ban bay nhiéu. Khi sy tin nhiém va long
tin cua khach hang vao ban d4 1én dén murc tot dinh, ndi so hai khi mua san pham/dich vu caa ban
sé bién mét hoan toan.

Trong bai chio ban, thay vi ¢ ging dé thuyét phuc khach hang mua san pham, hiy két ndi
nhing loi ich ma ho ¢6 thé nhin dugc khi mua san pham cua ban véi nhu cau that sy. Ban chi ra
rang dya vao nhimg gi khach hang da néi (sé khong co ai di tranh cai véi nhimg thong tin cia
chinh minh) thi san phdm/dich vu caa ban 1a mét giai phap 1y tuong cho van dé cua khach hang
hoic 1 cAch tét nhat dé thoa man nhu ciu cua khach hang trong linh vyc ndy. Bang c4ch can than
x4c dinh nhu ciu cua khach hang, va sau d6 biang cach thoa man nhitng nhu cdu d6 cia khach
hang trong cudc tro chuyén nhim muc dich ban hang cia ban, khach hang sé& tu két luan 13 san
pham/dich vu cia ban 1a sy lya chon tét nhat.

Néu ban d4 xay dyng duoc 1ong tin bang cach xac dinh nhu cu va gigi thiéu san pham cia ban
nhu moét su lya chon tot nhat dya vao nhitng nhu cau do, thi phan ket va xac nhan — 10% cu6i cuing
cua giao dich — s& tré nén de dang hon rat nhieu.

Ciac diéu kién can dugc thoa man
C6 bén diéu kién can duoc théa mén trong phan xac dinh nhu cau va thuyét trinh truée khi ban c6
duoc quyén dé nghi dit hang:

1. Khéch hang phai can nhung gl ban dang ban. Sin pham/ dich vu ciia ban sé& thuc su gial quyét
duoc van dé hoic thoa man nhu cau. Ca ban va khach hang déu phai hiéu rd nhu cau.

2. Khach hang c6 thé sit dung san pham caa ban. Ban muén khach hang c6 di kha ning dé tan
huong ti da nhimg gia tri caa san pham/dich vy ma ban cung cap. Ban s& khong ¢ ging dé
ban mot chiée may tinh dit tién hodc mot phan mém phuc tap cho 6ng chii cia mot doanh
nghiép nho, nguoi khong thé sir dung duoc hét tinh ning cia chiéc may tinh hay phan mém
phtec tap do.

3. Khach hang c6 du tién dé mua n6. Khach hang c6 du tién dé mua san pham/dich vy ma ban
cung cap ma khong phai chiu dyng gi ca. Nhimg gia tri ma khéach hang s& dugc tén hudéng tir
viée sir dung san pham/dich vu cia ban can phai chéc chén 1a nhiéu hon s6 tién ma ho bo ra dé
mua no.



4. Khach hang phai thyc sw muén san phéim/ dich vu ctia ban. Trudc khi ban c6 thé dé nghi khach
mua hang, khach hang phai thé hién r6 rang mong muén cua ho. Neu ban co ging de hoan tit
giao dich truge khi khach hang cho ban thiy mot d4u hiéu rd rang rang anh 4y muon mua
nhirng gi ban dang chao ban, ban thuong sé giét chét giao dich, d6i khi vao phit cudi.

Lam thé nao dé ban biét duoc rang khach hang can nhiing gi ban dang bén, c6 du tién dé mua
va thue sy muén mua nd? Pon gian thoi. Khach hang s& néi mot diéu gi d6 rat ro rang — “Trong nd
that tuyét ddy. Lam thé nao d¢ t6i c6 duoc n6 bay giv?” hodc: “Budce tiép theo s¢ 1a gi?” hoc cho
ban thay mot d4u hiéu mua hang rat rd rang, chang han nhu nga nguorl theo, tré nén tich cuc va s6i
noi hon, cam nhing tai liéu ban hang cua ban 1én, hoic gat dau va mim cudi véi nhimg gi ban dang
noi.

Néu khach hang khong cho ban thiy mét dau hiéu mua hang ro rang, sé c6 hai cau hoi xac
nhin ma ban ¢6 thé hoi @€ tim hiéu chac chan liéu khach hang c6 san sang dé ban két thac cudc
chao ban khong.

Dau tién, ban c6 thé hoi: “Anh/chi c6 con bt ctr cAu hoi hay méi quan tAm nio ma t6i chua
nhac dén khéng?” Néu khach hang néi “khéng,” dieu dé6 dong nghia vai viéc khach hang da di dén
mot két lugn ¢6 mua hay khong mua san pham/dich vu ciia ban. Véi cau trd 161 “khong” cho cau hoi
nay, rat c6 thé khach hang muén néi véi ban la: “Vang, t6i da san sang mua san pham/dich vu cua
anh.”

Thir hai, ban c6 thé hoi: “Liéu dén thoi diém nay san pham/dich vy ma t6i dang chio ban c6

nghia gi v6i anh/chi khong?” Trong truong hop nay, néu khach hang néi “co,” thi diéu d6 dong
nghia véi viéc anh ay da sin sang dé mua san pham/dich vy cta ban.

Cong cu két thic cudce chao bin

C6 dén hang trim céch khac nhau dé’ Kkét thiic mot cude chao ban da duoc xac dinh trong nhiéu
thap ky qua. Chiém dén 90% trong s6 do la bay cong cu co ban sau:

1. Két thic bang mot 16i moi

2. Két thiic bang quyén vu tién

3. Két thiic bang 16i huéng din

4. Két thiic bang cach trao quyén

5. Két thiic bang nhiing van dé thi yéu

6. Két thic bang sy phan d6i

7. Két thiic bang cau: “Hay d¢ toi suy nghi thém”
KET THUC BANG MOQT LOI MOI

Day 1a mot cai két don gian va hiéu qua. Cudi mét cude tro chuyén nhim muc dich ban hang, ban
hoi: “Liéu san pham/dich vu ma t6i cung cap c6 y nghia gi v6i anh/chj khong?”

Khi khach hang néi: “Co, trong né c6 vé duoc ddy,” ban phan héi bang cach néi: “Tét qua, thé
tai sao anh/chi lai khong dung thit né nhi?”

Cau hoi nay thyc ra bao gom hai cdu hoi nho. Phan dau tién (Tgi sao anh/chj lai khéng...) cho



khach hang tiém ning mot co hoi dé hoi thém céc cau hoi hodc boc 16 thém nhimg mdi quan tAm
ma anh 4y cb thé c6 trude khi ra quyét dinh. Phan tht hai cua cau két nay (...dung thi: né) moi
khéch hang hanh dong va dong thoi bong gi6 rang d6 khong phai 1a mot giao dich 1on. Sau tat ca,
“Anh, chi don gian, 1 dang dung thir né thoi.” Tham chi mac du “dung thir n6” dong nghia véi viée
khéch hang thuc sy cam két sé mua va tra tién cho san pham/dich vu cia ban, cau hoi nay lam
quyét dinh tré nén nhe nhang hon, giam cing thing, va khién viéc nguoi déi dién néi “c6” dé dang
hon.

Néu ban dang ban dich vu dudi mot dang thire ndo d6, ban cé thé hoi: “Néu anh thich nhiing gi
toi vira gidi thiéu cho anh, tai sao anh khong thur sir dung dich vu cua chiing t6i mot 1an?” Khi ban
noi tir “chting t6i,” ¥ ban 1a toan bo cong ty hay t6 chirc cua ban sé& chung tay phuc vu vi khach hang
nay va hd tro nhitng nhu ciu lién quan dén dich vy cua khach hang.

Hoic ban c6 thé hoi nhitng cAu kiéu nhu: “Néu anh thich né, tai sao anh khéng mua n6?”
hoic: “Néu anh thich nd, tai sao anh khong diing n6?”

~ Moi khach hang ra quyét dinh mua hang 1a mét cach thire don gian nhung déy st manh dé
két thie cudc chao ban.

Ban cua t6i c6 dai Iy bat dong san thanh cong (anh bay gio da nghi huu). Anh ay néi véi toi
rang cai ngay sau khi tham du budi hoi thao chuyén dé vé ban hang cua t6i, anh dy da dan mét cap
vo chong di xem mot cin nha. Khi ho ra khoi ciin nha va bude vao 6 t6, anh 4y quay lai nhin ho va
hoi: “Anh chi c6 thich can nha khong?”

Cip vo chdng nhin nhau va sau d6 nhin anh 4y va néi ring d6 c6 vé 1a mot ciin nha dep. Sau
do6 anh ay phan tng lai mot cach day vui vé: “Thé tai sao anh chj lai khong mua n6 nhi?”

Cip vo chong t6 ra hoi ngac nhién. R6 rang la chua ¢6 ai tirng moi ho mua mét can nha truée
d6. Ho nhin nhau va sau d6 lai nhin anh ay, r6i néi: “O, d4ng roi, tai sao lai khong nhi?”

Ban cua toi viét phleu ban hang ngay truéc cén nha. Anh a 4y bat dau dat cau hoi nay cho tat ca
cac khach hang tiém ning. Doanh sé cua anh 4y tang lén 32% ngay thang tiép theo va ci mai tiép
tuc tang 1én sau d6. Chi trong vong vai nam, anh 4y da c6 du tién d nghi huu véi tu cach 1a mot
trong s6 nhitng nguoi ban hang dugce tra lvong cao nhat trong nganh doé.

Phéan kho nhat trong viéc hoc mot cong cu két thic cude chio ban 13 ¢ duoc 1ong diing cam
thé thir néi cAu nay véi vi khach hang ma ban dang chao ban san pham. Ban phai dén hét can dam
va thét ra cAu ndi nay, mot 1an thoi. Sau d6, ban c6 thé néi di néi lai cAu nay, bat cir lic nao thich
hop. Viy, tai sao ban khong thir duing né nhi?

KET THUC BANG QUYEN UU TIEN
Vi cong cu két thic cude chao ban nay, ban cho khich hang hon mét lya chon.
Ching han nhu, ban hoi: “Anh/chi thich cai nio trong hai cai nay?”

Doi khi cong cu nay con duoc goi 1a “cai két lya chon” boi ban cho khach hang co héi lva chon
nhimg giai phap khac nhau.

Moi nguoi déu thich duoc lya chon. Moi nguoi khéng thich céi két duy nhat, khi ho hogc 1a
mua, hogc 1a khong mua mot thir duy nhat. Khi ban héi: “Anh thiph cai né}o, A hay B?” kl}écl} hang
sé mong muon dugc chon mot trong hai thir, thay vi noéi: “Pugc roi, hay dé toi suy nghi vé diéu do.”

Néu ban chi c6 duy nhat moét san pham dé ban, ban c6 thé sir dung cai két quyén wu tién lién
quan den gia ca, ky han hodc hinh thirc giao hang. Ban ¢6 the hoi xem khach hang muon thanh
toan toan bg chi phi ngay khi do6 hay tra tién theo thang. Ban c6 thé héi xem khach hang muon



thanh todn b’elmg tién mit hay qua thé tin dung. “Anh mudn ty mang né vé hay doi chting t6i
chuyén n6 dén cho anh?” Bat cu ciu tra 10i nao ma ho tra 16i véi nhimng lya chon nay, ho cting ra
quyét dinh mua hang va ban cing da ket thiic duoc cude chao ban.

KET THUC BANG SU HUONG DAN

Day 1a mot trong s nhimg cong cu két thiic cudc chio ban c6 tac dung tét nhat da duge kham phé
ra cho dén thoi diém nay. Kha ning thanh cong cua ban khi sir dung cong cu nay sé& 1én t6i 70% néu
d6 1a mot khach hang that sy tiém ning. 10% nhimg nguoi ban hang thanh céng nhat trong linh
vuc cia ho st dung cong cu nay nhiéu hon tat ca nhitng cong cu két thiic cude chao ban khac, dic
biét 1 véi nhitng giao dich phtec tap, khi ma san pham/dich vy duoc chao ban lién quan dén mot
chudi cac yéu t6 khac nhau va méi quan hé ban hang s& phat trién tét dep sau khi giao dich duoc
hoan tat.

Ban hoi khich hang: “San pham/ dich vy nay c6 y nghia gi v6i anh/chi khong?” Néu khach
hang cia ban néi nhirng cau kiéu nhu: “O, né c6 vé tét diy,” thi sau d6 ban c6 thé két thic cudc
chao ban bang cach néi: “Vay thi, bude tiép theo s& 13...” roi mé ta chi tiét ké hoach hanh dong va
quy trinh mua hang ciing nhu cac budc dé c6 thé so hiru san pham/dich vu.

Ching han nhu: “Vay thi bude tiép theo 13 t6i can anh ky vao hai mau ndy, mot tim séc tri gia
1.145 d6 la tir anh va dia chi giao hang. T6i s&¢ mang thong tin nay vé vin phong 1am viéc va chuyén
vao hé théng, va san pham s& dugc chuyén cho anh vao chiéu thir nim, cting v6i mét ban giai thich
ro rang vé ché d6 bao hanh cia ching t6i. Anh thay thé nao?”

Khi két thiic bing viéc huéng dan, ban dang “mac dinh 1a c6 giao dich”. Ban dang hanh dong
nhu thé khéch hé}ng dé’dén‘g ¥ mua san pham/dich vu cia minh, thim chi méic du khéch hang chua
hé ndi “c6d” véi bat et van deé gi.

Doi khi cong cu nay con duoc goi 1a cai két “lam nhu da ban dwoc hang”, boi ban néi chuyén
nhu thé khach hang da noi: “Pugc théi, t6i s& mua no, tiép theo t6i phai lam gi?” Viée sir dung két
thtc bang sy huéng din can & ban 1ong tu tin, thai do qua quyét va sy thing than. Mot khi ban da
st dung né mot doi 1an, ban sé thay ban than minh sir dung né hét 1an nay dén 1an khéc, va thuong
xuyén gat hai thanh cong.

KET THUC BANG CACH TRAO QUYEN

Két thiic bang cach trao quyén ciing 12 mot cong cu day sirc manh. N6 c6 thé duoc sir dung cudi bai
chao ban bang cach hoi khach hang mét cAu hoi kiéu nhu: “Anh c6 con cAu hoi hay méi quan tAm
nao ma to6i chua dé cap dén khong?” Néu khach hang tiém ning n6i khong, nhu ban da biét day, né
c6 nghia la co.

Sau d6 ban c6 thé liy don dat hang hoic hop déng ra va dién thong tin vao d6, hoi khach hang
tiém ning nhimng chi tiét can thiét. Cudi cling, ban chi viéc cim né 1én va ndi nhing tir ngir diu ky
sau: “Néu anh cho phép, chiing ta c6 thé bit dau ngay bay gio.”

Ban st dung tir “cho phép” thay vi tir “ky” bdi nguoi ta thuorng thich duoc “cho phép” nhung lai
ngap ngung khi phai ky. Néu ban yéu ciu ngum déi dién ky vao mot van ban, ho c6 the do dy Va
yéu cau ban cho ho them thoi gian dé xem xét ban hop déng mua ban mot cach chi tiét hon va “suy
nghi thém chat nita.”

’”

Két thiic bang két lugn cuéi cting. Mot phién ban khéc cua két thiic bang viéc trao quyén,
ban sir dung céng cu nay khi ban di di lai lai véi moét vi khach hang tiém ning trong mot thoi gian
dai va khach hang tiém ning vin khong tra 16i ban. Khach hang tiém ning ludén luén cé vé nhu
mudn c6 nhiéu théng tin hozc nhiéu thoi gian hon dé tiép tuc can nhic vé diéu d6. Xét vé mot khia
canh nao d6, khach hang dang bon rit thoi gian va ning luong cua ban. Gio day, ban da dau tu qua
nhiéu thoi gian vao vi khach hang tiém ning nay va ban khong muén bi “15 von”, nhung ciing ltc



nay, vi khach hang lai khién ban khéng thé nao dén gap nhimg khéch hang tiém ning khac, nhiing
khach hang c¢6 thé tiém ning hon vi khach hién tai rat nhiéu.

Khi quyét dinh dua ra mét két ludgn cuoi cting, ban goi cho khach hang tiém ning va bao anh
ay rang ban c6 thém mot s6 théng tin ma han 1a anh éy rat quan tdm. Ban néi rang ban c6 mot s6
thtr can cho anh iy xem va muén duoc tro chuyén voi anh ay vai phat. Khi gap lai vi khach hang
nay, ban da co trong tay don dat hang duoc dién rat day du va chi tiét. Ban ngoi xuong va dua ra
nhiing 101 nhan xét lich sy réi sau d6 néi: “Thua ngai Tiém ning, t6i da rat dé tAm vao diéu nay. Va
cho du n6 ¢6 1a mot ¥ tuéng tot cho ngai hay khong thi ciing 1am on ra quyét dinh ngay hom nay,
liéu chiing ta c6 thé tiép tuc hay khong.”

Sau d6 ban liy mot ban hop dong hoan chinh ra va dat 1én bé}n. Ban noi: “T6i da hoan thanh
don dat hang nay dang nhu nhirng gi chiing ta da thao luan, va néu ngai cho phép, ching ta c6 thé
bat dau ngay bay gio.”

Sau d6 ban dit mot mau gidy danh dau vao chd ban mudn khach hang “cho phép”, cuoi va
ngoi im.

Quy tic 1a bt cir ai néi trude ngay sau khi vin dé vé cai két duge dat ra déu 1a nguoi thua cudc.

Khi ban dat hop dong 1én ban, khach hang tiém ning s& nhén ra ring déy 1a lan cudi ban “gap
lai” anh ta. Cho du khach hang ¢6 quyét dinh mua hang hay khong, bang cach nay hay cach khac,
thi day cting la “thoi diém lya chon.”

Trong khoang 60% cac truong hop, khéach hang tiém nang s€ nhin vao ban, nhin vao bo hop
dong, roi nhin lai vao ban, nhin lai mét lan nira vao b hop dong, va cudi cung thi noi: “Duge, do 1a
mot ¥ twong tot. Ching ta hay tiép tuc di,” roi ky hgp dong, va ban s& hoan tat duoc giao dich.

Trong khoang 40% s6 truong hop, khach hang cubi ciing s& noi: “Khong, t61 khong nghi no la
mot ¥ tuong tét cho chiing t6i tai thoi diém ndy, nhung cam on anh rat nhiéu vé nhimmg nd lye.”

Trong bét cir truong hop nio, ban ciing tu do. Ban da két thiic viéc cir phai di t6i di lui trong
cai quy trinh ban hang khéng c6 hoi két va gio day ban c6 thé di téi gap mot ngudi méi va thuc
hién moét giao dich mai.

Ban nén st dung cong cu két thiic cude chao ban nay — “cai két chdm dut dot ngot” nay —
thuong xuyén dé gitp ta c6 duoc su ty do vé thoi gian va ning lugng phat trién mot cong viéc méi.
Néu khong, ban c6 thé s& bi sa lay véi nhimg khach hang tiém ning thiéu quyét doan, nguoi sé
khong bao gi¢ cho ban mét cau tra 1oi theo cach nay hay cach khac.

KET THUC BANG NHUNG VAN PE THU YEU

Dua ra quyét dinh mua hang duéi bat ctr hinh thirc ndo ciing sé khién khach hang cam théy cing
thrflng, va dic biét 1a khi mot quyét dinh mua hang tiéu tn caa ho qua nhiéu tién. Pé giam muc do
ciing thang xuat hién khi ra quyét dinh mua hang, héy két thic bang nhimg van dé thir yéu. Céi két
cua ban sé tap trung vao mot van dé thu yeu cua san pham/dich vy, viéc chap nhan van dé d6 déng
nghia véi quyét dinh mua toan bg san pham.

