BRIAN TRAGCY




LOT GIOT THIEU

NHUNG THUC TE MOT CUA VIEC BAN
HANG
Hoan cdnh hién tai ciia ban khéng thé quyét dinh dworc ban sé

di dén dau, chiing chi don thudn quyét dinh viéc ban bdt dau di
tir dau ma tho.

- Nido Qubein®

CHAO MUNG BAN dén véi thé giéi méi cia viée ban hang! Trong
twong lai, sé ngay cang nhiéu ngwoi kiém dwoe nhiéu tién hon va ¢6
dwoce nhitng thanh cong vi dai hon vé tai chinh trén con dwomg phat
trién sy nghiép ban hang ctia minh. 5% trong sé cac ti phu tw than 1a
nhitng nguwdi ban hang, nhitng ngwoi cb xuat phat diém rat thap
nhung da tré thanh chuyén gia trong linh vire cia ho, kiém dwore rat
nhiéu tién va tré nén giau c6. Va nhirng gi ma hang trim nghin ngwon,
tham chi 1 hang triéu ngwoi khac da 1am, ban ciing c6 thé 1am duore.
Ban chi can phai hoc cach 1am ma théi.

Con trai ctia t6i, Michael, va t6i da c6 dong lai trong cudn sach nay
tAt ca nhirg gi chdng t61 hoc dwoe tir kinh nghiém ban rit nhiéu san
pham/dich vu ctia minh vé1i tong doanh thu hang triéu d6 la. Moi
phwong phap, cdng cu dwgrc trinh bay trong cudn sach déu da dwoc
thoi gian kiém chirng, dwge chirng minh va thye hanh, chiing dwoc
thiét ké @é gitip ban c6 thé ban hang mot cach nhanh chéng va dé
dang hon trong bt ctr thi trrdng nao.

Khi bit dau sy nghiép ban hang ctia minh, t6i chang c6 mot chit
ky nang hay cong cu nao nhw nhirng gi ma ban sap dwoc hoc. Toi
chwa t6t nghiép cap ba. T6i lam coéng viéc lao dong chan tay trong vai


https://sachhoc.com

nim. Khi khong thé tim ndi mot cong viéc chan tay nao nita, toi
chuyen sang nghe moi gidi ban hang va lién tuc thuc hién cac cudc g01
ngau nhién tir van phong nay dén van phong khéc trong gid 1am viéc
roi dén cac ho gia dinh vao buéi t6i.

Toi dlI’O’C tham gia mot chu'O’ng trinh dao tao ban hang gom ba
phan, vén da rat pho bién trén thé gisi: “Day la danh thiép cua anh,
day 14 tai liéu dung @8 giéi thiéu san pham, con day 1a nhitng dija chi
can dén.”

Néu khong ban dwoc hang, toi sé chang c6 gl an. Sang nao toi
cling diy vao lac 6 gi(‘)’ va chd doi & bai do xe khi moi ngwdi dén lam
viéc lac 8 glo’ Két qua ban hang cda toi vO cung toi té. Téi chi ki€m du
tien dé dn uong va dé tra tien thué mot phong tro nho. Doi giay toi di
rach nat, vi thi rong tuéch va ban than t6i chang c6 chat twong lai nao
ca.

A ° A N Ao A \
MOt sw kien lam thay doi cudc doi
Sau d6 t6i da lam mot diéu khién cudc song ctia minh thay d6i. Toi
dén gip ngwoi dan 6ng c6 doanh s6 ban hang cao nhat trong cong ty
cta chung toi. Anh ta chi 1é6m hon t6i vai tudi nhung da c6 doanh s6
ban hang cao gap 10 lan bat cr mot nhan vién kinh doanh nao khéc
trong cong ty. Anh ta tham chi con chang c6d vé gi la mot nguoi lam
viéc chiam chi nira! Anh ta luén c6 rat nhiéu tién. Anh ta dé€n nhirng
nha hang va hop dém dep dé, sang trong. Anh ta l4i mot chi€c xe m6i
toanh va sdng trong mot cin ho cao cip xinh dep.

T6i hit mot hoi thé sau roi dén gip anh chang nay va di thing vao
van dé: “Nhirng viéc anh dang lam c6 khac biét gi so véi nhirng viée
chiing t6i dang 1am? Lam thé ndo ma doanh s ban hang cta anh lai
cao hon rat nhiéu so véi t0i, va so védi bat ¢t mot ngwdi nao khac?”

Anh 4y nhin t6i day kinh ngac va néi: “Dworc thoi, néu cAu mudn
dworce giap do thi hay dwa cho toi xem bai chao ban ctia cau va toi sé
nhan xét no6 giap cau.”

Gidr thi toi thira nhén 14 t6i da d6i [an nghe thay mot cai gi d6 kiéu
kiéu nhw “bai chao ban”. Nhwng né thue sw 1a mot cai gi d6 xa xo6i
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1dm, cai thir ma sy that 1a toi chwa bao gidr dwore thiy trong thue té.
T6i néi voi ngwod ban hang gidi nhat cong ty rang khi goi dién cho
khach hang, t6i chi don gian 14 n6i bat ctr diéu gi phat ra tir miéng toi
khi do.

Anh 4y noi: “Khong. Khong. Khong. Ban hang 1a mot nghé. N6
vira la m6t bo mon khoa hoc vira la mot b6 mén nghé thuat. N6 tuan
theo mot quy trinh logic va c6 trat ty tir bwéde dau tién dén khi hoan
tat glao dich vo1i sy hai long ctia khach hang. Hay d€ t6i cho cAu xem
vi du vé mot bai chio ban.”

Sau d6 anh Ay dit toi vao vl tr cua khach hang tlem nang cho san
pham cua chung toi, mo1i toi ng01 Xuong va hoi mot sd ciu hoi. Thay
vi n6i khong nglrng khong nghl giong nhw t6i khi dtrng trwede mot
khéach hang tiém ning, anh Ay héi nhitng cau héi theo mot chudi
loglc tw chung chung dén cy thé, tir lac coi t6i nhw mot khach hang
tiém ning dén khi két thac bai chao ban. Nhitng gi anh 4y lam thye sy
khéac biét so véi nhirng gi toi da trai qua.

Tir cai ngay dinh menh do, thay vi né6i khong ngu'ng nghl toi hoi
nhu'ng cau héi tot hon vé khach hang tiém nang ctia minh va can than
lang nghe cau tra 161 cia ho. Va khach hang cua toi cling phan (g lai
v&i t1 theo mot cach hoan toan khéc biét. Toi bt ddu ban dwoc hang
va sau d6 14 ban dwoc nhiéu, ra't nhiéu hang. Téi bat dau doc sach va
xem nhlrng chu'ong trinh noi vé nghé thuét ban hang. T6i bat dau
tham gla tat ca cac cudc hoi nghi chuyen dé vé ban hang ma t6i cb thé
tim th&y. Va mdi Ian t6i hoc hay tmg dung mot diéu méi mé nao do,
doanh s6 ban hang clia toi lai ting lén, roi cir thé' tié’p tuc téng | 1én. Chi
trong vong mot nidm, thu nhép cua toi ting gip 10 lan. Cudc sdng cua
t6i da hoan toan thay doi.

Thir t6i khdm phé ra la mét quy luat da ctt mem nhung lu6n ding
— Luat Nhan- qua Quy luat nay n()i rang moi thir ma ban nhan dwoc
trong cudc séng nay déu bat nguon tw mot nguyén nhan, hoac mot
chuoi nhu'ng nguyen nhan. Néu ban mudn nhan dwoce bat ctr mot thir
g1 trong cudc séng, hay tim nhu'ng ngwoi da tung nhan dwoe thir do
va sau d6 lam dang nhitng viéc ma ho da lam dé c6 dwoc né.

Trong nhirng cudc hoi thao chuyén dé ban hang cua toi, toi
thwong bat dau bang cau héi: “C6 bao nhiéu ngwoi trong so cac ban
muon nhan doi thu nhap cia minh trong nam t61?”



Tat ca moi ngwoi trong can phong déu glO’ tay, va roi toi sé glal
thich rang sé khong qua kho khan dé c6 thé nhan doi thu nhap néu
ban thye sy mudn. Piéu ban cin 1am 14 tim dén mot ai @6 dang c6 thu
nhap nhiéu g?fp dé1i ban — va nguoi do, chic chin 1a da tirng co ltic chi
kiém dworc s6 tlen bang nira s tién ma ban dang ki€m dwoc — roi xem
xem anh 4y/c6 ay da lam gi de c6 thé nhan d6i mirc thu nhap cua
minh. Sau d6, néu ban lam glong nhw nhitng gi nhu’ng ng1r0’1 thanh
cong khac da lam, ban sé sém gat hai dworc thanh qua glong nhw ho.
bo khong phal la mot phep mau No6 cung chang lién quan gi dén sy
may min ca. D6 don gian 14 van dé cia mot quy luat — Luat Nhan-
qua.