Chang han nhu, néu ban dang ban mot chiée 6 t6 dit tién, ban sir dung cong cu két thiic thir
yéu bang cach néi: Néu anh mua chiéc 6 t6 nay hom nay, anh mudn sir dung lop ciia nha san xuat
hay muén lap 16p xe hi¢u Michelin?” Néu kh4ch hang tiém ning néi: “O, t6i mudn lip 16p xe hiéu
Michelin,” anh 4y da quyét dinh mua cai xe.

Néu ban dang ban mot phén mém, ban c6 thé no6i: “Anh muén chiing t6i cai dit phan mém
nay cho anh hay tu cdc nhan vién IT cua anh s& 1am viéc nay?” Néu khach hang tra 16i: “Chung toi
mudn cong ty cac anh cai dit phan mém,” hodc “Nhom IT cia ching t6i c6 thé tu cai dat phan



rnérn nay,” thi ban d& hoan tat duoc giao dich. Sau d6 ban c6 thé tiép tuc biang cach noi: “Vay thi
tot roi, budce tiep theo 1a téi can su x4c nhan (hoic cho phép) cua anh, va sau @6 chting ta c6 thé bat
dau ngay duoc.”

C6 hai yéu t6 thic day mong muén mua hang & cudi cc cude ndi chuyén nham muyc dich ban
hang Yéu t6 dau tién 1a viéc ban sin sang giai quyet tat ca céc phan chi tiét trong qua trinh hoan
tat giao dich, xtr 1y don dat hang, va giao san pham/ dich vu. S6 luong ngum ngai mua mot san
pham/dich vu phtec tap vi so phai mat qua nhiéu thoi gian danh cho qué trinh mua ban nhiéu dén
kho tin. Ho von da bi qua tai béi c6 qua nhiéu viée dé lam va qué it thoi gian dé giai quyét bang day
cOng viéc. Vay nén, hay ludn dé ngh1 duoce “xir Iy tat ca céc chi tiét” cho khéach hang Chang han,
ban c6 thé néi: “Chi can anh ky vao vao hai trang cudi thoi, tdi s& xir Iy tat ca céc chi tiét. Toi c6 thé
dién tat ca cAc thong tin vao mau nay tir tai liéu truée day cua chiing ta va néu can cung cip thém
thong tin t6i s& lién hé voi ké toan cua anh.”

CAch tht hai dé ting mong mudn mua hang khi két thiic cudc tro chuyén nham muc dich ban
hang 1a dé nghi duoc “bat dau ngay”. Bat ctr khi ndo ban néi “ngay”, mong mudn mua hang cia ho
s¢ ting lén. Mong muén ra quyét dinh mua hang cta ho vi thé ma ting theo. Ho bat dau nghi vé
gia tri, nhimg loi ich va cam giac vui thich ma ho s& c6 duogce tir san pham ciia ban va sin sang dé
mua hang. Trong mot s6 tru:crng hop, ban sé khong di kha ning dé xir ly don dat hang va chuyén
hang ngay 1ap tirc. Nhung ¢6 mot su that hoan hao 1a “ching ta c6 thé bat dau ngay!” Day 1a mot
dong lyc tuyét voi dé khach hang ra quyét dinh mua hang ngay lap tuc.

CAI KET BANG LY DO PHAN POI

Khéch hang tiém ning c6 thé noéi: “Téi thich san pham/dich vu cia anh, nhung ching t6i khong

thé kiém d4au ra 500 d6 la dé chi tra cho n6 mdi thang.” Khi d6 ban c6 thé sir dung cai két bang Iy
do phan dbi. Ban néi: “Néu chiing t6i c6 thé kéo dai thoi gian thanh todn thém mot nim va giam
sb tién anh/chi phai thanh toan xudng con dudi 400 d6 la mét nim, anh s& mua né6 chi?”

D6i khi cong cu nay dwoc goi 12 “cai két theé gia dinh” boi ban sir dung tir ¢6 thé va sé. Ca hai tur
nay déu thé hién cam két cua ban. Ca hai tir d&éu khién hanh dong cubi cting 1a mét co héi mé.
Chang han nhu:

Khach hang: Ching t6i thich san pham cia anh, nhung ching t6i s& can né vao ngay thi
Sau va anh thi can t6i mot thang dé xu Iy don dat hang.

Ban: Néu anh c6 thé ¢6 n6 vao ngay thir Sau, anh s&€ mua n6 cha?

Cho dui ly do phan d6i ma khach hang dua ra khi két thtic budi chao ban c6 1 gi di ching nira,
ban ciling luén dap lai bang cach noi: “Néu ching toi ¢6 thé (tra 161 méi quan tdm cua khéch hang),
anh sé mua n6 chr?” Piéu nay budc khach hang phai néi: “Puge. Néu anh c6 thé 1am diéu dé cho
toi, toi s& ra quyét dinh mua hang ngay hom nay.”

boi khi, khach hang s& noi: “Duge. Nhung ching t6i khong thé lam thé vi mot ly do khac.”
Trong truong hop nay, ban st dung céu tra 10i giong nhu truée mot lan nira. Ban noi: “Néu ching
10i ¢6 thé xir 1y Ii do khac d6 dé lam anh hoan toan hai long, anh s& mua n6 cha?”

Khi kh4ch hang cubi cting ciing néi: “Pugc, néu anh c6 thé 1am viée d6 cho t6i, t6i s¢ mua no,”
ban c6 thé néi: “Dé t6i xem chting t6i ¢6 thé lam gi.”

Tai thoi diém nay, khach hang da cam ket s& mua san pham/ dich vy cua ban nhung ban chua
cam két d4p ung yeu cau cu01 cung cua anh 4y. N6i cach khac, khéch hang da “cin cAu” con ban thi
chua. Gio thi ban ¢ thé tro vé viin phong ciia minh, xem xét van d¢, va xac nhan véi khach hang
liéu ban c6 thé dap ung yéu cau cia anh ta khong.

Ly do phin déi hay diéu kign. Sé chang c6 giao dich nao dugce thyc hién ma khong c6 su



phan dbi. (Trén thyc té, chuong truge da duoc danh dé noi yé chi & nay.) Su ton tai cua chi mot ly
do phan doi trong tam tri khach hang théi ciing c6 thé khién quy trinh giao dich bi chéch hudng.

Va day 1a mot kham pha rat thi vi: Khi khach hang tiém niing dua ra 1y do phan d6i, ho coi n6
nhu mot 1y do that sy dé khong mua hang. Nhung ho khong hiéu duge rang ban da phai xir Iy
khong biét bao nhiéu Iy do phan déi ma ké, va ring ban kha linh hoat trong viéc chdm s6c khach
hang cua minh, ho nghi ring 1y do phan déi ciia ho dong nghia véi viée ho khong theé tién t6i, méc
du c6 thé ho thye sy mudn nhimg gi ban dang ban.

Do 1a 1y do tai sao viéc phéan biét 16 gitra I do phan déi va diéu ki¢n lai quan trong dén thé. Ly
do phén doi chi don thuan la mét moi lo lang trong dau khach hang khien ho ngan ngai khi ra
quyét dinh mua hang. Diéu kién la 1y do that sy khién giao dich khong thé dugc thuc hién.

Khéch hang c6 thé néi ring ho khéng du tién dé mua san pham/dich vy cia ban, nhung
thuong thi @6 12 boi ho khéng nhan ra ring ban da c6 mot ké hoach tai chinh hoan chinh, bao gdm
cac diéu khoan dé chap nhan san pham/dich vy hién tai nhu mot sy d6i chéc va kéo dai thoi han tra
tién trong hai hay ba nim. Nhung khi khach hang tiém ning néi: “T6i khong thé mua nd,” boi
cong ty cia cd 4y da bi phé san hay dang ¢ trong tinh trang khung hoang nghiém trong vé tai chinh
va khong c6 du kha ning dé tiéu thém bat ctr khoan tién nao vi bat cir Iy do gi thi day 1a mot diéu
kién that sy khién ban khong thé c6 duoc don dit hang tir vi khach hang, it nhat 13 ¢ thoi diém nay.

KET THUC BANG CAU “HAY DE TOI SUY NGHI THEM”

Trong sudt sy nghiép ban hang cua ban, cho du san pham/dich vy ma ban ban ¢6 thi vi d@én mirc
nao di chang nita hay bai chao ban cta ban ¢6 chuyén nghi¢p thé nao, khach hang cling s& cb gang
dé né tranh nhing cang thang phét sinh do viéc ra quyet dinh mua hang. Mot trong s6 nhimg cau
n6i ma ban thuong xuyén dugc nghe nhét 1a: “Hay dé t6i suy nghi thém. Hay dé t6i suy nghi vé
viéc nay.”

Néu ban d4 tim hiéu khach hang du dé hiéu duoc hoan canh, nhu ciu cua ho déng thoi hiéu
dugc réng khéch hang c6 thé dugc tin huong nhiing loi ich tir san phém/ dich vu ma ban dang chao
ban véi muce chi phi hop 1y, va cugce chao ban da di dén duogc phan cudi cting, c6 50% kha nang la
khéch hang s& mua san phdm ngay hom nay néu ban tiép tuc ban. Trong 50% kha ndng con lai (Va
day 1a khoang phan trim tuy hing), khach hang s€ khong mua san pham/dich vy cia ban vi nhirng
1y do ching lién quan gi dén ban.

Khi khach hang néi: “Hay dé tdi suy nghi vé viée d6”, ho thuong dang cam thiy cing fghéng.
Do viy, ban ding ¢ tranh c@i. Ban hay chi lam mgt vi¢c don gian la mim cuoi, dimg lai, dé khach
hang thu gian bang cach néi: “P6 la mot ¥ tuong tot. Pay la mot quyet dinh quan trong.”

Ban tham chi c6 thé bit dau dat nhimng tai liéu ban hang cia minh sang moét bén va déng cap
lai. Sau do, khach hang sé khong con cam théy bi ap luc phai ra mot quyét dinh mua hang nira. Khi
khéch hang thu gidn va mim cuoi, ban ¢6 thé tiép tuc: “Ré rang 1a anh c6 mot Iy do du tét dé mudn
duoc suy nghi thém. Anh c6 phién khong néu t6i hoi 1y do d6 1a gi? Liéu ¢ phai 1a van dé gia ca
khong?” Nguoi ta budce phai tra o1 khi duge hoi mot cau héi. Gio day ban da dua cho khéch hang
mot lva chon vé ly do anh ay noi anh a 4y can phai suy nghi thém. “Li¢u c6 phal vin dé gi4 ca
khong?” Néu gia ca 1a vin de sau do, that may min, ban d3 c6 ca mot bo cong cu dé xir Iy nhimg 1y
do phan dbi lién quan dén vin dé gia ca. Ban c6 thé noi:

«Y anh 14 gi?
« Y anh chinh x4c 1a gi?
« Tai sao anh lai n6i nhu thé?

« Tai sao anh lai ¢6 cam giac nhu thé?



« Liéu gi4 ca c6 phai 1a vin d& duy nhit ma anh quan tdm khong?

» Anh 3 rang 1a c6 mot Iy do du tét dé can nhéc vé van d¢ gi ca. Liéu anh c6 cam thay phién
khong néu toi hoi ly do d6 1a gi?

Noi cach khac, néu khich hang tiém ning noi ring gia ca 1a 1y do phan déi cudi cling, ban c6
mot vai cach thie dé xu 1y Iy do phan doi nay, dua ra mét 1y do du tot dé dat gia ca sang mot bén, va
tiép tuc quy trinh ban hang cua minh.

Nhung néu khach hang noi: “Khéng, vin dé khong phai 1a gia ca” thi sao? Trong truong hop
nay, ban hoi: “Néu van dé khong phai 1a gia c4, thi n6 1 gi thua anh?” Trong bét cir cudc tro chuyén
nao, mot cau hoi “T6i ¢b thé hoi?” 1a mot cau hoi rat kho dé khong tra 1oi. Bat ctr khi ndo c6 ai d6
noi: “Toi c6 thé hoi anh mot cau hoi?” ban gan nhu chic chén sé tra 101 “dwogc.”

Khi ban hoi va khach hang phan hoi, ban dimg lai, cdn than xem xét phan hdi cua khach hang,
va nhan ra rang ban dang sép stra hoan tat dugc giao dich hogc mat co h¢i ban hang. bay 1aly do
phan d6i hoic diéu kién cuoi cung. Str dung tit ca nhung ky néng ling nghe truée day ciia ban dé
dam bao rang khach hang van cam thiy thoai mai va ban vin nim quyén kiém soét.

Sau khi dung lai mot 1at, ban sir dung cai két bang ly do phan déj va hoi: “Néu ching t6i c6 thé
giai quyet van @é d6 dé thoa man yéu cau cua anh, anh s& san sang dé¢ mua hang cta chang toi
chu?”

Néu khach hang tiém ning noi: “Dugc, néu anh c6 thé giai quyét van dé cudi cing do6, chiang
toi sé san sang dé mua hang caa anh,” thi ban c6 thé phan hoi lai véi nhimg tir ngir quan trong sau:
“Chting t6i can lam nhiing gi dé anh ¢6 thé hai long?”

Sau d6 ban hiy im lang cho doi cAu tra 10i. Ap lye duy nhit ma ban dugc phép sir dung trong
cudc tro chuyén nham myc dich ban hang, voi tu cich la mét chuyén gia la ap lyc cia sy im ling,
ma ban sir dung sau khi hoi mot cau hoi quan trong, dac biét 1a mot cau hoi nham két thice cude
chao ban.

_Vao lac nay, khach hang s& thuong néi: “O, néu anh c6 thé 1am viéc nay va vigc nay, chung t6i
s€ san sang dé¢ dat hang cia anh.” Sau d6 ban héy dam bao véi khach hang, néu c6 thé, rang ban sé
1am dting nhimg viéc ma khach hang vira yéu cau va két thic cudc chao ban.

. ? A
Dting bao gi¢ bo cudce
T quan trong nhat trong phan két cia mot cude chio ban 14 tir “hoi”. Hoi khach hang xem li¢u ho
¢6 quyét dinh mua hang khong. Hoi khach hang xem li¢u ban ¢ thé tién t6i giai doan tiep theo cua
giao dich hay cudc gip g& nham muc dich chao ban tiép theo khong.

Hay hoi mot céch ty tin. Hay hoi mét cach tich cye. Hay héi mot céch lich sy. Hay hoi mét
cach can dam. Hay hoi mot cach chuyén nghiép. Hay hoi mot cach vui vé. Hay hoi mot cach day hi
vong. Nhung ding so phai hoi.

It nhét thi ban ciing c6 thé hoi: “Anh mudn lam gi bay gio?” Cau hoi ndy tu ban than n6 da
thuong xuyén dua téi mot quyét dinh mua hang rdi.

Mot trong s6 nhitng nguoi timg tham gia cic budi hoi thio cua t6i néi véi ti rang anh ay da
ting doanh sé ciing nhu thu nhap cua minh 1én 500% trong vong 12 thang véi mot cong cu cuc ky
don gian. Cho du khach hang c6 néi gi di ching nira, tich cyc hay tiéu cyuc, anh 4y ciing s& ludn
ludn két thiic bang cach néi: “Tai sao anh khong mua n6?” Khach hang cua anh ay c6 thé sé tra loi
1a: “T6i khong mudn no, t6i khong can no, t6i khong thé sir dung no, t6i khong du tién dé mua no,”
hozic mét vai ly do phan d6i khac. Sau d6 thi anh 4y s& phan hoi lai, tich cuc va tran day hi vong,



bang cach ndi: “Hay xem nay. Pay 1a mot san pham tot véi mot muc gia tot. Anh thyce sy c6 thé
nhan duoc rat nhiéu loi ich tir viée sir dung né. Tai sao anh lai khong mua n6 nhi?”

Anh 4y d3 rt ngac nhién khi ching kién su thay d6i cia nhitng vi khach hang tiém ning mién
cudng va tiéu cuc, ho dong y mua san pham/dich vu ctia anh ay khi anh ay hoéi ho 1an cuéi: “Tai sao
anh khong thir mua né nhi?”

Can dam la chia khéa

Pham chét quan trong nhét trong viéc phat trién ky néng két thic buéi chao ban la pham chét can
dam. Ban phat trién long can dam thong qua viéc luyén tap. Can dam la chia khoéa cua thanh cong
trong kinh doanh.

Hay tan dung nhitng vu the cua “bai thuyet trinh chi sir dung mot 1an”. Bat ci khi nao ban noi
chuyén voi mot khach hang tiém ning, nguoi rd rang 1 ching ¢6 chit himg tha nao véi nhing g
ban dang chao bén, ban c6 thé hoic 12 nhin nhan cudc gip g& giéng nhu mot thir 1am 1ang phi thoi
gian cua ban hoic quyét dinh sir dung bai thuyét trinh chi sir dung mot lan véi vi khach hang tiém
ning d6. Ban tan dung dip nay dé thyc hanh tat ca nhiing cong cu chao ban va két thtic chao ban
cua ban. Sir dung ting cong cu mot dé kham pha va phan hoi lai truée nhitng Iy do phan déi. Pé
nghi nguoi déi dién dit hang cua ban theo bat cir cach nao c6 thé. Ban ching c6 gi dé mét ca, va ban
tham chi c6 thé sé& thy rat ngac nhién. Mot vi khach hang hoan toan khong quan tim gi dén san
pham cua ban déng thoi cuc ky tidu cuc thuong c6 thé s& quay ngoit lai va tré thanh mot khach
hang thuc sy néu ban khiing khing thyc hanh tat ca nhing cong cu chao ban va két thiic chao ban
ciia minh khi d biét chic 1a ban chang c6 co hoi nao dé ban dugc hang cho vi khach hang nay.

Thuc hanh, thuc hanh va thuc hanh

Ban chi c6 thé hoc nhimg céng cu ban hang nay, bao gom ca nhing cong cu két thiic cude chao
ban, bang céch luyén tap chung trong qua trinh tiép xtic tryc tiép véi mot vi khach hang tiém ning,
nguoi co quyen mua hogc khong mua san pham/ dich vu ciia ban. Ban c6 thé tu vao cac vai khac
nhau tai vin phong lam viéc hay luyén tap véi gia dinh caa ban, nhung cach duy nhat dé ban thuc
su hoc ky ning nay thuong xuyén la bang cach sir dung chiing trude mot khach hang thyc sy tiém
nang.

C6 mot diéu rit tuyét voi trong Viéc ban hang la ban ching thé khién moi thu tdi té hon bang
cach ban hang. Va tat ca nhimng ky ning b4an hang déu c6 thé hoc dugc. Ban cang chiu khé luyén
tap nhung ky néing d6 bao nhiéu — dic biét 1a nhiing k§ nang kho va khién ban ciing thang — ky
ning yéu cau khach hang tiém niing dit hang — thi ban s& cang tro nén can dam, tich cuc, ty tin va
ban duoc nhiéu hang hon biy nhiéu. Vay tai sao ban khong thir thuce hanh nhirng ky ning nay nhi?