Ban hang trong thi triromg hién tai va
twong lai

K& tir ngay trong dai do, cai ngay ma tdi vira buwde sang tudi 20, khi
t6i [An dau hoc dwore cach dé ban dwgce nhiéu hang hon nita, to6i da
thanh lap, xay dyng, quan ly hay thay d6i tinh trang ctia 22 cong ty.
Toi da tu'ng dao tao, tuyén dung, quan ly va tao dong lye cho hang
tram ngwoi ban hang trong cac t6 chirc khac nhau. T6i cung da dao
tao cho hon 2 triéu nguwdi ban hang & 61 quoc gia trén thé gidi. Hang
nghin hoc vién cua toi da di tir ché ngheo rét mung toi tré thanh
nhiig ngwoi vo cing gidu cd, tir day vire 1én téi dinh cao. Rat nhiéu
ngwoi da tré thanh triéu pht va ti pht, thye sy sé hiru cong ty ma ho
da 1am thué khi méi bat dau str dung nhitng ¥ twéng ma ban sé hoc
dwore trong cudn sach nay.

Tin t6t 1a ching ta hoan toan c6 thé dw bao dwoe nhirng thanh
cong trong viéc ban hang. Khi ban 1am diéu ma nhitng ngwoi thanh
cong khac lam, ban sé sém c6 dwoe két qua giéng véi nhitng gi ma ho
da gat hai dworc.

Bwée dau tién 1a phe’li hiéu dworc nhfmg nhén t6 quan trong nhét
quyét dinh sy thanh céng hay that bai cua viéc ban hang trén thi
tru'O’ng & thoi diém hién tai. C6 vé nhw & tat ca cac thi tru'O’ng, moi
san pham/dich vu trong moi nganh déu c6 nhimg ngu'0'1 ban hang da
va dang ting doanh s6 ban hang cia minh lén tu'ng ngay, kiém dwoec
mot khoan thu nhap dang ké @€ ddm bao mot cude song day dt cho
ban than va gia dinh ho.



Ho d3 lam thé nao @€ c6 dwgce nhitng thanh tyu d6? Ho biét ring
s thay d6i trong moi nganh nghé dang dién ra nhanh chong hon bao
gidr hét. B61 doi thu canh tranh ngay cang nhiéu, yéu ciu vé chit
11r0’ng, hinh thirc, gla ca ctia san pham/dich vu tir khach hang ngay
cang cao va khe khit, thi tr1r0’ng trong nwée va quic te thay doi
nhanh dén mirc kho tin, nén cic céng ty va cad nhan song st va thanh
cong la nhu'ng ngwoi cye ky nhanh nhay va linh d@ong véi kha nang
thich nghi t6t khi hoan canh thay doi.

Charles Darwin da tirng viét: “Nguoi sOng sot khong phai la
nglrm manh nhéit hay thong minh nhét. Ngu‘0'1 song sot 1a nguwoi cod
kha ning thich nghi cao nhat véi sy thay d6i.” Thi trwong da thay 601
nhanh dén mirc chong mit va van dang tiép tuc thay d6i. Viéc ban can
lam 14 thay d6i cting véi né.

Bay thuec t€ moi

C6 bay thye t€ méi ma ban can phai nhé trong dau moi khi hanh
dong dé dat dwoc két qua kinh doanh va mirc thu nhap thye sy xrng
véi kha nang va cong stre cia minh:

1. Trong moi linh vire, s6 lwong ngwdi ban luén nhiéu hon s lwong
ngwol mua.

2. Viéc ban hang da tré nén phirc tap hon rat nhiéu.

3. Viéc ban hang doi hoi sy tap trung va ré rang hon nira.
4. Viéc ban hang doi héi sy chuén bi ki cang hon nira.

5. Khach hiang dang ngay cang doi héi nhiéu hon.

6. Dé ban hang thanh cong, ban can phai thwe hién nhiéu cudc gip
g0 hon nira.

7. Viéc hoan tat giao dich dang tré nén khoé khin hon rit nhiéu.

TRONG MOQI LINH VU'C, NGU'O'T BAN LUON NHIEU HO'N
NGU'O'TMUA



Thyec t€ méi d4u tién 13, trong tit cd moi linh vire cua doi song ngay
nay, s lwong nguoi ban ludon nhiéu hon s6 lwong ngwdi mua. Dbéi
thu canh tranh ngay cang dir doi va qua quyet hon truée day Sw cai
tién lién tuc ctia nhirng san pham/ dich vu c6 san cung v&i s xuét
hién lién tyuc cua nhirng sén pham/ dich vu mé&1 khién cho hrong tién
danh cho viéc str dung mdi san pham, dich vu ctia khach hang gidm di
rat nhiéu. Va nhirng diéu da dwa ban 1én t&i vi tri ma ban dang du'ng
ngay hém nay, cho du c6 1a cai gi di chang nira, cliing sé khong du de

gitr ban lai vi tri nay — hay gitp ban ti€n xa hon trong cong viéc kinh
doanh.

VIEC BAN HANG DA VA PANG TRO’ NEN PHU'C TAP HO'N
RAT NHIEU

Thir hai, viéc ban hang da tré nén phirce tap h0’n rat nhiéu so véi
truede k1a Cac san pham/dich vu dworc cung cap, gia ca va kha nang
cua cac cong ty cling phire tap homn bao gior hét. Nhu cdu, mong muén
cia khach hang va nhfrng van dé ma khach hang gip phai cling phl'rc
tap hon. Thu’O’ng Xuyen lién lac va gap go khach hang la mét viéc lam
khong thé thi€u dé c6 thé ban dwoc hang trong thoi dai ngay nay. Va,
cé 1€, viéc ban hang dang va sé tham chi con tré nén phire tap va doi
hoi nhleu hon nira trong twong lai. Ban sé can phai chay nhanh hon
rat nhiéu chi dé co6 thé dtrmg dwoe & vi tri ma ban dang dtng.

VIEC BAN HANG POI HOI SU’ TAP TRUNG VA RO RANG
HO'N NUA

Thue t€ moi thir ba 1a viée ban hang ngay nay doi hoi sy tap trung va
ro rang hon bao gi® hét. Ban can pha1 phét trién mot ¥ twéng tuyet
déi ro rang vé khach hang 1y tu'O’ng cta ban — do6 chinh la ngu’0’1 c6 thé
va s€ mua san pham/ dlCh vu cda ban trong thoi gian sém nhat. Ban
khong thé ctr c6 song c6 chét danh thoi gian noi chuyen v&i nhitng
ngwdi khong thé hodc sé khong mua nhitng gi ma ban dang ban.

Mot khi da suy nghl va xac dinh dwoc khach hang ly twong caa
minh thi sau d6 ban cin phai tw héi: “Tai sao nhu'ng khach hang Iy
twéng lai mua san pham/dich vu ctia ban thay vi mua tir déi thi canh
tranh?” DAu 1a nhitng wu thé canh tranh ctia ban?

Chi tinh riéng trong ndm 2012, nhirng cong ty vira va nho da danh
hon 8 ti @6 la vao viéce nghién ciru thi tredong vo1 rat nhiéu no lye



nham tra 161 nhitng cu héi ndy. Ban cang c6 cai nhin ro rang vé
khach hang ly twéng cho san pham/dich vu ctia minh thi ban sé cang
tim dwoe nhiéu khach hang Iy twong hon va s€ cang nhanh chong
nhén ra ho bAt cir khi nao ho lwét qua ban. Tap trung cha y dén
nhitng khach hang tiem nang nhat 1a chia khoa d@é ban cé thé buére
chan vao thé gi¢i cua nhitng ngwdi ki€m dwoe nhiéu tién nhat va tiép
tuc tién 1én tir vi tri nay.

VIEC BAN HANG NGAY NAY POI HOI SU* CHUAN BI KY
CANG HO'N NO°A

Thir tw, d6 1a c6 mot thye t& rang viée ban hang ngay nay doi héi sy
chuan bi k§ cang hon nira. Viéc chuén bj ky cang moi thir trwde lan
dau ghé tham mot vi khach nao do6 1a mot viée vo cung quan trong.
That may man, véi Google va cac cong cu tim ki€m online khéc, ban
c6 thé dé dang co6 dworc thong tin vé to ChlI'C va cd nhan ma ban mudn
tim hiéu, nhanh chong va day dua. Chi can vai ct kich chuot ban c6
thé tiép can dwoc véi mot 11r0’ng 16m thong tin ma néu tim trong thw
vién ban sé mét rit nhiéu gio.

D061 khi, t61 hoi cdc khan gid cia minh: “Dau 1a yéu td quan trong
nhéit trong viéc ban hang ngay nay? Dau la yéu to c6 tinh chat quyét
dinh viéc ban sé ban dwoc nhiéu hay it, nhanh hay chadm, ban sé kiém
dwoc bao nhiéu tién, tai khoan ngan hang cua ban sé 16m hay nhé, cin
nha ma ban & sé t6i tan hay sang trong, cudc s6ng ctia ban sé xa xi
hay nghéo nan, va tit ca nhirng gi s€ xay ra trong do1 s6ng ca nhan
cting nhw doi sOng tai chinh ctia ban? Dau 1a yéu t6 quyét dinh dwoce
tit ca nhirmg chuyén nay?”