Cé mét diém tot nhat trong suét qua trinh dua ra ly do phan déi, khi viéc két thiic
cugc chao ban tré nén dé dang hon ca. O mét thoi diém cu thé, khach hang tiem
ndng cua ban sé bat dau dwa ra nhimg ly do phan doi va ban sé ¢ phat xur ly tung ly do
mét. Vao cuoi phan nay, khach hang tiem ndng cua ban sé bat dau chang con ly do
nao dé phan doi nira. Ban hay chii y dén nhimg khoang lang dai hon gura thoi diéem
ban két thiic mét cau tra loi ciia minh va thoi diém khdch hang tiem ndng bat dau

dua ra mét ly do phan doi khac. Hay doi cho dén tan khi ban tra loi xong cau hot
cuot cung, va mgt khoang lang kéo dai xuat hién, roi chuyén sang giai doan ket thiic
cugéce chao ban.

Cong cu két thiic cuge chao ban tot nhat dé sir dung tai thoi diem nay la “két thiic
bang don dat hang.” Hay lam mét viée gi d6 gay tac dong manh, chang han nhu
dien vao don dat hang hodac dat cau hoi vée mgét chi tiet nhu so luong, phuwong thirc




giao hang hay thoi diém nhdn hang dé khach hang tra loi. Khi khong con lg do
phan doi nao dii manh nao trong dau, khach hang tiem nang thuong sé dirng viéc
khang cy va gitip ban hoan thanh don dat hang.

Toi thich tuong tuong phan tra loi nhimg ly do phan déi trong quy trinh ban hang
giong nhw mét cuge chién dau kiéu cé 16 si ma cdc chién binh sé dung guom dé dau
lai véi ké thit cia minh. Hai nguwoi sé bat dau véi ndng lwong tran day, khang dinh
nhing ly do phan doi va tra loi mét cach day ty tin. Nhung dén cuoi cuge chién,
khach hang tiéem ndng cia ban sé tré nén mét lir. Ban sé bugc anh ta, lan dau tién
trong suét quy trinh chao ban, bi tan céng. Piéu nay cé nghia la, tc?'t ca nang luong
ciia ban da dwoc danh cho mét tw thé phong thii, don thuan la dé chién ddu lai véi
nhiing Iy do phan doi cua anh ta (tan céng). Hay kién nhan va vi khach hang tiem
ndng cua ban sé bj kiét sirc truede. Khi anh dy ha kiém xuéng va the déc la khi ban
hoan tat giao dich va tdn huéng niém vui chién thdng.

BAI TAP HANH DONG

Duéi day 1a mot sb cau hoi ma ban c6 thé st dung hoat dong ban hang cia minh:

1. Baly do chinh dé cam thay ciing thang khi bat dau giai doan két thiic cudc tro chuyén nham
muc dich ban hang la gi?

2. Baviéc ma ban c6 thé 1am hoic néi dé giam ciing thang cho khach hang truge khi ban yéu cau
ho dat hang la gi?

3. Ba cach dé ban co thé xéy dung duoc d9 tin nhi¢m cao hon tir phia khach hang tiém ning
trong suot cudc tro chuyén nham myc dich ban hang truéce khi ban tién tgi két thiic cudc chao
bén I gi?

4. Baviéc ban phai chic chin truge khi yéu cau khach hang tiém niing dat hang cia minh 1a gi?

5. Ba cong cu két thiic cuce chao ban tét nhat dwoce thao luan trong chuong nay 1a gi?

6. Hai “cau hoi x4c nhan” ma ban phai hoi trudce khi c6 thé két thic cude chao ban 1a gi?

7. Ban s& noi didu gi khi khach hang néi: “T6i muén suy nghi thém”?

8. Cudi ciing, néu c6 mot viée ma ban mudn 1am ngay 1ap tire sau nhimng gi da hoc duoc tir
chuong nay, ban s& lam gi?



CHUONG 11

BAN LAI VA DUOC GIOI THIEU

Nhiing gi ¢ phia truée va phia sau ban sé mo nhat hon so véi nhimg gi nam bén trong ban.

- Ralph Waldo Emerson

NGAY NAY, CHI PHi BE CO PUGC MOT VI KHACH HANG, dic biét 1a trong nganh kinh doanh
B2B, kinh doanh bit dong san, bao hiém va nhiing san pham c6ng nghé cao, c6 thé rat 16n. Chi phi
cho thoi gian, viée di lai, quang c4o, tim kiém khach hang, thuyét trinh, ké hoach va chuén bi c6
thé 1én t6i tir vai traim dén vai nghln d6 la cho mot khach hang. Cé6 duge mét khach hang maéi voi
chi phi nay c6 thé khién mot cong ty pha san tri khi vi khach hang nay tlep tuc mua va sir dung san
pham d6 va nhirmg san pham khac caa céng ty, hoic tré thanh mot ngudn tién cir va giéi thiéu dang
tin cay.

Gidi thiéu da tre thanh mot viée 1am pho bién trong cong viée ban hang ¢ thoi diém hién tai.
Thanh cong cua ban véi tu cdch 12 mot ngudi ban hang sé duge quyét dinh phan 16n boi kha ning
1am cho khach hang cua ban hai 1ong dén mtc sin sang gioi thiéu ban voi nhitng nguoi khac, hét
lan nay dén lan khac.

Nhiing nguoi ban hang tét nhat va nhimg cong ty tét nhat, phat trién cAc chién luge dé c6 dugc
khéch hang va bién ho thanh nhing khach hang trung thanh. Thanh céng phu thudc vao viéc phat
trién méi quan hé dai han véi khach hang va sau @6 giir liy ho dé d6i mat véi thi truong canh tranh
ngay cang khoc liét hién nay.

Muc tiéu cua ban 1a ¢6 dugc mot khach hang trung thanh dya trén nhiing giao dich lap di lap
lai. Cach t6t nhat 13 tro thanh “nha 6 van uy tin” véi khach hang cia ban dé mot khi ho d3 mua
san pham/dich vu tir ban, ho s& quay tro lai va tiép tuc mua tir ban hét lan nay dén lin khac cho dén
khi ho khéng con can hay sir dung san pham/dich vu ma ban ban nita. Khi bat dau lién hé voi tit ca
moi khich hang véi muc tiéu tao ra va giit vi khach @6 cho ban va cho cong ty cua ban, ban sé cu xu
véi vi khach @6 theo mot cach khéc hin va co hoi dé ban dat dwoc muc tiéu d6 sé& 16n hon rat nhiéu.

Khach hang “khé nhin” hon

Khéch hang ngay nay da tro nén kho thuyét phuc hon bao gio hét. Khi nén kinh té phat trién
nhanh chéng, ho it cAn nhic hon va mua nhanh hon. Ho liic ndo cling voi v, va ho c6 tién dé tiéu.
Nhung khi nhirng hoat dong kinh té chiing xudng, 10ng nhiét tinh caa khach hang danh cho bét ci
mot thir gi dat do hay méi mé ciing giam theo. Cu thé 13, thanh c6ng trong ban hang ngay nay phai
d6i mat v6i nhiéu thir thach hon 14 boi khach hang ngay nay:

« Hiéu biét hon vé nhitng san pham/dich vu danh cho ho. Ho @3 c6 nhiéu kinh nghiém trong
viée sir dung san pham/ dich vy cua ban, hoic sin pham/ dich vy cua mot ddi thii canh tranh, hon
bao gio hét. Ho clng hiéu hon vé nhu ciu, mong muébn va yéu cau cu the cua ban than. Ho dat
nhiing tiéu chuin cao hon cho san phim/ dich vu, cu thé 1 tiéu chuan vé mat chét luong va nhimg
yéu cau vé mat gia tri.

« Lién tuc bj tiép cdn bdi cac doi thii canh tranh cia ban. Chi mét ct kich chuét, moi mau
thong tin da ting dugc viét vé cong ty cua ban, san pham cta ban va toan bo nén cong nghiép sé



hién ra truge mat déi thu canh tranh cung nhu khéch hang hay bat cr mot ngudi nao c6 nhu cau
tim hiéu thong tin. Cho du ban c6 cung cap gi di chang ntra, dm thu canh tranh cua ban cling sén
sang cung cap nhiing tht twong tu, va thuong 1a nhimg thi t5t hon va ré hon.

« C6 nhiéu s liva chon hon bao gio hét. Ho c6 thé mua tir ban. Ho c¢6 thé mua tir mot trong sé
rat nhiéu nhirng doi thu canh tranh cua ban. Chi c6 mét thir ho ¢6 it hon, d6 1a thai d6 voi vang khi
ra mét quyét dinh. Viéc mua né hom nay, ngay mai hay nam sau thuong khong may quan trong
véi ho.

« Thiéu kién nhan. Néu ho ¢4 mot nhu cau that su cap thiét, ho mudn duoc thoa man ngay lap
tirc. Ho muédn c6 san pham/dich vu ma ban dang cung cap ngay lap tic. Néu ban khong thé chuyén
nhitng san pham/dich vu c¢6 chét luong cao vé6i s6 luong theo yéu cau that nhanh sau khi ho quyét
dinh mua no6, ho s& nhéc dién thoai 1&én va ngay lap tuc lién hé véi dbi thi canh tranh cia ban, nguoi
c6 thé giao hang sém hon. C6 mot sy that khong may may mén vé doi séng kinh doanh hién tai, d6
12 néu khach hang tiém ning nhan thay ring ban khong thé thoa man nhu cau cia ho mot cach
nhanh chéng, ho s& tim dén d6i thu canh tranh caa ban va khong bao gio quay tré lai. Ban s& khong
bao gio c¢6 co hoi duge gap lai va noéi chuyén véi nhimg khach hang nay mét 1an nira. Déi thu canh
tranh cua ban da c6 dugc ho “trong suét cudce doi”.

Viéc dat dugc nhirng két qua tét dep trong kinh doanh hién nay da tro nén khoé hon bao gio
hét. N6 doi hoi ban phai gip g& khach hang tiém ning nhiéu hon dé tim dugc nhimg khach hang
that sy tiém ning va sau d6 thuyét phuc ho tro thanh khach hang cia ban. N6 doi hoi ban phai gap
g mot vi khach hang tiém ning nhiéu hon dé c6 thé hoan tit duge mot giao dich. Khach hang da
tro nén can than hon, ky ludng hon va da nghi hon khi xem xét viéc mua bét ct th gi, ho can rat
nhiéu thong tin va sy dam bao chic chan hon truéc khi c6 thé tién téi viée ra quyét dinh mua hang.

Cho dui ban c6 ban san pham di chiing nira, thi ciing chwa bao gio c6 nhiéu d6i thu canh tranh
v6i ban nhu bay gio. D6i thu canh tranh cia ban rat quyét doan va ning nd. Ho mudn hoat dong
kinh doanh c6 két qua tét nhu ban muén va luén sin sang dé 1am viéc cham chi va chim chi hon
ban dé dau tién 1a c6 dugc nhimg két qua d6, va sau d6 1a giir dugc chiing.

Giao dich th hai

Muc dich cia mét doanh nghiép la gi? Trong 1o giai thich tuyét voi cua Peter Drucker, né 1a “tao ra
va gitt duoc mot khach hang”.

Réit nhiéu nguoi nghi raing muc dich cua doanh nghiép 14 tao ra loi nhuan. Nhung loi nhuin
chi don thuén 1a két qua cia mot qua trinh tao ra va gitr duoc khach hang véi chi phi hiéu qua.
Nhirng doanh nghiép tét nhit va nhitng nha kinh doanh tét nhat ludn nghi vé viéc tao ra khach. Ho
ludn luén hoi: “Chiing ta can phai lam gi é 1am hai long va thoa méan khéach hang cua ching ta tét
hon bat cr mot @i thu canh tranh nao?”

Giao dich dau tién, tao ra khach hang trong lin dau tién, 1a phan khé nhét va tén kém nhit.
Chi phi dé c6 dugc mot khach hang, xét trén khia canh thoi gian, tién bac, ning luong va dau tu, cd
thé & mot mirc khong 16. Rat nhiéu cong ty thuc sy da di t6i pha san bai chi phi dé c6 duge khach
hang cta ho cao hon lgi nhuin rong ma ho nhan dugc tir viéc ban dwoce hang cho vi khach hang dé.

MGi tuan ban déu duoc doc khong it cAu chuyén trén tap chi tai chinh vé nhimg cong ty da
kiém duogc hang ti d6 la doanh s ban hang trong mét quy hoic mot nim cu thé nhung dong thoi
van 16 hang tram triéu d6 la. Piéu nay c6 thé xay ra nhu thé ndo? Lam thé ndo dé cac cong ty d6
dat duoc doanh sé & mirc cao nhu vidy ma van roi vao tinh trang thua 15, va thuong bi ph4 san hoic
bi tiép quan boi dbi thu canh tranh?

Cau tra 10i 1 chi phi cua ho da vugt ngoai tim kiém soat. Chi phi ma ho bo ra @é c6 duoc
khach hang cao hon qua nhiéu so véi mire lgi nhuan ma ho ¢6 thé kiém duoc tir nhitng vi khach



hang d6. Boi chi phi ¢b dinh qua cao, vi¢c chi tiéu khong hiéu qua va qué dang cho cic quy trinh
va thu tye, cing nhimg yéu t6 khéc, nén cong ty d6 da bi “10 trong tat ca céc giao dich, va so giao
dich cang tang thi khoan tién 16 nay cang lon”.

Giao dich thir hai la quan trong nhdt déi véi tat ca cac doanh nghiép. Ban c6 thé c6 duogc giao
dich thi nhat nho giam gia, gian ddi hay str dung cac manh 16i v6i khach hang. Ban c6 thé thuyét
phuc khich mua hang bang cach dam bao véi ho rang ho sé& dugc tan huong nhing loi ich, két qua
va tic dong gi4 tri hon nhiéu so véi chi phi ma ho bo ra.

Nhung giao dich thir hai 1d mot minh chitng rang ban da thuc hién dting nhitng diéu ma ban
cam két v6i khach hang trong lan dau tién. Khi khiach hang mua san pham/dich vu cia ban mét lan
nira, ho dang néi véi ban rang: “Cam on anh. Anh d3 thuc hién day du nhirng cam két khi t6i mua
cia anh lan dau tién. Gio thi toi quay tro lai dé mua cua anh mét lan nita day.”

b6 1a 1y do tai sao bdn lgi lai dé gép 10 lan thyc hién mét giao dich méi. Chting doi hoi 1/10 nd
lyc, thoi gian so voi viée ra thi truong va kiém duge mot khach hang méi trong lan dau tién. Thay
vi phai quang cdo, lién h¢, hen gap véi khach hang tiém nang, thyc hién bai chao ban, thuong thao
hop dong, sap xép cac dicu khoan thanh toén, va moi tht can thiét trong lan ban hang dau tién, lin
ban hang thi hai — ban lai — rat nhanh chéng, dé dang va tiét kiém chi phi. D6 14 1y do tai sao tat
ca nhitng coéng ty va nhimg ngudi ban hang thanh cong déu tap trung vao viéc tao ra mot chudi lién
tiép cAc giao dich ban lai véi nhing khach hang da cam thay hai 1ong khi sir dung san pham/dich
vu cua ho.

Thém nira, sy giéi thié¢u tir khach hang hai 1ong khién cho viéc ban hang tro nén dé dang hon
gap 15 1an so voi viée ban thyuce hién nhitng cudc gip g& thong thuong. So véi viée tim kiém mot vi
khéch hang hoan toan mdi thi viéc ban hang cho nhimg nguoi dugc tién cir va giéi thiéu chi doi hoi
1/15 thoi gian, nd lyc va chi phi. Néu mot trong sé nhitng khach hang cua ban thich ban va hai long
v6i san pham/dich vu ma ban cung cip, nén da giéi thiéu ban véi mot trong sé ban bé hay nhing
ngudi trong cong ddng cua ho, thi kha ning ban ban dugc hang cho vi khach méi duoc gisi thiéu
kia s& 1én t6i 90% néu ban nhiét tinh chao ban. Nhu ho da néi: “Viéc ban duoc hang hay khong
phu thudc hoan toan vao ban.”

Hiy nhd, khach hang rét luoi biéng va thuong xuyén tim kiém nhimg cach thire dé c6 thé ra
quyét dinh mot cach dé dang va nhanh chéng hon. Khi mét ngudi ndo d6 ma ho biét va ton trong
gioi thiéu mot san pham/dich vy, toan bo quy trinh d4nh gi4 va can nhic thiét hon s& duge rit gon
lai. Néu ban cia ban d3 timg mua mot san pham, ban c6 thé ty tin ma mua san pham d6 ngay lap
tue.

No6i tom lai, viéc duy tri duge khach hang 14 chia khéa dé thanh coéng trong kinh doanh. Viée
c6 duoc khach hang méi 1a mot viée 1am quéa kho khiin va ton kém, dic biét 12 néu vi khach d6 chi
mua cia ban c6 mot 1an va khong bao gio mua thém lan nao nira. Muc tiéu cia ban trong lan dau
tuong téc voi khach hang phai 1a 1am thé nao dé c6 thé ban hang cho vi khach nay lan th hai, roi
ca lan tht ba nita. Thém chi la truéce khi hoan tat dugc glao dich du tién, ban phai suy nghi vé tat
ca moi thir ma ban s& can dé 1am hai 1ong vi khach hang nay dén muc anh 4y sé mua cia ban hét
lan nay dén lan khéc.

Muc tiéu dau tién cua ban 1a ban duoc hang. Myc tiu thir hai cua ban 12 lai tiép tuc ban duogc
hang cho chinh vi khach hang d6, thém nhiéu lan nira. Va muc tiéu tha ba cua ban la duge vi khach

hang d6 gisi thigu cho nhimg vi khach hang tiém ning khac.

Muc dich va muc ti€u cua cong ty va nhitng nguoi ban hang la: “Khieén khach hang mua san
pham/dich vu cia ban, mua thém lan nita, va mang ban be anh ay dén mua.”

Phit trién ddi ngt khdch hang tng ho ban



Cong cy bén hang va marketing c6 sac manh lon nhat trén thj truong hién nay la marketing truyén
miéng. 85% trong s6 nhitng ly do khién mdt ngudi mua bat ctr san pham/dich vy nao 1a bai c6 mot
ai d6 néi rang @6 la mot su lya chon tot.

Con nguoi thuong bi anh huong rat nhiéu boi nhimg quan diém cia nguoi khéc, dac biét 1a
quan diém cia nhirng nguoi ma ho biét, thich, ngudng mo va ton trong. Michael Jordan da dugc
tra 15 triéu d6 la mdi ndm chi dé di mot doi giay Nike c6 tén 1a Air Jordans. Moi nguoi déu dén cira
hang va tra hang trim d6 la dé c6 dugc nhimg doi giay d6 boi sy tin nhiém duoc di kém véi né, chi
vi Michael Jordan di n6.

Néu ban bé cua ban goi cho ban va néi véi ban ring ho vira méi mua mét mén hang xong, sau
khi d can than xem xét nhitng 1y 1 t4n thanh va phan dbi, va ho thay rat hai long véi nhiing két
qua ma né mang lai, ban s& ngay lap tirc muén duge mua mén hang @6 cho ban than minh. Néu
mot nguoi ban cia ban néi voi ban vé mot nha hang tuyét voi, ban sé mudn duge dén nha hang d6
ngay lap tuec.

Marketing truyén miéng 1a mét cong cu day sirc manh. D6 14 1y do tai sao muyc tiéu dau tién
cia ban trong ban hang, muc d6 cao nhit ma ban c6 thé mong mudn dat duoc, 1a khién khach hang
ban hang cho ban. Pidu nay duoc goi 1a “sy ing ho cua khach hang”. Ban dat duoc muc tiéu nay khi
chim s6c khach hang cua minh t6t dén mirc ho mudén ban bé va nhimg nguoi trong cong dong cia
ho cling duoc tin huong nhimng trai nghiém tuyét voi ma ho da duoc tan huéng bing cach mua va
str dung san pham cua ban. Ho cling mudén duoc dap lai nhimg gi ban da 1am cho ho.