Va cau tra loi la: “Swy tin nhiém!” Sy tin nhiém cta ban vé1 khach
hang quan trong hon bat cir mot yéu td nao khac. Khach hang cang
tin nhiém va tin tu'é’ng ban bao nhiéu thi thi cam giac lo ling rang ho
sé c6 mot giao dich sai Jam sé glam di by nhiéu. Khach hang cang tin
tu’O’ng ban bao nhiéu thi ho sé cang dé dang mua san pham cta ban
bay nhiéu. Trén thye t€, khi ban da c6 dwoce sy tin nhiém cao thi
khach hang tham chi sé khong quan tam dén gia ca khi mua san pham
cua ban ntra.

Va ban cang chuén bi t6t bao nhiéu thi ban cang c6 dwoe nhiéu sy
tin nhiém b4y nhiéu trong lan gap dau tlen Hay chun bi trueére khi
gip go. Tim hiéu tat ca nhitng gi c6 thé vé khach hang ctia minh trwée



khi ban gap ho lan dau Khi ban gap cac khach hang tiém nang va g1a1
thich v&i ngwoi do rang ban da cam thay 4n twong dén mirc nao voi
nhitng thanh tyu ma ho da dat dwoe dong thoi nhic dén mot vai
thong tin quan trong cia ca nhan hay t6 chirc d6, sy tin nhiém ma ho
danh cho ban sé dwoc nang cao 1én rat nhiéu. Khich hang S€ coi mo&
hon va thay hao hu'ng dwoc noi chuyén véi ban hon béi ro rang la
ban da chuan bi rat tot cho cudc tro chuyén nay.

Dong tho1, trwede cude gip g(”)’ hay suy nghi va lap k& hoach chinh
xac xem ban s€ lam gl va ban mudn dat dwoc diéu gi trong cudc ghé
tham nay. Muc tiéu ctia cudc tro chuyén cang dwoc chuin bi ky lwdng
bao nhiéu thi nhitng cau héi ma ban dait ra cting nhw nhitng thong tin
ma ban mudn truyén tai trong cudc tro chuyén do sé cang co6 trong
tAm va ro rang bay nhiéu. Ban than khich hang nho @6 cling sé cang
c6 nhiéu 4n twong t6t dep hon vé vé bé ngoai cling nhw Am diéu giong
noéi cua ban.

Cudi cung, ghi nhanh lai tat ca nhitng gi da dwgc thao ludn trong
cuoc tro chuyen ngay sau khi két thac bu6i ghé tham. Nhu'ng lan sau,
khi ghé tham vi khach hang nay, ban s€ khong mAt qua nhiéu cong
strc @é chuan bi moi thtr ki cang hon nira vi nhu'ng noi dung ctia cudc
tro chuyen trwée da dwoe ban cin than ghi lai va diéu nay sé giap cho
ban tré nén chuyén nghiép lén rit nhiéu, tir hinh thirc t61 cung cach
tro chuyén.

Lo1i ich cudi cling ctia viée chuan bi moi thit mot cach ki cang, bén
canh viéc nhanh ch(’)ng tao du'ng dwoc sy tin nhiém tir cudc gap go
dau tién, 1a n6 sé giip ban tré nén vo cung tw tin. Va ty tin lai 1a mot
yéu td vo cung quan trong dé gép phan gitp ban c6 dwoe mot giao
dich thanh cong.

KHACH HANG NGAY CANG POI HOI NHIEU HO'N NT'A

Thuyec t€ thir ndm 1a khach hang dang ngay cang doi hoi nhiéu hon
nita. Tai sao? B&i vi ho c6 thé! Va kha ning 16m 1a ho sé con doi hoi
nhiéu hon nira trong twong lai.

Khach hang ngay nay dang tré& nén da nghi va hay ngo vue hon
rat nhiéu béi nhitng kinh nghiém mua sam cta ho. Ho lo s¢ sé mua
phai nhitng san pham 10i, s€ phai tra mot cai gia qua cao so vdi thue
t€, sé nhan dwoc qua it so v41i s6 tién ho bo ra, sé bi bo roi ngay sau



khi hoan tat giao dich, giong nhw nhitng gi da xay ra véi ho trong qua
khtr.

Khéch hang dong thoi cling nhin dugrc rit nhiéu nhiing 161 chao
hang. Ddi thi canh tranh ctia ban dang lién tyc tim dén ho. Trong
thoi gian ranh réi, khach hang cua ban c6 thé vao internet va tim tat
ca nhlrng san pham/ dich vu glong hoac trong tw nhw san pham/dich
vu ma ban cung cAp véi mite gia thap nhat cb thé.

Trwérc kia, thu’c‘mg thi nglrb’i ban héng chinh 1a mot chuyén gia
khi anh ta gap gO’ khach hang tlem nang ctua minh. Anh ta biét vé san
pham/dich vu ma anh ta cung cdp, vé nhu‘ng doi thu canh tranh trén
thi tru'ong nhiéu hon vi khach hang ma anh ta dang ghé tham. Ngay
nay, moi thir da ddo 1on. Khach hang sé biét nhiéu hon ngwoi ban
hang rat nhiéu, va nhng gl ho khong biét, ho c6 thé dé dang tim hiéu
chi trong vong vai giay.

Cudi cung, khach hang ngay cang doi héi nhiéu hon béi ho chang
da glau c6 dén mirc thira thai dé cé thé c6 nhirng glao dich sai Jam.
Két qua 13, ho sé cAn nhéc ky lwong hon. Ho dat cau hoi voi moi
tuyen bod hay khang dinh ctaa ban, ho so sanh 101 chao hang ctia ban
v61 101 chao hang cia nhitng d6i thu canh tranh khac. Ho tri hoan
viéc dwa ra bit cr quyét dinh mua sdm nao.

BAN HANG NHIEU-LAN-GAP

Thue t€ m&i mé thir sdu 1a ban sé cin phai thye hién nhiéu cudce gip
g& dé co6 thé cod duge mot glao dich thanh cong Khi méi bat dau sy
nghiép ctia minh, t6i dén gip hét ngwdi nay dé€n ngwod khéce, va do la
quy trinh ban héng mot-1an- -gdp. TOi s& gdp mot khach héng tiém
nang, dit nhirng ciu hoi c6 chit hrong, thyre hién bai chao ban cua
minh va hoi xem khach hang ¢6 muén mua san pham ma t6i cung cip
khong. San pham ma t6i chao ban kha nhé va kha nang 16m la khach
hang sé khong méc phai sai IJAm khi mua no.

Tuy nhién, ngdy nay, do sy phtrc tap dén kho tin cing mirc do
canh tranh tan khéc cuia thi tru*fmg hién dai, ban s€ phai thyc hién
trung binh tir b6n dén ndm cudc gip gO’ véi mot khach hang thye sw
tiem ning dé co6 thé ban dworc hang, va trong bat ctr cudc gip go nao,
quy trinh ban hang cling c6 thé ngay 1ap tirc bi dirng lai chi béi mot
mau thong tin maoi.



Cuoc gap g0 d4u tién cb thé chi don gian 1a &€ khéi dau mot moi
quan hé va dé kham pha ra liéu vi khach hang nay c6 thyre sw can san
pham/dich vu ctia ban khong ma thoi. Muc dich ctia cudc 8ap g0’ dau
tién la @é phan loai nhu'ng ngwdi thye sy 14 khach hang tiém ning véi
nhitng ngum khong may quan tam té1i san pham/ dich vu cua ban.
Cudc gdp g& thir hai va thir ba c6 thé 1a &€ c6 dwgce nhitu thong tin
hon, dé thue hién mot bai chao ban hoic dé dwa ra mot loi dé ngh1
Cuoc gap go thir tw va thir nam véi mot khach hang tiém ning c6 thé
1a dé thu’O’ng ILrO'ng, thong nhAit cac diéu khoan cia théa thudn mua
ban va hoan tit giao dich.

Nhfrng t6 chirc va nhitng nglrb'i ban hang gioi nhit st dung cai
dworc goi la “phwong phap d4u mdc lich st quan trong cua viéc ban
hang. Ho can than gh1 chi nhitng giai doan ma cudc ban hang da phat
trién qua, ho biét rang véi mot lwong khach hang tiém ning nhat
dinh tham gia vao quy trinh ban hang thi sé c6 mot 11r0’ng phén trim
cu thé tré thanh khach hang thue sy khi quy trinh két thic.

Cau héi & day 13, ban dang ¢ dau trong quy trinh ban hang? Pay
c6 phai la cudc gip gor dau tién cua ban? DAy 1a cudc gdp go thir hai
hay thir ba cia ban? Con bao lau nira thi ban s€ thue sy ban dworc
hang va ki€ém dworc tién tir giao dich do?

HOAN TAT GIAO DICH

Viéc hoan t4t giao dich trong thoi dai ngay nay da tré nén kho hon rat
nhiéu so véi truede kia. Khach hang co it tiém lye hon va khong san
sang thay d6i hoic thir mot cai gi 3 méi mé. Tham chi néu san
pham/ dich vu cua ban hap dan khach hang van ct pha1 roi khéi cai
Vung thoai mai cia minh va cang ra” trwde khi co 4y san sang bat dau
st dung mot cai gi d6 méi mé hodc khac biét. Them nira, cai g1a ma
ban phai tra cho sy thay ddi c6 thé mang y nghia vé mit the chat, tinh
than hoic tai chinh. P6i khi, nhin tir quan diém ctia khach hang, viéc
mua san pham/dich vu cta ban mang lai qua nhiéu phién toéi.