Chia khéa dé c6 duoc sy ing ho cua khach hang, dé lan rong viéc ban hang bang phuong thire
truyén miéng, khong chi 1a c6 duoc nhimg san pham hoan hao, ma con 14 c¢6 dugc dich vu khach
hang hoan hao. Trong nhing nghién ciru PIMS (Profit Impact of Marketing Strategy — Anh huong
vé mit loi nhuén cua chién luge Marketing), cAc nha nghién ctru @3 phat hién ra rang chit luong
ctia san pham, mot yéu t6 quyét dinh viéc khach hang tiép tuc mua san pham cua mét nha cung
cap, duoc danh gia boi ban than san pham va ca nhirng dich vy lién quan trong qu4 trinh vin
chuyén san pham t6i tay khach hang. Nhing dich vu lién quan cfing bao gom ca cach khach hang
duoc cu xtr sau khi giao dich da hoan tit. Su két hop cua hai yéu t6 trén, san pham va dich vy, quyét
dinh 4n twong chung ma san pham va cong ty tao ra dugc v6i khach hang.

Phuc vu khich hang nhanh chéng

Mot trong nhiing bién sb quan trong nhat trong dich vy khéch hang hoan hao 1a toc do. Khach
hang ngay nay, ¢ tat ca cac cap do, déu c6 mot “nhu cau vé toe d6”. Boi anh hudéng cua hi¢u img hao
quang — khiang dinh rang néu ban c6 mot pham chét tich cuc, ban tao ra mot Vang hao quang khién
khéch hang tin rang ban c6 rat nhiéu nhitng pham chiét tich cuc khac — toc @6 c6 thé 1a loi thé canh
tranh gitip ban d& dang vuot qua nhimg déi thu canh tranh cua minh.

Khi mot cong ty chadm séc chiing ta theo mot cach nhanh chéng va hiéu qua, ching ta tu dong
mic dinh 14 cong ty @6 tét hon mot cong ty phan ung lai véi nhirmg nhu ciu cia ching ta mot cach
cham chap trong moi linh vye. Chiing ta méc dinh 1a cong ty lam viéc nhanh chéng va hiéu qua kia
cling c6 san pham c6 chat luong tét hon. Ho ¢6 nhirng con nguoi tét hon. San pham/dich vu thyc sy
c6 gia trj 16n hon déi thu canh tranh, nhimg céng ty phuc vu cham hon. Ho ¢6 nhitng nguoi t5t hon
& tat ca moi cAp d6. Khach hang d6i khi nhiét tinh hon véi ban chi boi ban chim sé¢ ho nhanh hon
khi ho c6 méot van dé hay nhu cau cin dugc thoa man.

Do Vay, hanh dong nhanh chong truée nhimng loi phan nan 1a mét viée 1am quan trong v6i
thanh cong trong kinh doanh. Céc nghlen ctu da chira rang neu mot khach hang phan nan, nhu
nhiéu nguoi s& lam, Ve van @@ thoi gian, téc d6 ma ban giai quyet khiéu nai caa khach hang sé quyet
dinh tuong lai cia méi quan hé giira ban va vi khach hang d6. Néu ban nhanh chéng glal quyét
khiéu nai va khién khach hang cam thay hai long, vi khach hang @6 s& trung thanh véi ban hon, va
néi vé ban véi thai d6 tran trong hon, so v6i viée néu ban phan hdi khiéu nai 6 mot cach cham
chap va giai quyét n6 sau d6 mot, hai tuan.



Do sy phuc tap cia nhitng san pham/dich vu hién dai, nén s& luén c6 nhimng vin dé va thiéu‘
s6t khién khach hang cam théy lo ling. Piéu d6 1a binh thuong, hoan toan tu nhién va khong thé
tranh khoi. Yéu t6 duy nhat nam trong tim kiém soat cua ban 1 toc d¢ giai quyét nhimg khiéu nai
cua khach hang khi chiing xuat hién. Khi ban giai quyét khiéu nai mét cAch nhanh chong, ban
khién khach hang hai 1ong. Va nhimg khach hang hai 1ong s& 1a nhimg nguoi tiép tuc mua san
pham cua ban va gi¢i thiéu n6 cho ban bé ho.
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Tiép tuc git lién lac v6i khach hang
Khi ban da ban dwge mét san pham/dich vu, viée thudng xuyén giir lién lac v6i khach hang 1a mot
viéc 1am cuc ky quan trong. Khach hang cam thay that tuyét voi khi ban lién lac v6i ho bang mot
tam thiép cam on hay thu dién tir, nhitng cudc dién thoai nham dam bao rang ho khong c6 cau hoi
nao, va thuong xuyén ghé thim. Nhimg hanh dong nay khién ho cam thay minh c6 gia tri, quan
trong va dugc danh gia cao. Khi ban ¢ ¥ 1am va néi nhimg diéu khién khach hang cua ban cam
thay hai long trude quyét dinh mua hang tir ban thay vi bat cir mét nha cung cép nao khac, ban da
“budc ho vao ban biang mét cai vong thép”. Ban khién ho trung thanh véi ban hon va céng hién cho
ban ddng thoi sin sang hon trong viée gisi thiéu ban voi ban bé cua ho.

Mot trong nhirng diéu chting t6i da goi ¥ cho khach hang lam theo 13, vio ddu mdi nim, goi lai
cho tat ca cAc khach @3 mua hang cia minh trong vong 24 thang gan day va hoi ho: “O thoi diém
hién tai chiing t6i c6 thé gitip dd hay phuc vu gi anh khong? Anh c6 bat cir vin dé hay méi quan
tAm nao véi san pham/dich vy ma chiing t6i da ban cho anh nim ngo4i khong?”

Khi nguoi ban hang thuce hién nhimg cudc goi lai kiéu nay, dac biét 1a vao dip dau nam hoic
dau mot giai doan ban hang, ho s& ngac nhién trude nhimg phan héi ma ho nhan dugc. Nhiing
phan héi tich cuc @6 c6 thé bién thanh mét chudi nhitng cudc hoi thoai nhiam muc dich ban hang
dé ban duoc nhiéu hang hon nita. Nhirng phan héi tiéu cyc ma ho nhan dugc sé tao ra nhiéu co hoi
dé phuc vu va 1am hai 1ong khach hang mét cach nhanh chéng, xay dung 1ong trung thanh va thai
d6 san sang cong hién.

Céch ban dién dat nhimg ciu héi vé dich vy khach hang cyc ky quan trong. Néu ban hoi: “Moi
th t6t ca chir a?”, khach hang s& thuong tra 1oi: “Vang, tot ca!”

Khi khach hang néi: “Tét ca,” diéu @6 thuong ddng nghia véi viée ho khong may hai long véi
san pham/dich vu caa ban vi mét s6 1y do nhét dinh nhung ho khong muén phai tranh cii véi ban.
N6 thuong c6 nghia 1a ho da c6 ké hoach @& chuyén sang sir dung san pham/dich vy cua @i tha
canh tranh khi két thc viéc sir dung san pham/dich vu hién tai cua ban. Ho dang chuan bi roi bo.

Do vay, thay vao do, hay hoi: “Lam thé nao dé ching t6i c6 thé cai thién dich vu danh cho anh
trong lan t4i?”

Tir c6 ¥ nghia ky diéu ¢ day 1a lan téi. Bat ca khi nao ban hoi khach hang 1am thé nao dé ban
c6 thé phuc vy ho tét hon trong lan téi, trong tuong lai, ho s& lu6n ludén c6 mét hoic nhiéu goi y. P
thuong sé 1a nhimg 161 phan nan hay méi lo lang thuc sy ciia ho. Néu ban cé thé ngay lap tuc giai
quyét nhirng khiéu nai ndy, ban c6 thé tao dung trong ho long trung thanh ¢ murc d6 cao hon trude
day.

Dimg bao gio hoi: “Moi thir tét ca cha?” ma hay luén hoi: “Lam thé nao dé ching t6i c6 thé cb
nhiing dich vu tt hon véi anh trong lan t6i? Lam thé nao dé ching t6i c6 thé cai thién duogc dich vu
cia minh vé6i anh trong tuong lai? C6 bat cir di¢u gi ma chiing t6i c6 thé 1am trong tuong lai dé c6
thé chiam s6c anh t6t hon khong?”

Chi b.:ng cach gi6i thiéu



Dich vu khach hang cua ban c6 thanh céng hay khong phu thuée phan 16n vao ti 16 giira sé lugng
giao dich ma ban thyc hién dugc nho viée ban lai va duoc gisi thiéu so véi sb luong giao dich moi
hoan toan. Nhiing céng ty thanh cong nhit c6 mot muyc tidéu dai han dé lam viéc “chi bang cach
dugc gioi thi¢u”. Ho cb gang dé chdm soc khach hang cia minh t6t dén mure khi mot khach hang da
quyét dinh mua va s dung san pham/dich vy cia ho, vi khach hang d6 s& khéng chi tré thanh mot
khéch hang trung thanh ma con sin sang gisi thiéu ban be, ddng nghiép dén mua san pham/ dich
vu do.

Dusi ddy 1a mot bai tap cho ban. Hay tuéng tuong rang ban khong thé tim kiém thém mot
khéch hang nao nita. Ban khong thé ra ngoai va lién h¢ véi nhimg nguoi méi dé thue hién bai chao
ban. Thay vao do, ban phat trién tit ca cac hoat dong kinh doanh méi cia minh dya vao viée duoc
gisi thiéu — tir viée goi cho nhitng khach hang truge day, danh cho ho sy cham soc tuyét voi, va
dugc ho giséi thiéu cho nhitng khach hang mai.

Mot trong s6 nhing khach hang cua t6i da dat duoc doanh s khong 16 trong chinh thoi diém
nén kinh té phat trién vugt bac. Nhimg nguoi ban hang duge khuyén khich ban hang nhung lai rat
it dugc khuyén khich chim séc khach hang cia minh sau khi da hoan tat giao dich. Ho chuyén
khach hang vé cho cong ty va mic dinh viée chdm séc khach hang 1a cia cong ty chi khong phai
cua ho.

Mic du da ban dugc rat nhiéu san pham, nhung ho bit dau nhan dugc rat nhiéu 16i phan nan
tir phia khach hang. Viéc nhitng nguoi ban hang bo bing khach hang ngay sau khi hoan tat dugc
giao dich, “nudt” mot loat 161 hira khién khach hang ngdy cang roi vao tinh trang vo mong nhiéu
hon. Ho tir chéi mua san pham/dich vu tir nguoi ban hang mot lan nira va cang chang c6 1y do gi dé
gi61 thi¢u cong ty v6i nhimg nguoi khac. Mot s6 nguoi tham chi con huy don dit hang truée va
chuyén sang str dung san pham/ dich vy ciia déi tha canh tranh.

Ban quan trj cong ty da rt lo ling. Ho nhan ra rang da thiét 1ap mot ché d¢ khuyén khich chi
tra tién cho nhan vién khi ho ban dugc hélpg ma khong hévtré tien dé ho lam tot dich vu chém séc
khach hang sau ban hang. Do vay ho quyét dinh s& thay d6i hé thong ban hang cling nhu cau tritc
khich I¢.

Vao dau thang 12, ho hop luc luong ban hang lai v6i nhau va dua ra mét thong bao ¢ hiéu lyc
tir ngdy 1/1, s& khong c6 con bat cir mot hoat dong tim kiém khach hang hay cac cude gap g& hoic
phét trién khach hang méi nao nita. Tir ngdy d6 tré di, méi nhan vién ban hang s& dugc yéu cau
gap lai cho nhitng khach hang tir mét hoic hai nim truéce, dam bao ring ho hoan toan hai long véi
dich vu cua cong ty, va dé nghi ho gisi thiéu cong ty voi ban bé, nguoi than cua ho.

Rét nhiéu nguoi trong luc lugng nhan vién kinh doanh di néi dién 1én. Ho thuong kiém dugc
nhiéu tién tir viéc phat trién nhimg khach hang méi. Mot vai trong s6 ho de doa sé& roi khoi cong ty
néu cong ty khong tiép tuc dé ho tim kiém khach hang méi hoac ho khong tiép tuc ban duoc hang.
Va mot vai trong s6 ho da 1am vay.

Nhung vao ngay 2/1, nhimg thanh vién con lai trong lyc luong ban hang da ra ngoai va bit
dau gap lai timg khach hang trude day. Ho sé ngdi xudng véi khach hang va can than xem lai moi
chi tiét cua viéc lap dat san pham/dich vu, dam béo ring vi khach d6 hoan toan hai 1ong. Khi khach
hang dua ra nhitng 1oi phan nan hay méi quan tdm, ngudi ban hang hira s& xir Iy né ngay lap tuc,
va ho da thyc hién.

Cudi mf)i bubi ghé tham khéch hang nay, nguoi ban hang s& hoi: “Anh ¢6 biét ai co6 thé s&
quan tam dén san pham/dich vu nay cua chtng t6i khong?”

Va ho da rat ngac nhién khi nhan ring khach hang chinh 1a nhiing moé vang cua su gisi thiéu
va tién ctr. C6 vé nhu moi khach hang déu biét ba, nam hogc 10, tham chi 1a 20, 30 cong ty hay
khéch hang khac, trong nhimg tinh huéng tuong tu, nhitng ngudi c6 thé tan huéng nhimg vu thé tir
san phdm/dich vu caa ho. Nhitng ngudi ban hang nhén ra rang trong hop dung danh thiép cua
khéch hang c6 nhiéu co héi kinh doanh tiém ning hon ho nghi rt nhiéu.



Trong nim tiép theo, don gian biang cach ghé thim lai nhimg khach hang da ting mua san
pham/ dich vu cua minh va cung cap dich vu khach hang hoan hao, ho da c6 dugc rat nhiéu su tién
ctr va gi6i thiéu quy gid. Doanh s6 trung binh cia cong ty tdng 1én 34% trong ndm d6 va nhiing
nguoi ban hang ¢ cong ty d6 da kiém dugc nhiu tién hon bao gio hét, hon hin khi ho con 1am viée
trong hé thng cii.

Cu x v6i khich hang nhu thé ban c6 thé ddnh m4t ho

Hay tuéng tugng rang ban khong thé tim kiém khach hang thém nira. Ban s& lam gi d¢ tiép tuc ban
dugc hang? Bang cach gap lai tat ca cac khach hang trude day cua minh, ban c6 the s€ ngac nhién
khi nhén thay mot con s6 khong 16 nhing co hoi ban hang ma ban da bo sot.

Chia khoa dé thanh cong & day la cu xir véi tit ca moi khach hang, mdi ngay, nhu thé ban dang
bén bo vuc cua viée s& mat khach hang vao tay doi thu canh tranh. Hay tuong tuong rang moi
khach hang déu dang ngdi d6, nhin vao ban dé xuit cia mot tham chi 12 vai dbi thu canh tranh véi
ban va cin nhic vé viée chuyen sang 1am viéc véi cac dbi tac d6 va khong bao gio quay tro lai. Néu
diéu nay xay ra, dic biét 1 v6i nhimg vi khach quan trong nhét cua ban, ban s& 1am diéu gi khac
biét trong hoat dong cham séc¢ khach hang cia minh?

Rt nhiéu nim trude, t6i da phat trién méi quan hé khach hang than thiét véi mot cong ty o
Chicago. Qua nhiéu nam, trong nhing chuyén di cia minh, t6i s& than trong ghé qua Chicago dé
ghé tham khéch hang nay, d6i khi danh vai gio véi cac lanh dao cap cao cua cong ty, moi ho di dn
tdi va dua ra nhimg y y tuéng cling nhu loi khuyén vé cach cai thién cong viéc kinh doanh caa ho véi
san pham/dich vu ma t6i cung cap.

Qua nhiéu nim, ho ngdy cang sir dung nhiéu san phiam cia cong ty t6i hon. Cac d6i thu canh
tranh cua t6i to ra ghen ty. Ho da lién tuc hoi t6i xem lam thé nao dé t6i c6 thé ban dwoc qua nhiéu
hang cho cong ty ndy, tir nim niy qua nim khéc. Trong mot thoi gian dai, t6i thuc sy khong biét
phai ndi gi véi ho.

Roi, mot ngay, trong bira tdi véi khach hang cta toi, ho ndi cho t6i cau tra 16i. Ho noi: “Ly do
chting t6i mua rat nhleu hang cua anh, tir ndm nay qua nam khéc 1 béi anh 1a nguoi duy nhat
trong s6 cac nha cung cip thuong xuyén ghé thim ching t6i, gin nhu hang thang, mic di ching
t6i biét rang anh thuong xuyén phai di theo mot huéng khéc han dé dén dugc Chicago. Va boi
thuong xuyén gip anh, ching t8i cam thiy rat thoai mai véi anh va muén duoc lam viée véi anh
thay vi vi cac doi thu canh tranh coa anh.”

Tai sao khich hang bo di?

Cong viéc cua ban 1a tao ra va gitt dugc khach hang. Khi da c6 duoc mot khach hang méi, muc tiéu
cua ban phai la gitr dwoc vi khach hang d6 mai mai néu khach hang van con str dung nhimng san
pham/dich vu ma ban ban. Pay 1a chia khoa dé thanh cong véi ca doanh nghiép va cdng viéc ban
hang.

Giéng nhu viée ban lam tét ca nhimg gi c6 thé dé co duoc sy trung thanh cua khach hang danh
cho minh, ban cling nén c¢6 tranh dé khong lam nhiing viéc, dua trén cic nghién ciru, dan dén viéc
khach hang phai bo di va khong bao gio quay tro lai.

Ly do d4u tién khién kh4ch hang dimng mua hang cta ban va di dén mét noi khéc 14 boi sy
thiéu chti ¥ ciia nguoi ban hang: ho ban hang, chuyén khach hang vé cong ty dé cong ty chim soc,
rdi dén gap vi khach hang tiép theo. Trong subt cudc tro chuyén nhim muyc dich ban hang, nguoi
b4an hang t6 ra rt than thién, chan thanh va day nhiét huyét cting cam két s& cung cap mot san
pham/dich vy hoan hio va mot méi quan hé ban hang that tét. Nhung ngay sau khi ban duogc
hang, nguoi ban hang bién mét va thuong 13 sé chiang bao gio xuét hién lai mot 1an nira.



Ly do thtr hai khién khach hang bo di 1a sir lanh dgm cua mot sé nguoi trong cong ty. Khach
hang goi dén cong ty v6i mot cau hoi hay mot mébi quan tam, va nguoi ndi chuyén véi khach hang
v6i thai d6 16 rang 1a cha quan tam gi dén van dé d6 ca. Dé tranh gip phai tinh hubng nay, cac
cong ty phai chon nhitng nguoi tét nhat, sin sang gitp d& nhit ngdi ¢ ban dich vy khach hang. Hay
nhé, con nguoi hoan toan dya vao cam xtc. Va cam xtic xuét hién khi ho trong tac véi mot nguoi
khéc. Néu khach hang goi dén va gip nhitng nguoi ching quan tAm gi dén ho, ho s& cam thiy kho
chiu va kiém mot déi tac khac dé 1am viéc ciing.