Con nhitng 1y do khac dé giai thich tai sao viéc hoan tat giao dich
lai tré nén kho khian hon bao gior hét. Ching ta goi d6 1a nhirng “quy
tdc”. Quy tac dau tién la: “Khong quyén9 khong giao dich!” Hay tht
tu’O'ng twong ban dang noi chuyen vl mot ngwoi khong co quyen ra
quyet dinh mua hang. Anh 3 ay SE chang thé lam dworc gi ngoal VleC
tong khtr ban ra khéi ctra bing cach noéi: “Toi sé suy nghi vé van dé
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nay.

Quy tic thir hai: Khong tién? Khong giao dich!” Néu vi khach
hang ma ban dang tiép can dom g1an 1a khong c6 du tien dé mua san
pham/ dich vu ctia ban thi cho du san pham/ dich vu do6 c6 hap dan
hay t6t dén mitc nao di ching nira thi ban ciing sé ching thé ban
dworc.

Quy tic thir ba la: “Khong can?  Khong giao dich!” Mot Iy do chinh
khién nhirng khach hang thye sy tiém ning khong mua mot san
pham la bdi ho khong thue sw hiéu hét dwoce hoic danh g1a het dworc
rang cuoc song hay cong viéc ctia ho sé t6t hon nhw thé nao néu ho cod
san pham cta ban. P 1a do ban khéng thiic day dwoc mong mudn
mua hang cta vi khach nay hoac khong lam cho san pham/ dich vu
ctia ban da hap dan, hoic khach hang cam thay la nhu'ng gia tri ma ho
nhan dwore tir san pham/ dich vu cia ban qua nho so v4i thoi gian va
tien bac ma ho bé ra dé mua né.

Quy tac cudi cung “Khong voi? Khong giao dich!” B&i khach hang
luon o rang minh s€ dwa ra mot quyet dinh mua hang sai [am nén
néu ho co thé tr1 hoan viéc ra quyét dinh, ho sé lam thé. D6 1a 1y do
ban luén ludn can c6 nhu'ng 1y do phu trdi” dé thic day khach hang
mua san pham/djch vu ctia minh ngay hom nay thay vi doi dén lan
sau. Do6i khi chung toi goi do 1a mot thanh day Ban c6 thé dé nghj
dworc giao hang mién ph1 dwoe cung cAp mot s6 dich vu gia tang,
nhu'ng chwong trinh glam gia dac biet hoac giao hang ngay trong
ngay Nhu'ng ban nén ludn ludn dé danh mot 161 dé nghi hdp dan
nao d6 dé co thé dwa ra vao phiat chot nham khuyén khich khach hang
mua san pham/dich vu ctia ban ngay l4p tire.

Trén day 1a mot vai thye t€ méi ctia viée ban hang Chung khong
phai la nhu’ng diéu mang tinh chAt c4 nhan. T4t ca nhirng ngwoi
ban/ cung cap hau nhw tat cd moi san pham/ dich vu trong thi trlrong
ngay nay déu phai d6i mit véi nhirng thiye t€ nay. Chang 1a thye t€
cua cudc so6ng. Nhw Marines da ndi: “Thich nghi! Diéu chinh! Phan

"”

ung lai!

Hoc nhitng gi ban can phai hoc



Cong viéc cua ban 1a hoc nhitng gi ban cin phai hoc va lam nhiing gi
ban cin phal lam dé tré thanh mot trong nhitng chuyén gia thanh
cong nhat véi mire thu nhap cao nhat trong linh vire kinh doanh cta
minh. That may méin, tit ca nhu'ng cau tra lod déu da dwoe tim ra.
Ching c6 mot bi mat nao & day ca. Cong viéc cua ban la lam di lam lai
nhiing gi ma nhitng chuyén gia ban hang hang dau da lam, cho dén
khi ban 1am cht dwoc nhitng k§ ning nhw thé. Tin tot 1a két quéa kinh
doanh cua ban sé bat dau ting ngay tir ngay dau tién ban 4p dung
nhitng ¥ twéng thye t€ va da dwoce chirmg minh nay.

BAI TAP HANH DONG
Nhu'ng yeu t0 chinh anh hu’o'ng to1 viée ban hang cua ban trong cai
thé gi¢i kinh doanh di va dang thay d6i timg ngay nay 1a gi?

1. Nhu'ng viée ban can bét tay vao lam va nhirng viéc ban can lam
nhiéu hon nira @€ c6 dwoc thanh cdng trong thi trwrong twong lai
1a gi?

2, Nhu'ng thay d6i 16m nhéat ctia khach hang va trong nhlrng 1o chao
ban san pham/dich vu ¢6 anh hwéng téi viée ban hang cia ban la

gi?