Khi trai nghiem su tho o ¢ mot ai do trong cong ty ban, khach hang s& cam thay minh bj d4nh
gla thap, bi coi thuong tir d6 dan t6i cam giac nhu minh dang bi si nhyc. Trai nghlem nay khién ho
vO cung khé chiu, dén muc ho dit dién thoai xuong va noi: “That 1a kinh khing!” va chuyén sang
lam viéc v6i déi thu canh tranh cia ban — mai mai!

Nhanh chéng tra 16i cic ciu hoi cia khich hang

Mot 1y do khac dé khach hang roi di 1a sy thiéu trach nhiém khi tiép nhan nhing yéu cau dugc biét
thém thong tin hay cac cau hoi. Hay nhé 1a chiing ta dang n6i dén nhu cau vé téc do. Néu khach
hang goi toi cong ty ciia ban véi mot cau hoi va khong ¢ ai goi lai cho ho — ngay lap tirc — khach
hang c6 thé phat cau 1én va bi kich dong manh.

Hay tuong tuong viée khach hang goi dén cho ban véi mot cau hoi hay van dé can giai quyét
gidng nhu viée ho dang phai trai nghiém mét con dau. Ho dang cho doi cong ty ngay 1ap tie xir 1y
vét thuong d6. Khach hang khéng goi dén @é tiéu khién trong sudt ca mot ngdy. Ho goi dén boi ho
c6 mot nhu cau thye sy va tin tuéng la cong ty s& cham soc ho. Néu cong ty khong nhanh chong goi
lai, nhanh chéng hanh dong, vét thuong sé kich thich khach hang bo di va tim mot nha cung cap
khac.

Thuong thi sy thiéu trach nhiém s& dugc phan anh dudi vai hinh thire co ban. Khi khach hang
tiém ning c6 mot van dé, hoidc cong ty khong chuyen hang nhu da cam két, san pham/ dich vu hoat
dong khong hiéu qua nhu mong doi. Khach hang goi dén dé trinh bay khiéu nai, va khong c6 ai goi
lai cho ho hay @& nghi duoc giai quyét khiéu nai do.

R4t nhiéu niam trude toi da thyc hién mot chudi nhimg bai hoi thao chuyén vé 1anh dao cho
IBM. D6i khi, dia diém t6 chire hoi thao sé& thay déi. Boi t6i phai di chuyén khoang 3200km dén
Toronto dé dién thuyét, viéc toi biét duoc chinh x4c cong ty dit khach san hay phuong tién nao cho
minh thue sy rat quan trong. Béi lich trinh day dic cia chiing t6i, mot trong sb nhing dia diém t6
chire hoi thao bi bo sét. Cac nha t6 chire da khong gui cho t6i dia chi chinh x4c cua noi té chue hoi
thao. Vao budi téi trude khi dén Toronto, t6i goi dién tir Western Canada dén vin phong cua IBM
dé hoi xem t6i can dén dau va nguoi tra 16 dién thoai cia t6i t6 ra rat lich sy. Téi ké cho anh 4y
nghe vé tinh trang tién tho4i ludng nan cia minh va néu tén nha quan 1y ma t6i da lam viéc dong
thoi giai thich rang t6i can phai c6 dugc dia chi chinh x4c truée khi 1én may bay. Anh 4y néi: “Pung
lo. T6i s& xir Iy viéc nay va goi lai cho 6ng.”

Khoang 15 phiut sau, chuéng dién thoai reo. Nguoi dan 6ng t6i vira néi chuyén da thu thap
duoc day du thong tin ma t6i cin. Anh 4y lién hé v6i nguoi to chire va liy dia chi noi dién ra budi
hoi thao rdi chuyén né cho t6i. Téi cam on anh 4y vi sy gitip d& nhiét tinh d6. Réi t6i hoi: “Bay gio
14 khoang 8h30 ti ¢ Toronto, hin 13 anh da phai lam viéc qua muon.”

Va t6i s€ khong bao gio quen duoc cAu tra 10i cia anh dy. Anh 4y n6i: “Tat nhién 14 t6i phai
lam viéc mudn roi. Téi 1a bao vé cong ty. Va téi dang don dep van phong.”

V6 cing ngac nhién, t6i héi anh 4y tai sao anh 4y lai bé ngang cong viéc cia minh d¢ tim kiém
thong tin nay cho t6i trong khi anh ay chi 1a mét nhan vién bao vé. “O IBM, ngudi tra 161 dién thoai
1a nguoi cb trach nhiém giai quyét van dé.”



That tuyét! Toi van nh¢ cau khing dinh d6: “Nguoi tra 161 di¢n thoai la ngudi c6 trach nhigm
giai quyet van @é.” b6 1a thai d6 cua mot t6 chire va mot ca nhan that sy kiét xuat.

Hay nhé, néu mot khach hang c6 khiéu nai hay méi lo ling nao d6, mét phan tng nhanh
ch(’)ng Sé gjt’lp tao dung su trung thanh. Phan (g chim tao ra cam giac s¢ hai, gidn dir va thuong
c6 thé khién khach hang bo di mai mai.

A ? . /{ . \
Ciu hoi cudi cing
Phét trién mot chudi vo tan nhimng loi giéi thiéu tir cac vi khach hang cam thy hai long v6i san
pham/dich vu ma ban cung cip. Mot khi ban da ban dwoc hang, hiy chim séc khach hang cua
minh that t6t dé ho khong bao gio nghi dén viéc mua hang tir bat ky ai khac, tham chi 12 néu céng
ty d6 dé xuit mot muc gia thap hon hin hoic nhimg tinh ning va loi ich khac biét. Hay chim séc
khéch hang that tét dé ho mudn ban bé va nhimg nguoi séng trong cong dong cua ho ciing duoc
trai nghiém dang nhing gi ho dang trai nghiém véi ban va véi cong ty ctia ban. Hay cham soc
khéch hang that tét dé ho lién tuc giéi thiéu cho cic khach hang tiém ning khic mua san
pham/dich vu ciia ban, bat ct khi nao ho c¢6 co hoi.

Bién méi khach héng thanh mot khach hang ung ho ban. Khién ho ban hang cho ban bt cir
noi nao ho @én, va cho bat cir ai ho néi chuyén.

Sau nhiéu ndm phat trién nhimg chién luoc dich vu khach hang cho céc cong ty nho va vira,
Fred Reichheld, dén tir cong ty Bain & Company da viét cudn sach Cau hoi cudi ciing (The
Ultimate Question), giai thich mét trong sé nhitng bude dot pha quan trong trong thanh coéng cua
mot doanh nghiép. Piéu ma Reichheld va dong sy ciia anh 4y nhan thiy 1a ban c6 thé tom tit tat ca
nhimg cudc khao sat, phong van nhiam x4c dinh chinh x4c cam gi4c ciia khach hang vé nha cung
cap chi bang mot cau hoi: “Dya vao nhiing trai nghiém cua anh véi chiing t6i, liéu anh c6 thé gioi
thiéu chang t6i cho nhiing nguoi khac khong?”

Ho dé nghi khach hang tra 16i cAu hoi nay bang cich chim diém theo thang diém tir 1 dén 10.
Ho nhan thiy rang nhimg khach hang tra 16i ciu héi bang cach cho diém 9, 10 s& mang lai 85% sb
lugng giao dich dugc hoan tit nhd ban lai hodc ban cho khach hang mai. Khach hang cho diém
thap hon 1a nhimg nguoi khong sin sang gioi thiéu ban voi ban bé va cong ddéng cua ho, khach
hang cho diém thap nhit s& 1a nhimg nguoi tich cue noi xau cong ty. Ho khong chi khong bao gio
mua lai bit cr mét san pham/dich vu nao tir cong ty ma con bao nhitng nguoi khac dimg sir dung
san pham/dich vu cua cong ty nita.

Nhimng nguoi sin sang gisi thiéu ban véi mot ngudi khace, mao hiém sy tin nhiém va danh
tiéng c4 nhan cua ho, 12 nhitng khach hang hai long v6i ban nhét. Khi st dung ciu hoi nay dé sip
xép cac hoat d6ng cua ban v6i khach hang, ban sé cai thién duoc dich vu khach hang caa minh rat
nhiéu, gin nhu chi trong mot d&m. Khong chi thé, ban con nhanh choéng ting dugc sé luong nhimg
16i tién cir va gioi thiéu @ c6 duoc nhitng khach hang va khach hang thue sy tiém nang.

Tir gio tro di, bat ctr khi ndo ban c6 co hoi tuong tac v6i mot khach hang, hay hoi nguoi do:
“Tai thoi di€ém nay, néu danh gia theo thang diém tir 1 dén 10, anh s& cho dich vu cua ching t6i
may diém?”

Néu vi khach hang d6 cho ban it hon 9 diém, ban hiy cuoi va néi: “Cam on rat nhiéu vi da tra
161 cau hoi cua t6i. Lam on no6i cho t6i biét, trong tuong lai chiing t6i ¢6 thé lam gi dé c6 duoc diém
10 cia anh?”

Ban chic chin s& ngac nhién khi thay khach hang chi ra chinh x4c nhimg gi ban can lam dé c6
thé c6 duoc diém sb cao hon. To6i da day di day lai cAc nhan vién kinh doanh ring, néu ban dé nghi
khéch hang dwa ra y kién phan hoi v6i san pham/dich vu ma ban dang cung cap, khach hang s&
gitp ban tré nén giau c6. Ho s& gitip ban thanh cong va hanh phtc. Ho sé néi cho ban biét chinh



x4c nhing gi ban can lam d¢ c6 thé ban duoc nhiéu hang cho ho hon, d¢ ban dwoc nhiéu hang cho
cac khach hang tiém nang hon. Nhung ban phai hoi ho.

Bat cir diéu gi khach hang cta ban néi rang nén 1am dé c6 duoc diém s6 cao hon, hiy dé nghi
duoc 1am viée d6 ngay ldp tirc. Trong rat nhidu truong hop, né sé chi don gian 14 yéu cau dich vu
khach hang phéi hoan thién va nhanh chéng hon. N6 s& doi hoi viée phan ung lai voi nhimg khiéu
nai va phan nan cia khach hang mét cach nhanh chong va chuyén nghiép hon. Thuong thi, nhung
gi khach hang yéu cau déu rat hop ly va khong tén kém qua nhiéu. Va néu ban lam nhing gi ho yéu
cau, long trung thanh ma ho danh cho ban s dang lén, giong nhu thuy ngan trong cap nhiét do
vao mot ngay mua he nong nyec.

Chién luge bin méi quan heé

Dé dam béo viéc lién tuc ban lai va ban hang thong qua sy giéi thi¢u, hay tap trung vao xéy dung
méi quan hé tot cing véi sy tin nhiém tir 1an lién h¢ dau tién voi khach hang. Hay hoi cac céu hei,
ling nghe chdm chu cau tra 101, va dat ban than vao vi tri cia mét nha ¢6 van uy tin trude vi khach
hang tiém ning nay. Danh thoi gian dé tim hiéu moi diéu c6 thé vé vi khach hang nay dé anh ay
biét ban, thich ban va tin tuéng ban hon bt ctr mot ngudi nao khac.

Danh thoi gian dé xay dung sy tin nhiém cia ban biang cich ching minh ning lyc c4 nhan va
nang lyc cua cong ty ban trong viéc théa man nhu cau va giai quyet cic van dé cua khach hang.

Phat trién moét chién luge duy tri méi quan hé, tham chi 13 trude khi ban gap khach hang lan
dau tién. Liy mot mau gidy va ghi vao @6 danh sach nhimng viéc ban sé& lam, tir cu@c gip g dau tién
tro di, dé dam bao rang khach hang ludn giit duge cam gidc vui vé, hai long va c6 duoc nhimg cim
giac tét dep vé ban du dé sin sang gi6i thiéu ban véi nhimg nguoi khéac. Hay nhé, ban chi mét 1/15
thoi glan ning luong, chi phi ma ban can dé thyc hién nhiing cudc goi ngau nhién hay cho mot vi
khéich ma ban thu hiit dugc théng qua hoat dong tim kiém khach hang thong thuong, dé ban dugc
hang cho mot vi khach duoc giéi thiéu.

Phuc vu khach hang ctia ban t6t hon bat cir mot nguoi nao khac. Lién tuc hoi: “Lam thé nao dé
ching t6i c6 thé phuc vu anh t6t hon? Lam thé nao @€ ching t6i c6 thé cai thién dich vu v4i anh
trong tuong lai?”

Va cho du khach hang c6 néi gi ching nira, hay luén phan hoi lai bang cau: “Chiing t6i sé giai
quyét van dé nay ngay lap tuc!” Bat cir khi nao ban cam két sé 1am viéc ludn, nhanh chéng va ngay
lap tirc cho khach hang cua minh, ban s¢ xay dung duogc 16ng tin va sy tin nhi¢ém ¢ khach hang. Ban
khién khéch hang cam thiy vui vé, do d6 s& quyét dinh chon mua san pham/dich vu cua ban thay vi
cta bat cir nguoi nao khac.

Phat trién mét chién luge phyc vu va ban hang cho khéach hang 6 thé gitip ban c6 duge va giit
duoc vi khach d6 trong sudt cudce doi. Pay la nén tang cia mot sy nghiép ban hang kiét xuat va
cling 1a nén tang cua thanh cong dai lau trong kinh doanh.

Mot s6 nguoi ndi rang hin 13 s& 6 mot quy tic nao d6 tét hon quy tic Vang dé c6 duge cuodce
song hiéu qud, nhung chua c6 ai kham pha ra n6. Quy tic Vang khéng dinh rang: “Lam cho nguoi
khac nhung diéu ban mubn ho 1am cho minh.” Trong b4an hang va kinh doanh, viéc 4p dyng quy
tic nay kha don gian: “Hay cu xtr v6i khach hang theo cich ban mudn ho cu xir v6i ban néu hai
ngudi dbi vai cho nhau.”

N6i mot cach don gian nhat, Quy tic Vang 1a 1y do dé thanh cong trong kinh doanh. D6 cling
121y do @é thanh cong trong sy nghiép, hanh phic trong cudc séng c4 nhan, thanh céng trong cude
séng gia dinh. Khi ban thye hanh Quy tic Vang véi khach hang tiém ning va khach hang cua
minh, ban c6 thé s& khéng bao gio mic bat cir mét sai 1am nao nita.



Céch tiép can nham phuc vy khach hang nay khong phai ngau nhién ma cé6. N6 yéu cau ban
1ap ké hoach, thao luin, két hop va ddo tao tat ca nhitng nguoi tiép xic voi khach hang mot cach
cin than. Nhitng nguoi nd lyc hon ca mie duge yéu cau nhim lam hai 1ong va thoa man nhu ciu
ciia khach hang can phai dugc tuong thuéng va ghi nhan. Tat ca nhimg nguoi ban hang va doanh
nghiép thanh cong déu dugc biét dén boi cach hanh xir tét dep cia ho véi khach hang. D6 cling
phai 1a muc tiéu cua ban.

Chuong 4 da cung cap cho ban nhimng budc chi tiét dé xay dung mbi quan hg¢, bao gom ca
nhitng khia canh quan trong trong tam 1y cua khach hang ma ban cin nh¢ dé giir dwoc méi quan hé
sau khi da hoan tit giao dich.

Cé I¢ quy tdc quan trong nhat tr ong ban hang la “ban cho khach hang tiem nang
cua ban nhimg thir ma bgn sé muon mua néu dzmg o vi tri cua ho”. Tat ca moi nguot
déu c6 nhitng mong muon, nhu cay va cach giao tiep ciing nhu cach duoc giao tiép
khac nhau. Hay danh thoi gian dé tim hiéu xem ho thién vé cam xiic hay thién vé I
tri.

Nhung khach hang thién vé cam xtic sé hoan toan bi hap dan béi long nhiét tinh,
kha nang thuy yét phuc va nang lugng ca nhan cia ban. Nhing khach hang thién ve
Iy tri sé muon ban thuy Jet phuc ho bang nhiing chiing cé da dwoc chimg minh, gidy
chimg nhdn va con sé.

Lang nghe cau héi ciing nhu nhédn xét ciia ho va chuan bi dé cé nhimng sy diéu chinh

bai chao ban ciia ban sao cho phit hop dé ban c6 thé trinh bay mét tinh huéng hdp
dan vdi ca hai kieu khach hang.

Lam tdt ca nhimg gi c6 thé dé bién khdach hang ciia ban thanh cac nha vé dich. Do
khi, mét trong so nhimg khdch hang cia ban sé cé gang hét sire dé gisi thiéu khach
hang méi cho ban. Cach tot nhat dé khuyén khich hanh vi nay la dén dap lai long
nhiét tinh ciia ho. Thay vi ngoi doi khach hang ciia ban tién buée, hdy tim cach gisi
thiéu cong viéc cho nhimng vi khdch tot nhdt ciia ban. Viée ban giéi thiéu cong viéc
cho nguoi khac sé thém mot khodn vao cot co trong “tai khodan cé di co lai” cia ban.
Tai khodn cia ban trong ngan hang nay sé luén luén can bang véi nhimg loi ich ma
ban nhan duwoc tir nhimg phi vu kinh doanh maoi.”

- MT

BAI TAP HANH DONG

Duéi day 1a mot s6 bai tap va cAu hoi ma ban c6 thé dung dé c6 dugc nhiéu sy ban lai va giéi thiéu
hon nia.

1. Liét ké ba hanh dong ban c6 thé thyc hién v6i moi khach hang dé ting kha ning khach hang
mua san pham/dich vy cia ban mét 1an nita.

2. Tai sao viéc ban hang lan thir hai va 1an th ba lai quan trong hon nhiéu so véi viéc ban hang
lan dau tién?

3. Tai sao ban lai va ban hang théng qua viée duoc gisi thiéu lai d& dang hon va dem lai nhiéu loi
nhuin hon la tim kiém khach hang tiém ning va khach hang méi?

4. Tai sao marketing truyén miéng lai rit quan trong trong céng viéc ban hang ngay nay?



. Lam thé nao @ ban c6 thé ting duoc sé lugng khach hang ma ban c6 dugc tir viée duoc gisi
thiéu?

. Dau la ba ly do khién khach hang bo di?

. Lam thé nao dé ban c6 thé phuc vu khach hang t5t dén mirc ho mua san pham/dich vu tir ban
hét lan nay dén lan khac?

. Cudi cing, néu c6 mot hanh déng ma ban s& 1am ngay sau nhimng gi da hoc dwoc tir chwong
nay, ban s¢ lam gi?



CHUONG 12

QUAN LY THOT GIAN CHO CHUYEN GIA BAN
HANG

Khd ndng tap trung sw chii i vao nhitng diéu quan trong la nét dic trung cua sy thong
minh.

- Robert J. Shiller

HON 100 NAM NGHIEN CUU va rat nhiéu triéu d6 la da dugc du tu cho viée tim kiém nguyén
nhan cua thanh cong va that bai trong viéc ban hang va trong hau hét cac linh vyc khac. Cubi cuing,
chiing ta cling c6 dugc cau tra loi.

~ Cau tra 161 cuc ky don gian. Nguoi ta san sang tra gia cao vi ho danh nhiéu thoi gian cua minh
dé 1am nhimg vi¢c dem lai gia tri cao hon. Nguoi ta tra gia thap hon boi vi nguoi ta danh nhiéu thoi
gian cua minh d¢ lam nhiing viéc ¢6 gia tri thap hon.

Nhimng nguoi ban hang danh timg phit trong ngay dé tap trung vao nhirng hanh dong c6 gia
tri cao cudi ciing sé tién t6i dugce vi tri dung dau trong linh vyc cia minh va vira ban duoc rat nhiéu
hang vira kiém duoc rt nhiéu tién. Nhitng nguoi ban hang 1ang phi thoi gian cia ho vao nhiing
hoat dong c6 gia tri thap hiém khi dat duoc bat cir diéu gi quan trong, tham chi 1 khi ho dai dién
cho nhirng céng ty t6t nhit véi nhitng san pham/dich vu t6t nhét trén thi truong.

Trong chuong cudi ciing nay, ban s& hoc cach dé nam bat dugc nhimg ¥ tuong trong cuén sach
nay va st dung ching & cap d6 cao @€ c¢6 dugce nhiéu ket qua tot hon so véi tat ca nhitng gi ban cb
thé tuong tuong ra.

A \ Il Ve \ 7 .
T4p trung vao nhtng khich hang gia tri cao
Quy tic Pareto, ciing duoc biét dén voi céi tén quy tic 80/20, 1a mot trong sé nhitng khai niém
quan ly thoi gian quan trong nhat da tung dugc kham pha ra, déc bi¢t 1a trong linh vue ban hang
chuyén nghi¢p. Ban nén sir dung quy tac nay moi ngay, voi tat cd moi viéc ban lam, nhu mot quy
tac t6 chuec thoi gian nén tang cua ban.

Quy tic 80/20 noéi ring 20% trong sé cac hoat dong ciia ban s& dem lai 80% gia tri cua nhimg
gi ban 1am. 20% trong s6 khach hang tiém ning ma ban dang chio b4an san pham/dich vu ciia
minh sé& tré thanh 80% khach hang ciia ban. 20% trong s khach hang cua ban s&é mua 80% san
pham/dich vu ciia ban. 20% s6 khach hang cua ban sé& chiu 80% trach nhiém trong nhimng giao
dich nh¢ ban lai va nho duoc gisi thiéu cia ban. N6 luén luén 1a 8o/20.

Thay vi chay theo moi khach hang tiém ning theo phan xa ty nhién, ban nén chia kh{é\ch hang
va khach hang tiém nang cua ban thanh cac nhoém khac nhau dya vao gié trj hay gia tri tiém nang.

e Mic gia tri cao — Khach hang hay khach hang tiem ndng gid tri ¢ mukc “A”. Ho c6 kha ndng
s& mua rat nhiéu va mua di mua lai dong thoi gidi thiéu ngudoi khac mua san pham/dich vu
cua ban.



o Mic gla tri trung binh — Khach hang hay khach hang tiem ndng gia tri ¢ mure “B”. Viée lién
h¢ v6i nhimg nguoi nay van rit quan trong, nhung chi sau khi ban da khong con mét vi khach
hang hay khich hang tiém ning nhém A nao khéc.

e Gid trj thap — Khach hang va khach hang tiém niang nhém C. Tham chi néu ho c6 mua hang
di chang nira, ho cting chi mua rat it théi. Ho c6 thé chi mua moét lan va c¢6 rat it kha nang dé
tién ctr hay gidi thiéu ban véi nhitng khach hang khac.

Tbi thiy rat ngac nhién trudce viée c6 rat nhiéu nguoi ban hang (trong @6 c6 ca toi khi con tre)
danh qua nhiéu thoi gian véi nhimg khach hang khong c6 gia tri hoic ¢ gia tri rat thap, sa dung
qué nhiéu thoi gian va ning luong cua ho dén murc ho ching con chit nao dé tim kiém nhimng
khach hang va khach hang tiém ning gi4 tri cao nita.

Luyén tip su tri hoan sing tao

C6 1& ke trom thoi gian va cudc séng 16n nhat chinh 1 sy tri hodn. N6 lién tuc tri hodn nhimg phan
kho khin, gai goc cia cong viée ban hang, dic biét 1a tim kiém khach hang, bang cach dua ra tit ca
cac kiéu 1y do tai sao ban hoan toan chua sin sang dé di. Kha ning vuot qua sy tri hodn cia ban sé
12 yéu t6 c6 ¥ nghia quyét dinh véi nhimg thanh cong ma ban gat hai dugc trong cudc séng. Néu
ban tiép tuc tri hodn, vé co ban 1a ban c6 rét it tuong lai trong viéc ban hang, hay trong bat cir mot
Iinh vuc nao khac.

Tuy nhién, trén thue té, moi nguwoi déu tri hoan. Nhitng ngudi lam viée ¢ hiéu suét cao va
nhimng nguoi 1am viée c6 hiéu suat thip déu tri hoan. Nhung sy khac nhau 1 nhitng nguoi lam viée
c6 hiéu suét cao tri hoan nhirng nhiém vu c6 gia tri thip, trong khi nhimg nguoi lam viée c6 hiéu
suét thap tri hoan nhimng nhiém vu c6 gia tri cao.

Tir gio tro di, hay luyén tap si tri hodn sdng tao. Than trong lap ké hoach trong ngiy ciia ban
va quyét dinh nhirng viéc ban s& tri hoan. Mot vi dy rat tét cua viée tri hodn sang tao 1a c6 mot
danh sach “nhimng viéc khong lam”. Lap mét danh sach nhiing viéc ban s& khong lam cho dén tan
khi ban hoan thanh nhirmng nhiém vu quan trong va c gia tri cao nhat.

Ban cang tri hodn nhimng viéc c6 gi4 tri thap, kha ning ban tao dugc théi quen chi lam nhiing
viéc ¢ gia tri cao s€ cang l6n hon.

? A ? A o« A ?
Ban mo ta COIlg VICC Cua ban
Ban mo ta cong viée cua nguoi ban hang cling giéng nhu myc dich cua mot doanh nghi¢p. Do 1a tao
ra va gir lai péc khach hang. Cépg yiéc cua ban 14 ra thj truong va tim kiém khégh héng, ban hang
cho ho, va roi cham soc ho @u tot @€ ho tiép tuc mua hang cua ban hét 1an nay dén lan khac, va
mang ban bé cua ho téi cho ban.

Ban nén danh 80% thoi gian cia ban dé tgo ra khach hang va chi 20% dé gii 1ay ho. Mot
nghién ctru duoc thyc hién tai truong Dai hoc Minneapolis vai nam trude da xem xét con duong su
nghlep thong thuong cua hau hét nhimng nguoi lam cong viée ban hang. Nha nghién ciu quan sat
va nhan thay rang nhiing nguoi ban hang déu RE bat dau su nghlep cia minh mot cach cham chap,
bit ddu ban dwoc hang, ban hang tét hon va tét hon nita, va sau d6 roi vao trang thai binh 6n, va
tiép theo 12 giam két qua kinh doanh ciia ho.

Diéu ma ho nhén thiy 14 khi nguoi ban hang khong c6 khach hang, ho s& danh toan bo thoi
gian cua minh d tim kiém khach hang. Nhung mét khi @3 ban dwoc hang cho vai nguoi, anh dy s&
nhan ra ring viéc gap lai vi khach hang truéc d6, vi nhiéu 1 do khac nhau, s& dé dang hon nhiéu so
v6i viée chiu dung su khic nghiét cia nhitng 1y do phan déi xuat hién trong qua trinh tim kiém
khach hang mai.



Nhirng gi ma ban lam, theo thoi gian, cudi cing sé tré thanh théi quen. Néu phat trién thoi
quen lién tuc gap g& nhitng khach hang cii dé chao hang, ban s& sém phét trién mot thoi quen
khong phat trién thi truong mai. Ban ngay cang cam thiy thoai mai véi viéc gip lai nhimg khach
hang cii thay vi d5i mat véi viée bi phan d6i xut hién khi ban tim dén gap mot khach hang méi.

MJi phit trong ngdy, ban nén chéng lai xu huéng nay bang cach ty hoi ban than: “Giao dich
tiép theo cuia t6i s& dén tir dau?”. D6 1 noi ban can huéng nd lyc ciia minh dén va d6 1a nhimg gi
ban can 1am trong sudt ca ngdy. T4t nhién, viéc chim séc kh4c hang mot cach t6t nhat c6 thé ciing
v0 ciing quan trong, nhung chi khi ban déng thoi 1am ca cong viéc tim kiém kh4ch hang méi nira.

Ba hoat dong chu chét

Cong viéc cia ngudi ban hang ludn ludén bao gom ba hoat dong co ban: tim kiém, chdo ban va
cham séc sau ban hang.

Tim kiém dong nghia véi viée ban giir cho chiéc phéu ban hang caa minh luén day bang cach
lién tyc tim kiém khach hang tiém ning méi. Mot trong s nhimg cach thue sir dung thoi gian tt
nhat cia ban 1a danh khoing 90 phut dau tién méi ngay dé tim kiém khach hang — trong hoat
dong phat trién khach hang méi. Pung kiém tra thu, goi dién thoai, uéng ca phé hay néi chuyén
phiém v¢i dong nghiép cua ban. Thay vao do, tir 8h3o hoic gh, hiy danh toan bé tAm sirc cia minh
vao tron ven 90 phut dé tim kiém va néi chuyén véi khach hang moi.

Chao ban 1a khi giao dich thue sy duoc thyc hién. Pa sé (95%) cac bai chao ban c6 thé dugc cai
thién. Po6i khi mét thay d6i nho, don gian trong bai chio ban c6 thé dan dén mot bude nhay vot
trong két qua ban hang cua ban. Trong qué trinh chao ban, ban chi cho khach hang thiy san
pham/dich vu cia ban 1d mét giai phap ly tuéng cho nhu ciu va van dé cua ho. Viéc ban thyc hién
qua trinh nay tét t6i dau quyét dinh phan 1én thu nhap cua ban.

Sau khi da thyc hién dwoce mot bai chio ban hiéu qua, ban phai tién 1én va hoan tit giao dich.
Nhu ho da néi trong tro choi gon: “You drive for show but you putt for dough — ban chuyén dong
dé trinh dién nhung ban danh bong @ ghi ban.” Trong ban hang, “danh” 1a khi ban két thiic cuoc
chao ban, khién khach hang dong ¥ mua va ky vao don dat hang hozc hop dong ban hang véi mot
tam séc.

Ap dung quy tic Pareto, ban nén danh 80% thoi gian cia minh dé tim kiém va chao béan, va
chi danh 20% thoi gian dé cham soc sau ban hang. Va dung tron lan hai viéc nay véi nhau.

Dimg roi vao cai biy ma phéan 16n cac nhan vién kinh doanh (bao gom ca ban than t6i cua rat
nhiéu nim trude) da roi vao, do 1 viée cir lién tuc goi lai cho mot khach hang tiém ning s& khong
noi c6 ma ciing sé chang néi khong. Nhimg khach hang tiém ning khong qua quyét khién ban ctr
phai goi lai, tiéu tén ngay cang nhiéu thoi gian cua ban, chi vi ban khéng mudn lang phi khoang
thoi gian da dau tu vao ho.

Haiy tiép tuc tap trung vao viéc tim kiém va chao ban. Trong qué trinh phét trién céc hoat
dong kinh doanh méi, ban s& tim thay nhitng khoang thoi gian trong ma ban ¢6 thé sir dung dé tiép
tuc lam viéc véi nhitng khach hang chua cho ban mdot cau tra 101, theo cach nay hay cach khac.

Khi nao ban dang lam viéc?

CAc nha quan Iy ban hang va tiép thi da thyc hién nhiéu cudc khio st nhim tim hiéu xem nhirng
ngudi ban hang thuc sy lam viéc bao lau trong mot ngay binh thuong. Trong mot cudc khao sat
dugc thye hi¢n nam 1928, sau khi theo déi cac ddi tuong phong van bang dong ho bam gio, cac nha
quan Iy két luan ring trung binh mot nguoi ban hang 1am viée khoang 9o phitit mdi ngay, twong
duong voi khoang tir mot dén mot tiéng rudi trén tam tiéng theo quy dinh. Phan thoi gian con lai



da duoc danh dé di loanh quanh trong vin phong, noéi chuyén phiém véi ddng nghiép, ra ngoai dn
trua va nghi uéng ca phé. (Ngay nay, ching ta con phai lam viéc trén méay tinh, kiém tra thu dién
o va di lai.)

Qua nhiéu nim, bét chap nhiing loi ich cua cac khda hoc quan 1y thoi gian chuyén siu, cac
buéi hoi thao va dién thuyét chuyén vé truyén cam hing va dong luc cting sy chi dan ¢ hau hét
nhimng hé thong quan ly thoi gian, nhitng nguoi ban hang binh thuong van 1am viéc khoang 90
phut mdi ngdy, theo mét nghién ciru duoc thue hién gan day ¢ Pai hoc Columbia.

i Bat cir khi nao t6i chia s¢ thong tin nay véi nguoi ban hang, ho cting ludn luén phin ddiva
khang dinh rang ket qua nghién ciru nay khéng 4p dung dugc vai ho. Do vay sau d6 toi hoi ho:
“Pau la khoang thoi gian ban thuc sy lam viéc trong ngay?”

Ban chi thyce sy 1am viéc khi ban dang tim kiém, chao ban hoic chim séc khach hang. Ban
khong 1am viée khi ban dang 14i xe dén gip gd khach hang, uéng ca phé, kiém tra thu dién tir hoic
ra ngoai An trua véi ban bé. Ban dang khong lam viéc khi ban ngbi trong viin phong, doc hoic
chuén bj tai liéu cho viéc ban hang. Tt ca nhimmg hoat dong d6 déu 1a nhitng hoat dong khaoi dong.
Nhung chiing khéng thuc sy 1a cdng viéc ban hang.

Ban chi dang thyc sy 1am viéc khi ban mit d6i mat voi mot vi khach hang thyc sy tiém niing.
Chiing t6i goi d6 1a “thoi gian gap mat”. Tat ca nhitng viéc khac déu khong phai 1a 1am viée. N6 chi
don thuan 13 hoat dong khoi dong va diéu hoa, gidng nhu mot van dong vién trude va sau khi tham
gia cudc dau that sy.

? e o« A A Z
Trai nghiém tip the
Nédm 20009, khi cudc dai khing hoang kinh té toan ciu can quét qua My, t6i dd duoc moi toi lam
dién gia tai m¢t tap doan truyeén thong chuyén ban cic vi tri quing cdo trén dai, béo, ti vi va nhimg
phuong tién truyén thong khac. Cong ty 16n nay c6 téi hon 200 nhan vién kinh doanh.

Vi chu tich phu tradch marketing cua cong ty da néi véi tdi rang cong ty mong doi doanh s
nam do sé giam khoang 30%. Ly do? Thi truong da sut giam nghiém trong va nhanh chéng, khach
hang da cat giam chi phi danh cho quang c4o, va nén kinh té dang roi vao tinh trang dinh tré. T6i
hoi anh ay: “Tai sao anh lai khong dat muc tiéu ting doanh sé 1én 30% thay vi cho phép ban than
minh chip nhan ring con sé nay sé& bi giam 30%?”

Sau d6 t6i tiép tuc ndi: “Sau tat ca, nhimg ngudi ban hang cia anh chi lam viée ¢6 9o phit méi
ngay, khoang 20% thoi gian. Néu anh c6 thé khién ho lam viéc ba gio méi ngay, tuong dwong véi
40% thoi gian cia ho, doanh s6 cua anh s@ ting thay vi giam.”

Vi chu tich nay kha thong minh va d& nhin. Anh 4y nghi rang d6 1a mét con s tuyét voi,
nhung anh 4y néi n6 khong thé 4p dung duoc vai lyc lugng nhan vién kinh doanh cia cong ty. Anh
ay néi vai toi rang ho déu 1a nhimng chuyén gia voi trung binh khoang 10 nim kinh nghiém, ho sir
dung thoi gian cua ho rat tét va hiéu qua trong tat ca moi ngay 1am viéc.

~ Mic du vy, ching t6i vin quyét dinh s& dwa cho méi ngudi mét chiée dong ho bam gio trong
buoi hoi thao va khuyen khich ho tinh toén chinh xac s6 phat ho danh dé gap truc tiép khach hang
trong mot ngay binh thuong, réi sau @6 bao cao con so dé véi cong ty vao ngay cudi cing cuia
thang.

Budi hoi thio dugc dién ra rat tot dep. Tai giai thich nhitng thong tin va con s nay Vvéi cac
chuyén vién kinh doanh cua cong ty. Tat ci déu nhan nhimg chiéc dong ho bam gio va tat ca déu
dong y s& bao c4o chinh xac s6 phiit moi ngay va moi tuan ho danh cho viéc gap truc tiép khach
hang.



Khoang sau tuan sau d6, khi cong ty dd nhan dugc bao cdo tir tit ca cac nhan vién kinh doanh,
toi nhan duoc mot cude dién thoai tir vi chi tich. Voi mot chat nguong nghiu, anh iy néi: “Toi da
rat kinh ngac khi cong tit ca cac con s lai, va nhan ra 1a mot nhan vién kinh doanh trung binh &
cong ty chiing tdi thyc sy chi 1am viéc 9o phut 42 gidy méi ngay.

g ’
Quy tac phut
Dé thanh cong trong kinh doanh, ban phai thyc hién “quy tic phit” trong cac hoat dong ban hang
ciia minh. Quy tic nay khang dinh rang chi c6 nhitng phiit déi mit truc tiép voi khach hang tiém
ning va khach hang méi dugc tinh 13 thoi gian ban hang. Khi ban ting sé phut danh dé gap go truc
tiép, ban sé ting doanh s va thu nhap ciia minh 1én. Boi ban hang dya rat nhiéu vao quy tic xac
suat hay quy tic trung binh, néu ban don gian 13 ting sé phtt, ban sé& va ban phai ting cap do ban
hang.

Ban ciing nén str dung mot chiéc dong ho bam gio dé tinh toan cap do hién tai ciia ban trong
hoat dong ban hang. Mot chiée dong ho bam gio cho phép ban tich liiy thoi gian, boi ban c6 thé
bam nit bit dau khi muédn tinh gio va bidm nit dimg mdi 1an ban d&én gip mot khach hang hoic
khéach hang tiém ning. Vao cudi mdi ngay hoic mdi tuin, ban s& biét duoc ban da thyc sy “lam
viéc” bao nhiéu phit trong ngdy hoic tuin @6 (Lin dau tién ban st dung cong cu tinh toan nay, két
qua ma ban nhan duogc chac chin s& khién ban bi sc!)

Ngay lap tic ra quyet dinh vé viéc ting sé phut ban danh cho khéch hang 1én trung binh 10%
m01 tuan. Néu con sé trung binh coa ban la 9o phut moi ngay, ban nén dit myc tiéu danh 100 phut
moi ngay de 83p go khach hang trong tuan tdi. Trong tuan tlep theo, ban nén tang 1én 110 phit, roi
120 phut, r6i 135 phiit, va roi 150 phut, 165 phut va cudi cting 12 180 phtit mdi tuan — gip d6i con
s6 trung binh — trong vong bay tuan.

Tat ca nhimg nguoi ban hang da timg dwoc t6i chia sé ¥ tuong nay déu da nhan doi thu nhap
cta minh 1én chi trong Vong hai thang Rét nhiéu nguoi ban hang, bang cach t6 chirc lai thoi gian
cua ho ngay lap tirc, da c6 di kha nang dé nhan dbi s phat ho danh dé gap gd truc tlep khach hang
ciia minh trong vong mét tuan. Va thu nhéap cua ho ciing tang gap déi chi trong mét tuan ngin ngui
d6. Ho dén gap toi trong cac budi hoi thao cua t6i, lic dau va noi: “Toi chua bao gio nhéan ra duge
viéc nhan doi thu nhap caa minh 1én lai dé dang dén thé cho téi khi toi nghe duoc quy tic ndy. Va
n6 hiéu qua tai moi thoi diém.”

Néu ban ciing nd lyc cai thién sé phut ban danh dé gap g6 truc tiép khach hang mdi ngay, va
dong thoi tiép tyc cai thién nhimg kién thirc va ki ning ban hang cua minh, ban s& thuc sy khién
két qua ban hang cling nhu thu nhap caa minh ting vot. Viéc nhan d6i thu nhap 1én chi trong vong
30 ngay ching co gi 1a bat thuong ddi véi nhitng ngudi ban hang, tham chi 1a ¢ mét thi truong dang
bi chiing lai hay tut giam, voi nhimg chién luge don gian nay.

/
Cach ting thoi gian gip g6 truc tiép khich hang
bi¢m khoi dau dé nhan d6i hogc nhan ba doanh s6 ban hang cia ban don gian 1a nhan d6i hoge
nhén ba s6 phat ban danh cho viéc gip g truc tiép nhimg vi khach hang thye sy tiem néng. Lap ke
hoach gap g& khach hang tiem néng dya trén yeu t6 dia ly, dé giam thiéu thoi gian di lai. Nhom céc
cudc gap gd cua ban theo tirng khu vyc cu thé dé ban c6 thé gip g& nhiéu ngudi hon véi thoi gian di
lai it hon.

Vi so bi tir chdi, nén viéc nhitng nguoi ban hang lap ké hoach gap gd khach hang 6 rat xa noi
1am viéc cia ho @3 tro nén rat binh thuong, va do vay ho c6 thé sé phai danh gan nhu ca ngay dé
dén gap khach hang roi tro lai vin phong. Nhung nhimg nguoi ban hang giéi nhat chia khu vuc
ban hang cia ho thanh cac goc phan tu va sau d6 danh ca ngay dé lam viéc & mot goc phan tu trong
s6 d6. Khi mot vi khach hang sin sang gip mit nguoi ban hang, ho dit vi khach hang d6 vao mot



gbc phan tu cy thé va bé tri 1am viée voi khach hang @6 trong mot ngay cu thé.

Bit dau sém hon mdi ngdy dé ban c6 thé gap g duoc nhiéu nguoi hon. Thyc hién cudc gip g&
dau tién vao lac khoang 7 hay 8 gio sang néu c6 thé. Thuong thi, nhitng khach hang tiém ning
nhat khong ranh réi trong suét ca ngay 1am viéc. Nhung ho s& sin sang gap g ban truéc hoic sau
gio 1am viéc thong thuong.

SAP XEP PE AN SANG CUNG KHACH HANG

Khi ban goi cho mét khich hang tiém ning, va nguoi d6 qua ban ron dé co thé gip ban, hily moi vi
khach hang nay ciing ban 4n sidng & mét nha hang gin noi lam viéc ciia anh 4y. Chiing t6i da nhan
thay ring moi nguoi c6 thé da c6 hen #n trua, nhung chang c6 ai c6 hen #n sang ca. Trén thyc té,
khi ban moi ai d6 #n sang, ho s& vira cam thay dé chju vira cam thiy thich thd. C6 thé chua ai timg
nhan duoc 161 moi nhu thé trude @s.

Khi ban gip go va &n sang véi mot khach hang tiém nang, khoang mot gio trude khi nguorl do
bat ddu ngay 1am viéc caa minh, hay can than Kim ché viéc néi vé cong viéc. Hoi nhung cau hoi
chung chung va mang tinh chat c4 nhan. Hoi vé tinh trang cong viéc hién tai cua nguoi d6. Hoi
xem nén kinh té c6 anh huéng nhu thé nao dén cong viée ciing nhu hoat dong ban hang. Nhung
dung c6 ndi chiit ndo vé san pham/dich vu cua ban. Toan bo muc dich ctia vi¢c moi mot nguoi di an
sang 12 dé tao dyng long tin. P6 1a nham xay dung mot moi quan hé than thién glua hai nguoi. Vao
cuoi bira sang, thong thuong, khach hang tiém ning s& goi ¥ rang hai nguoi nén ciing nhau dén vin
phong 1am viée dé thao luan vé san pham/dich vy ciia ban, tham chi mic di ban khong hé da dong
chtit nao &én viéc 6.

GOI LAI SAU

Néu khach hang tiém nang khong duva ra d& nghi v& mét cai hen khéc, goi lai cho khach hang sau
khoang hai, ba ngay, hay ke cho ho nghe ban da cim thay vui thich thé nao trong bira in sang cung

v6i ho hom trude, va noi rang ban c6 mot sé ¥ tuong cd thé gitp ho cai thién dang ké cong viéc kinh
doanh hoic cudc séng ca nhan. Sau d6 dé nghi dwoc gap vi khach hang tiém ning nay mét vai phat
dé chia s¢ nhimg y tuong do.

Cong cu gip g khach hang truée khi ngay lam viée bit ddu va/hoic moi ho in sang duoe mot
trong nhimg nguoi ban hang duoc tra luong cao nhét trén thé gisi sir dung, nham muc dich gip go
nhiing nguoi ban biu hoac nham x4y dyng nhitng méi quan hé véi muc dich ban hang vén da rat
kho dé c6 thé bat dau.

LAM VIEC MUON HON MOT GIO

Pé ting thoi gian gip g truc tiép cua minh, hiy quyét dinh 1am viéc mudn hon mét gio. Pé nghi
duoc gip g& nhitng nguoi ra quyét dinh sau gio 1am viée thong thuong. Pic biét 1a khi ban néi
chuyén véi cac 6ng chit doanh nghiép hoic cic nha quan 1y cao cap, ban sé& thay ho bat dau sém
hon va 1am viéc mu6n hon nhan vién caa ho. Ho c6 thé khong ranh rdi trong suét ca ngay lam viéc,
nhung ho thuong ranh réi sau 5 hoic 6 gio chiéu.

D6i khi, ngudi ma ban dé nghi duoc gip g& sau gio 1am viée s& goi ¥ rang cac ban nén di udng
mot chit ciing nhau. T4t nhién, ban chip nhan. Nhung khi cting nhau di uéng ruou, ban phai tuyét
ddi tranh viéc noi vé san pham/dich vu cia minh. Hiy coi quing thoi gian nay chi don thuén 1a
mot co hoi gip gd, giao luu mang tinh chat x4 hoi. Sir dung khoang thoi gian nay dé phat trién mot
mdi quan hé than thiét, dé xay dyng mdi quan hé va 1ong tin.

Thuong thi, sau khi cdc ban da danh 30 dén 60 phit ngdi cing nhau vao cuéi mot ngay lam
viée, khach hang tiem ndng s& goi y 1a hai nguoi nén gap nhau ¢ van phong lam viée ciia anh ay vao
mot thoi diém khéc, khi ban ¢6 thé nghiém tic thao luan vé san pham/ dich vy cia minh.



KIEM SOAT HANH PONG CUA BAN

Thuyec té 12 trong ban hang, ban khong thé du do4n duoc giao dich tiép theo cua ban s& dén tir dau.
Moi nguoi sé mua hay khong mua vi v6 sé nhimg ly do khac nhau, mét vai 1y do lién quan dén ban
va san pham cua ban va mét vai Iy do khéc thi lién quan dén nhing yéu t6 ma ban hoan toan
khong kiém soat dugc.

Do viy, ban phai tap trung vao nhimng gi ban cé thé kiém soat, va d6 1a nhitng hoat dong ban
hang ma ban thyc hién mdi ngdy. Ban c6 thé kiém so4t ban than ban va nhirng viéc ban 1am tir 8
gio sang dén 6 gio chiéu. Va bang cach nay, ban c6 thé kiém soat két qua ban hang ciia minh, thir
duy nhat khong tryuc tiép chiu su kiém soat caa ban.

Cac hoat dong ban hang hoan toan co thé kiém soat duoc trong khi ban than viéc ban hang thi
khoéng. Khi ban 1am mét viéc cu thé, ban ting kha ning ban duoc hang cia minh 1én. S6 luong va
mirc @6 thuong xuyén lién lac quyét dinh phan 16n chat lugng va khéi lugng cia két qua ban hang
ma ban tao ra. Néu ban néi chuyén va giap g& nhiéu nguoi hon, ban sé tao ra duoc nhimg co hoi dé
thyc hién duoc nhiéu bai chao ban véi chat luong tét hon, ki ning cua ban s& duoc cai thién, va
doanh s6 cling nhu thu nhap cia ban sé ting 1én. D6 1a mot van dé mang tinh logic, mot van dé
mang tinh quy luat, va né hoan toan nam trong tim kiém soét cua ban.

Mot trong s nhitng dinh nghia tét nhét cia viée quan 1y thoi gian 14 “kiém so4t mot chudi cac
sy kién”. Trong quan ly thoi gian, bang cch thiét 1ap thu ty wu tién, ban c6 thé quyét dinh viéc gi
can 1am dau tién, viéc gi can 1am thi hai, va viéc gi khong can phai lam. Ban luén luén dwoc ty do
lya chon chudi nhimng sy kién 1am ban sé& tham gia trong doi séng cong viéc cua minh. Va béng
cach lra chon mét chudi phu hop, biang cach 1am nhimmg viéc quan trong nhat trude, ban sé& gian
tiép kiém soét ding cap ciing nhu thu nhap ciia minh tir cong viéc ban hang.

TAP TRUNG VAO CHU PE CHINH

bay la cau hoi quan ly thoi gian chu chét: “Liéu nhirng gi t6i dang 1am c6 mang lai mét giao dich?”
Néu nhirng gi ban dang lam khong dem t6i mét giao dich, hay dap manh phanh va dung viéc d6 lai
ngay lap tuec.

Hay nhg, khi ban lam viéc vi lvong hay thuong, ban s¢ duoc tra tién chi & “c6 mit”. Nhung
khi ban lam viéc trong linh vyc ban hang, ban chi c6 thé duoc tra tién khi c6 duoc nhing két qua
ban hang. Ban s& khong duoc tra tién chi dé cu xtr hoa nha noi cong s6. Ban s& khong duoc tra tién
chi @ dén va vé ding gio. Ban s& chi dwoc tra tién khi thyc hién duoc giao dich, va ban can hoan
toan t4p trung vao viéc ban hang.

_Trong ban hang, ban cang gap gd nhiéu nguoi thi két qua ban dat dugc s& cang tét hon, ¢6
nhiéu kinh nghiém hon va chiing s@ cai thién kha nang cta ban va ban sé tré nén t6t hon méi ngay.

Mire @6 hoat dong ban hang cua ban cang cao, ning luong ma ban cé duoc s& cang nhiéu. Ban
cang gap va néi chuyén duoc véi nhidéu nguoi, ban cang ban duge nhiéu hang. Ban cang ban dugc
nhi¢u hang, ban cang cé nhiéu dong luc dé gip go nhi¢u nguoi hon nita va ban duoc nhiéu hang
hon nira. Sy nghiép kinh doanh cua ban sé& phét trién vuot bac véi ngdy cang nhiéu thanh cong
hon.

C6 bén cau hoi ma ban nén ty hoi va tra 10i mdi ngaydé giir cho minh luén tap trung va khong
bi chéch huéng.

1. Dau la nhimg hoat déng dem lai gia tri gia tdng cao nhc”g't cua t61? Cau tra 101 kha dé.
Nhﬁ’ng,hoat dong co gia tri cao nhat ciua ban 1a hoat dong tin} kiém, chao ban, két thiace chao bénNVE\l
hoan tat giao dich. Ban nén danh 80% thoi gian cia minh dé thyc hién nhitng hoat dong nay, moi
ngay.



2. Tai sao t6i duoc tra lwong? Hay tuong tuong canh con cia ban hoi rang: “Bd/me, tai sao
nguoi ta lai tra tién cho bd/me khi bd/ me di 1am?” Ban s& néi gi? Mot cach chan thanh nhit, ban
s& noi: “Ho tra tién cho bé me vi bd me ban dugce hang. Thu nhap cia bé/ me phu thude vao sb giao
dich va do 16n cua mdi giao dich ma bd/ me hoan tit.” Ty hoi va tu tra 10i cAu hoi ndy s& gitip ban
lu6n tap trung va di dang huéng.

3. Diéu gi t6i ¢6 thé, va chi minh t6i ¢6 thé, lam, va néu lam tét, sé tao ra mét su khac bigt
thye su? Day 1a mot trong sb nhitng cau hoi hay nhat dé quan 1y chinh ban than minh. M3i ngay,
mSi gio, s& c6 nhitng nhiém vy ma chi minh ban c6 thé 1am. Néu ban khong lam nhiing viéc d6, sé
chiang ai 1am thay cho ban ca. Néu nhimg nhiém vy d6 duoc ban hoan thanh tét, chiing sé tao ra su
khéc biét thyc sy cho ban than va tuong lai caa ban. Déi khi nhimg nhiém vy d6 bao gom ca viée
tham do va tim kiém ngudi moi dé néi chuyén. Ching con bao gom ca viée bd sung kién thire va cai
thién cic k§ ning dé ban c6 thé nhan ra nhing vi khach hang tiém ning ma true day ban chua
nhan ra, ban tro nén xuét sic trong tit ca cac phan cua quy trinh ban hang. D6i khi nhirng viéc ma
chi minh ban c6 thé 1am con 1a 1ap ké hoach cho mét ngay cua ban va td chire thoi gian hop 1y dé c6
duoc nhitng két qua tét nhat.

4. Pau la cach sir dung thot gian gid tri nhdt cua téi cho dén lic nay? Pay 1a mot cAu hoi cha
dé trong quan 1y thoi gian. T4t ca cAc cudn sach va nghién ciru vé& quan 1y thoi gian trén thé gioi déu
nham thuyc hién mot muc dich don gian. D6 1a gitp ban x4c dinh nhiém vy quan trong nhit cua
ban, va sau d6 1a @é gitp ban t6 chuc, bit dau va hoan thanh nhiém vy d6 trude khi lam bat ca mot
viéc gi khéc. Cho dii cau tra loi cho cau hoi nay ctua ban c6 la gi di chdng nira, hay nho chéc chan 13
nhimg gi ban dang lam tai thoi diém nay c6 gi tri va rang ban s& khong 1am bét cir mot viée gi khac
cho dén khi hoan thanh viéc dang lam.

Hay hoc cach quan ly thoi gian. Hay doc sach, nghe céac chu:ong trinh béng dia, va tham gia
nhimg khoa hoc hay nhimg buéi hoi thao. Chat lugng thuc sy cia viéc quan ly thoi gian s& quyét
dinh chét luong cudc séng cia ban.

Dung lang phi thoi gian. Hay tranh xa nhung ngum dang lang phi thoi gian. Hay ra khéi van
phong lam viéc. Hay #n trua nhanh 1én, uéng ca phé réi di thoi.

Tir Iae ban bat dau vao budi sang cho t6i khi ban dimg 1am viéc vao budi chiéu, hay quyét tAm
lam viée tdt ca cac thoi gian lam viée. Chi minh quyét dinh nay théi ciing c6 thé khién ban tré
thanh mét trong s6 nhirng chuyén vién ban hang lam viéc hi¢u qua nhat va duoc tra luong cao nhét
trong linh vuc cua ban trong mot khoang thoi gian cye ky ngan.

Buéc ngoit lén
Ngay xtra ngay xua, c6 mot dai Iy ban hang nam trong Fortune 500 da lién tyc bi xép hang 1a mot
dai ly ban hang kém hiéu qua nhét trén thé gioi. Trong s6 2000 vin phong, no lién tuc dang thu

2000 khl xem xét hi¢u qua va thanh tich ban hang, tham chi méac du n6 dugc dat ¢ mot thanh phé
16n va rat phoén vinh.

Mot ngdy, trong sy tuyét vong, cong ty cir mot nha quan 1y kinh doanh tir West Coast thay dbi
tinh trang hién tai cua cong ty, tham chi mic di nha quan Iy kinh doanh truée da théat bai hoan
toan. Cong ty giri mot thong bao dén tat ca cac nhan vién kinh doanh rang nguoi quan ly kinh
doanh moi s& c6 mit ¢ van phong vao déu gio sdng ngay thi Hai, ltc 8 gio, va moi ngudi déu phai
c6 mit & d6 dé tham dy cudc hop ciia bo phan kinh doanh.

Lic 8 gio sang ngay thir Hai, nhimg nguoi ban hang bat dau xuét hién, mang theo cdc ca phé
ciia minh trén tay, ndi chuyén, cuoi diia. Lic 8his, hau hét nhirng nguoi thuge doi ngli ban hang
da c6 mat.

Nguoi quan 1y ban hang méi giéi thiéu ban than véi timg ngudi, hoi va nhé tén cua ho, va sau



d6 triéu tap cudc hop bo phan kinh doanh. Anh 4y mé dau véi mot cau hei: “Picu gi cac anh chi
khoéng nhin thay trong van phong nay?”

Nhung ngu0'1 ban hang nhin xung quanh va di t6i di lui, khong hiéu nguoi quan 1y kia dang
muén ndi dén cai gl Sau d6 anh 4y noi: “CAc anh chi khong nhin thiy bat cir mot khach hang nao
trong vin phong nay. Cong viéc cia cAc anh chi 12 dén gap g khach hang. Do vay, néu khong c6
mot khach hang nao trong van phong, cac anh chi cling khong nén ¢ van phong.

Sau d6 anh 4y dimg 1én va néi: “Cudc hop bo phan kinh doanh da két thic. T6i mudn tat ca
moi ngudi ra khoi vin phong va gap go khach hang trong suét ca ngay. CAm on cic anh chi rat
nhiéu.” Lich sy nhung day thuyét phuc, anh 4y day tat ca moi nguoi ra khoi viin phong, dén hanh
lang va vao thang may.

Nhimg nguoi ban hang rat khé chiu. Ho da quen véi viée sir dung nira ngay thir Hai dé noi vé
ky nghi cudi tuan cua ho va nhitng chuong trinh tro choi trén ti vi. Gio day, khong mot 161 canh bao
truée, ho bi day ra ngoai dé tim kiém khach hang. Ho nén lam gi bay gio?

Mot s6 nguoi noi: “Do chét tiét, t6i s& ra phd va uéng not ce ca phé cia minh.” Nhimng ngudi
khac noi: “bDo6 quy tha. Ching ta da tim kiém khach hang du réi, gio thi t6i sé& di gip gd ho.”

Ngay tiép theo, khi ho dén vin phong va tham gia cudc hop bo phan kinh doanh luc 8 gio
sang, ho nhan thiy tit ca ban ghé cua ho da bi roi di. Chang con chd nao dé ngdi ca. Nguoi quan Iy
ban hang chi dao mét cudc hop dimg, noéi: “Vi khong c6 khach hang nao ¢ trong van phong nay ca,
ma cong viéc ctia anh chi lai la danh thoi gian véi khach hang, nén t6i da ban tat ca ban ghé di roi
Vi c4c anh chi s& khong cin dén ching nita. Ching t6i da dat mot sé bo ban ghé trong nhimg cin
phong nho trong truong hop cac anh chi tiép khach ¢ vin phong nhung quan trong hon, t6i muén

1”

cac anh chi ra ngoai gip g& khach hang trong subt ca ngay. Chic mét ngay tot lanh!

_ Cugc hop bo phén kinh doanh Kkét thiic, anh 4y ding d6 va cho cho dén khi tit ca moi nguoi
déu roi di roi tro lai voi cong viée cia minh.

Trong s6 32 nhén vién kinh doanh lam viéc trong vin phong do, ¢6 10 nguoi tir chéi viée chap
nhan ché 6 cai tri nay. Ho bo viéc va tim nhimg cdng viéc khac c6 thé d& dang hon rat nhiéu. 22
nguoi roi di va bit dau gap go khach hang, bit dau ban duoc hang, tham chi 1a nhiéu hang hon nita.
Ho cang ban dugc nhiéu hang, ho cang tro nén tich cyc va tan tuy hon, vi mot dong co rat rd rét.

Trong vong sau thang, tinh hinh ban hang cua dai 1y nay bat dau duoc cai thién so vdi cac dai
1y khac. Vao cudi nim d6, né dung thir 1000 trong s6 2000 dai 1j. Vao cudi nim thi hai, né dimg
vao top 10, va vao cubi ndm thir ba, né 1a dai Iy ban hang s6 mot trén thé gisi trong danh sach
Fortune 500.

Ly do rat don gian, nguoi quan ly kinh doanh, nguoi da tro thanh mét ngdi sao sang trong
nganh nay, c6 mot cong thire cuc ky don gian: Budc cac nhan vién kinh doanh phai ra ngoai va
tham du nhimng cudc gip g truc tiép v6i khach hang trong subt ca ngdy. Moi van dé khac déu sé tu
van hanh. Va n6 da thuc su hiéu qua.

Ban quyét dinh thanh c6ng ctia chinh ban

Hay nhg, ban 1a chu tich tip doan ban hang ca nhan cua chinh ban. Ban la chu tich cua céng ty vé6i
mot nhén vién — chinh ban than ban. Ban chju trach nhi¢m ban mot san pham, dich vu c4 nhan
ban. Nhung phan thuong cua ban dugce quyet dinh boi két qua cna ban — trinh d6 c4 nhan cua ban
trong cong viée ban hang. Ban khong can pha1 ng01 doi ai d6 den va bao ban ra ngoai va danh thoi
gian dé gap g truc tiép khach hang. Ban c6 thé ty minh ra quyet dinh d6, va luyen di luyén lai cho
dén khi n6 tro thanh mot thoi quen, ty dong va dé dang. Bang céch tap trung vao vi¢c ban hang,
ban s& sém tro thanh mot trong s6 nhimg nguoi ban hang gioi trong thé hé cua ban.



Trong cuon sach tuyét voi cé tén la The checklist manifesto ciia minh, Atul
Gawande da mo ta cach nhirg nguot gioi nhat trong moi linh viee sir dung danh
sach viéc can lam dé (quan ly nhimg nhiém vu phuc tap. Cac chuyén gia nhu ky su,
bac siva phl cong déu sir dung danh sach viéc can lam dé giam thiéu sai lam, tdng
ndng sudt va hiéu qua lam viée.

Céac chuyén gia kinh doanh ciing c6 thé nhdn dwoc rat nhiéu loi ich tir viée sir dung
danh sach nhimg viéc can lam giong nhu mot cong cu quan ly thoi gian chiéen dau
thir nghiém.

Tao ra ndm danh sdch nhiing viéc can lam:

« Danh sach nhimg viéc can lam hang nam

« Danh sach nhimg viéc can lam hang quy

« Danh sach nhimg viéc can lam hang thang

« Danh sach nhimg viéc can lam hang tuan

« Danh sach nhimg viéc can lam hang ngay

Mot khi ban da tao ra duoc danh sach nhfrng viée can lam h(‘lng nam cua minh, hay
sir dung né d‘e tao ra danh sach nhimg viée can lam hang qu y. Sur dung danh sach
nhitng viéc can lam hang qu 1] de tao ra danh sach nhirmg viéc can lam hang tuan va

sir dung danh séch nhitng viéc can lam hang tuan dé tao ra danh sach nhimg viéc
can lam cho moi ngay.

Luon luén tudn thu danh sach nay, dac biét la danh sach nhimg viéc can lam hang
ngay. Ban c6 thé tang hi¢u sudt va giam cdng thang ddang ké bang cach luén giir
cho minh di diing huwéng méi ngay. Sir dung mét danh sach dé lip ké hoach cho
cong viéc cia ban va lam viée theo ké hoach da lip. P6 la mét trong sé nhiing céng
cu quan Iy thoi gian tot nhat da dwoc kham pha.

BAI TAP HANH DONG

Dudi day 1a mét s6 nhirng cAu hoi chu chét nham gitp ban 1ap ké hoach hanh déng nham kiém soat
dugc thoi gian va cudc song voi tu cach 1a mot ngudi ban hang cua chinh minh:

1. Bayéu t6 c6 tinh chéit quan trong nhét quyét dinh thu nhéap cua ban 1a gi?
2. Baloi ich ciia viéc tro nén xuét sic trong khu vuce két qua chi chét trong ban hang 1 gi?

3. Ban nén 4p dung quy tic 80/20 trong viing hoat dong nio vai cac hoat dong ban hang hién tai
cia minh?

4. Daula ba viée quan trong nhit ban 1am c6 thé quyét dinh sé tién ban kiém duoc?

5. Pau la ba viéc quan trong nhét ban c6 thé 1am mdi ngay dé téi da hoa doanh sé ban hang
cling nhu thu nhap cua ban?

6. Dau la ba lan ban thuc sy 1am viée trong mot ngay?



7. Pau 12 ba viéc ban c6 thé thay ddi trong cong viéc ban hang cua minh dé ting thoi gian ban
danh cho c6ng viéc moi ngay?

8. Cudi ciing, néu c6 mot viée ma ban s& lam ngay sau nhimg gi da hoc duoc tir chuong nay, ban
sé lam gi?



LOIKET

BAY BI MAT PEDAT DPUOC THANH CONG
TRONG BAN HANG

DEN THOI PIEM NAY, ban d4 c6 du kha niing dé kiém dugc nhiéu gip hai d@én ba lin sé tién ma
ban dang kiém dugc hom nay. Tit ca nhitng nguoi dang dimg trude ban trong tro choi cia cude doi
da tung dung ¢ phia sau ban, d6i khi 6 khoang cach rat xa. Va nhing gi ho da lam dé tién 1én, ban
ciing c6 thé 1am duoc.

Duéi day 1a bay y tuong cudi ciing dé ban st dung mdi ngay dé nhanh choéng cai thién két qua
kinh doanh cia minh.

1. Lam vige nghiém tiic. Ra quyét dinh 1am tit ca nhimg gi ¢6 thé @é tién duoc t6i vi tri cua
nguoi dung dau, d¢ gia nhap hang ngu 10% nhung nguoi ban hang g101 nhat trong linh vye cia ban.
Khi ban ¢6 thai do nghlem tic vé viée ban hang va quyét dinh 1am viéc tét nhat c6 thé, cude song
ctia ban bat dau thay d6i va ban dang trén con duong tré thanh mét trong sé nhimg nguoi giéi nhat
trong linh vuc cia minh.

2. Xac dinh nhimg ky ndng cd nhan dang can duong bagn di téi thanh céng. Cé kj nang nao,
néu ban phat trién no va tré nén xuat sac, c6 thé giap ban nhan d6i doanh sé cting nhu thu nhéap
cua minh lén khéng?

Cho dui cau tra 16i ciia ban ¢6 13 gi, hiy viét no ra, 1ap mot danh sich tit ca nhitng viéc ban c6
thé 1am dé hoc ky niing d6, va bat dau ngay tir hom nay, tirng buéce timg bude mot, dé lam chu ky
ning d6. Ban c6 thé chi con can mét kj ndng nira dé c6 thé nhan d6i thu nhap cia minh. Va khi
ban lam chu dwoc ky ning nay (diéu ma ban chic chéan s& 1am dwoc néu mudn), ban sé& can phai tu
hoi minh cAu hoi nay thém mot lan nira: “Gio thi, c6 kj niing ndo c6 thé gitp t6i nhiéu nhét trong
viéc ting thu nhap cia minh?” Sau d6 ban dit ky ning méi d6 1a mot muyc tiéu, 1ap ké hoach dé hoc
k§ nang dé.

Trong subt su r}ghiép cua minh,ﬂhﬁy tré thanh mot du én - tu- minh—lém:viéc—dc’), Iudn luén
lam viéc dé phat trién ky nang c6 thé giap cho ban than nhiéu nhat tai thoi diém 6.

3. Lira chon ban bé mét cach can thdn. Hay luon ¢ bén nhing nguoi dang dian. Charlie Jones
da timg no6i rang: “ Nam nam nta ban van sé 1a ban thoéi, néu khong doc nhitng cuon sach méi va
gip gb nhing con ngudi masi.”

Nhirng nguoi tich cue két giao véi nhimg nguoi tich cue khac. Nhitng nguoi chién thing két
giao voi nhimg nguoi chién thing. Khi ban thay déi suy nghi cia minh va tré nén hoan toan khach
quan vé ban than ciing nhu kha ning cua ban, ban sé bat dau thu hat nhimg ngudi ciing suy nghi
va c6 cam giac gidng nhu ban vao cudc song cua ban.

Dong thoi, nhitg nguoi tiéu cuc va vo dung ciing sé roi xa ban, thay ban chang con chiit hip
dan nao voéi ho.

Nhiing nguoi ban hang giéi nhét 1a “nhimg nguoi ¢6 don.” Y t6i khong phai 12 “moét-nguoi o
don,” nhimng ké kho gan, khong c6 ban bé hay cong su. Diéu dé chi c6 nghia 12 nhitng ngudi ban
hang gioi nhat ludn lya chon nhimg nguoi ho sé két giao. Ho khong cho phép ban than danh thoi
gian v6i nhimg nguoi tiéu cyce, nhitng nguoi c6 thé khién ho nan chi véi viée lién tyc phan nan va



thé hién thai do bi quan.

4. Quyet dinh song mai. Hay chim séc can than sirc khoe thé chat ciia ban. Quyét dinh ngay
hom nay, rang ban s€ song dén 90 hoic hon 90 tudi. Sau d6 kiém tra lai nhiing théi quen hi¢n tai
c6 thé c6 anh huong dén stc khoe ciia ban va ty hoi ban than: “Co théi quen tac dong dén stc khoe
nao, ma néu tdi phat trién no, né sé& gitp toi nhiéu nhat trong viéc cai thién suc khoe va ning luong
cta minh?”

Quyét dinh can nang 1y tuéng cua ban va sau do6 lap ké hoach de dat duwoc mic can nang do, va
duy tri trong sudt phan con lai ciia cuge doi ban. Quyét dinh cic s do cung nhu murc nang luong
ma ban muon dat duoc, va sau d6 bt dau tap luyén thuong xuyén dé ban c6 duge nhitng cam giac
tuyét voi vé ban than.

Hay nhé nguoi dan 6ng da séng dén 100 tudi, nguoi da dugce phong van boi mot to bao va
duoc hoi 6ng ay cam thay thé nao khi song dugc dén 100 tudi. Ong ay noi: “Néu toi biét dugc toi sé
song dén tan bang nay tuoi, t6i s& cham séc ban than tot hon nia.:

Cong viéc ciia ban 1a chdm soc ban than ban that tét ngay hom nay dé ban s& séng duoc that
lau, dé ban ¢6 nhirng cam giac tuyét voi vé ban than ban trén suét con duong.

5. Luyén tap hinh dung sang tgo. Lién tuc hinh dung vé ban than ban nhu mot nguoi giéi nhat
trong linh vye cua minh. Hay nhé, nguoi ma ban “nhin tha iy” s& 12 nguoi ma ban “tro thanh.” Tét ca
nhing su cai thién trong cudc song cua ban bat dau vai su cal thién trong bure tranh tinh than vé
ban than. Khi ban hinh dung va nhin nhan ban than ban giéng nhu mét nguoi thanh cong, diing
cam, tich cyc va ty tin, tAm tri vo thirc cua ban sé chap nhan hinh anh d6 nhu mét ménh Iénh va t6
chirc nhitng hanh vi bén ngoai ciia ban dé n6 thong nhét véi buc tranh néi tAm caa ban.

Ban thay d6i cudc séng bén ngoai cia minh tir bén trong, bang cach tao ra nhimg birc tranh
tinh than thi vi vé& con ngudi ma ban mudn tré thanh va cude séng ma ban muédn séng.

6. Tap noi chuyén voi ban lthdn moét cach tich cuc. Kiém soat cac cudc dbi thoai noi tam cua
ban. Cam x1tc cua ban duge quyét dinh phan 1én béi cach ban néi chuyén véi ban than minh trong
suot ca mot ngay. Cac nha tam 1y hoc goi d6 1a “Phong cach giai thich.”

Théach thuc ¢ day 1a néu ban khong than trong n6i chuyén véi ban than minh theo mot cach
tich cuc, ban sé tu dong roi vao suy nghi vé nhitng dicu c6 thé khién ban buén ba hoac phat dién
1én. Thay vi dé cho diéu nay xay ra, hay no6i nhirng diéu tich cyc véi ban than ban, chang han nhu:

1. “To6i thich ban théan t6i!”
2. “T6ila nguoi tét nhat!”
3. “T6i yéu cong viéc cua t6i!”
4. “Téi co thé 1am viéc d6!”

5. “Mbi ngdy, trong mdi ngdy, toi s& tré nén tét hon va tét hon nira.”

Nhung tir ngir c6 sirc manh 16n nhat 1a nhimg tur ngit ban noi voi ban than ban va dat niém tin
vao no. Khi ban 13p lai nhung thong diép tich cuc nay, hét 1an nay dén lan khéc, ban lap trinh
chiing sau sic hon va siu sic hon nira trong tam tri v6 thirc cia minh cho dén tan khi ban di, néi,
nghi va cam thay thdng nhét véi nhimg tir ngit va suy nghi d6.

Hanh dong va tiep tuc hanh dong Luon luon hanh déng tich cyc: hanh dong, ban ron, di
chuyén va phat trién mot “cam gidc khan truong.”



Dic diém chung cua tat ca nhitng nguoi thanh cong trong tat ca cic linh vye 1a ho hanh dong
c6 dinh huéng va lién tuc chuyén déng. Ho tin vao viéc “lam, stra, ¢o gang!”

Tin tét 13, ban cang di chuyén nhanh, ban cang di dugc nhiéu hon, gap duoc nhiéu nguoi hon.
Ban cang gap duqc nhiéu nguoi hon, ban cang ban duqc nhiéu hang hon. Ban cang ban duqc nhiéu
hang hon, ban cang kiém dugc nhiéu tién hon. Ban cang kiém dugc nhiéu tién hon, ban cang tro
nén tich cuc va duoce thic day dé di gap go nhiéu nguoi hon nira, va ban lai cang ban dugc nhiéu
hang hon, kiém dugc nhiéu tién hon.

Tiép tuc lap di lap lai v6i ban than minh cum tir: “Lam viéc d6 bay gio nao. Lam viée d6 bﬁy gio
nao! Lam viéc d6 bay gio nao!” cho dén tan khi nhimg tir d6 duoc lap trinh trong suy nghi va cam
xtc cua ban. Nhu Albert Einstein da tung noi: “Chang ¢6 chuyén gi xay ra cho dén khi c6 mot thir
gl d6 di chuyén.” Cong viéc ciia ban 12 di chuyén. Hay dam bao rang ban 1 nguoi di chuyén nhanh
nhét trong d6i nhan vién kinh doanh ctia minh — nguoi lién tuc hanh dong.

Khi ban tré nén xuét sic véi nhitng gi ban 1am, ban s& luén c6 du kha ning kiém soét hién tai
va tueong lai cia ban. Ban sé luén luén du kha nang dé tao cho minh va gia dinh mét cude séng day

du. Ban s& lu6n ludén da kha ning kiém so4t cudc séng va sé phan cua chinh minh.

Tién 1én nao!



1. Nido Qubein (1948 - ): Doanh nhan, dién gid nguoi Mi.

1. Donald G. Mitchell (1822-1908): Tiéu thuyét gia ngudi Mi.

2. T. Harv Eker (1954- ): Doanh nhan, tic gia, dién gia ngudi Canada ndi tiéng vé 1y thuyét cua sy giau co
va dong luc.

3. Thyc hanh c6 chi y: Cai tién ban than ban bang viéc chia nhé myc dich mot cach théng minh thanh
nhitng phan nhé dé c¢6 thé thyc hanh va nang cip do khé ciia mdi phién luyén tap voi mirc do vuot ra ngoai
vung thodi mai (comfort zone) cua ban.

4. Ralph Waldo Emerson (1803 - 1882): Nha tho, triét gia ngudi Mi.

5. Glenn Ford (1916 - 2006): Nam dién vién ngudi M.

1. Harvey Mackay (1932- ): Doanh nhan, dién gia, tic gia ngudi Mi.

1. Vince Lombardi (1913 — 1970): Huan luyén vién bong da ngudi Mi.

2. ABC (Always be closing): Mot chién lugc doi hoi nguoi ban hang phai kién tri nhung cting can phai biét
khi nao thi nén bé qua dé chuyen sang mot khach hang tiém nang khac.

3. B2B (Business to Business): Mot hinh thirc budn bén, trao di giita tap doan véi tip doan, cong ty véi
cong ty.

4. Xe thd mo khong ngua kéo (Horseless carriage): Tén goi xe 6 t0 thoi ky dau tai Mi.

1. Wolfgang Von Goethe (1749 - 1832): Duogc coi 1a mot trong nhitng vi nhén trong nén vin chuong thé
gidi, ong 1a mot nha tho, nha viét kich, tiéu thuyét gia, nha van nha khoa hoc, hoa si ngudi Duc.

2. Quy tuong hd (mutual fund): Quy dau tu tap thé cho phép phat hanh thém va mua lai c6 phiéu da phat
hanh bat ctr luc ndo. Nha dau tu c6 thé mua co phiéu ctia nhitng quy nhu vay truc tiép tir cong ty quan Iy
quy, hoac thong qua mot hang mdi gidi.

3. Zig Ziglar (1926 - 2012): Téc gia, dién gia ndi tiéng ngudi M.

1. Bruce Barton (1886 - 1967): Téc gia, chinh tri gia, nha diéu hanh quang cdo nguoi M.

1. William James (1842 - 1910) Triét gia, nha tdm 1y hoc ngudi Mi.

1. Tom Hopkins: Chuyen gia v¢ Nhimg van d¢ co ban trong hoat dong ban hang tai trang web
Entrepreneur.com va noi tiéng thé gidi véi tur cach 13 ¢ Chuyen gia dao tao nhitng quan quan ban hang”.

2. Tién si Roger W. Sperry va cac nha khoa hoc ctia Hoc vién Vit 1y Cong nghé California (Mf) d& kham
pha ra bi mat cua hai ban cAu ndo va hoat dong ctia ndo nam 1943.

1. Jim Rohn (1930 - 2009): Doanh nhan, tic gia va dién gia nguoi Mi.

2. Nhu thuat 12 mdt danh tr goi chung cho nhiéu mén phai v thuat ) truyén ctia nguoi Nhat. Nhu thuat
bét ngudn tir giai cip v3 si samurai xwa & Nhat Ban dung tay khong dé ti vé va chong cu lai d6i thi co v
trang hay khong vo trang.

1. George Sheehan (1918 - 1993): Triét gia, nha vat 1y hoc ngudi Mi.

1. Ralph Waldo Emerson (1803 - 1882): Nha viét tiéu luan, nha tho, triét gianguoi Mi.

1. Robert J. Shiller (1946 - ): Gido su kinh té DPai hoc Yale, Mi.