3. Ba pham chat hay dac diém chinh ctia mot khach hang ly twong
d6i véi san pham/dich vu ma ban ban/cung cap la gi?

4. Diéu quan trong nhat ma ban can phai tim hiéu vé khach hang
truedre khi tiép xic voi ho 14 gi?

5. Tai sao nhirng khach hang thure sy tiém ning lai khong mua san
pham/dich vu cia ban? biéu gi da niu ho lai?

6. Ban co thé lam gl dé tao cho cac khach hang tiém ning cia minh
cam giac gap gap, khan trirong @€ khuyén khich ho ra quyét dinh
mua hang ngay lap tirc?

7. Va cudi cing, néu c6 mot viéc ma ban mudn lam ngay sau nhitng
gi da hoc dwore tir 101 gidi thiéu clia cudn sach nay, ban sé lam gi?






CHUONG 1

TAM LY HOC TRONG BAN HANG

Niem dam mé la mot chiée don bdy gitip con ngwoi chién ddu
lai v61 s6 phdn. P6 chinh la mén qua ciia sw khich 1é ma
Thwong dé’da ban cho chiing ta dé gitip nhitng muc tiéu tré
nén vi dai va nhirng thanh twu thi con vi dai hon nira.

- Donald G. Mitchell2

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

Nhiéu nim truwée, khi téi bat dau sy nghiép ban hang cia minh,
toi 4 phai vat 10n trong nhiéu thang, hi€m khi kiém dwoc da tién dé
ton tai trong khi xung quanh t01i, tat ca nhirng nhan vién kinh doanh
khac déu ban dworc nhiéu hon téi, va tat nhién, ki€fm dwoc nhiéu hon
toi du ho khong c¢o vé gi la thong minh hay lam viéc cham chi hon toi
ca.

Bwée dot pha dau tién trong cudc doi toi 1a kham pha ra quy luét
80/20. Quy luat nay ndi rang 20% trong sd nhitng ngwoi ban hang da
hoan tat duoc 80% giao dich va ki€m dwoe 80% s6 tién ma tat ca
nhitng nguwdi ban hang trong moi linh vire ki€m dwore. Diéu ndy dong
nghia v&i thu nhap trung binh ctia nhitng ngwoi dirng trong top 20%
cao gip 16 Ian thu nhép trung binh cia 80% nhirmng ngwdi lam cong
viéc ban hang con lai.

Khi Ian d4u nghe dworc con sd nay, toi vira cdm thay kich thich
vira cam th4y hoi chian nan. Cai cAm gidc chan nan xuit phat tir viéc
to61 chwa bao gior 1am tot bat cir mot viée gi trong cudc song ctia minh
thi 1am sao ddm mo dén céi vi tri trong top 20% kia! Téi that bai &
trwdng hoc, to1 that bai khi lam nhiing cong viéc chan tay va thwong
xuyén ngu trén san cung véi tit cd nhitng gi t6i c6, ndm gon trong



mot cai ba 10 ma toi thu'(‘)’ng Xuyén mang bén minh. Y twéng dirng
trong top 20 that sy rat tha vi nhung ciing day ap lye. Toi chi don
gian 1a khong theé tin ndi né co6 thé tré thanh hién thye ddi véi minh.

Sau d6 t6i hoc dwoe mot thye t€ méi: TAt ca nhirng ngwoi & trong
top 20% nhitng nguwdi dtirng dau déu bit dau, ciing tir top 20, nhung
ma 14 top 20% nhirng ngwdi dmg cudi cung trong danh sach do. TAt
ca nhitng nguwdi dang 1am rat tot moi viée hién tai déu da timg it nhat
mot [an that bai. TAt cd moi nguwdi da di dwoe rat xa khoi vach xuat
phat cia cudc séng déu bit dau tir trwde vach ndy. Nhw T. Harv
Eker(2) 33 néi: “Ai nén khon ma khong dai mot lan.”

Toi ngay lap tire quye’t dinh rdng minh sé& du'ng trong top 20%
nhirng nguoi ding dAu. Sau @06 thi t6i hoe dwoc rang, viéc ra mot
quyét dinh, du 1a kiéu quyet dinh nao di chang nira, va sau d6 hanh
dong dé thye hién quyet dlnh do, thu’O’ng 1a mo6t bwéce ngogt trong
ban hang 25 trong cudc séng ctia ban. Néu ban khong quyét dinh 1a
minh sé du’ng trong top 20% nhitng ngu'0'1 ding dAu kia, thi chuyen
do6 don gian 1a s€ khong x4y ra. Ban sé khong thé viron 1én t0’1 vi tri
cia 20% nhirng ngwdoi dimg dau trong linh vire cia minh néu chi nho
vao may min hay co hoi. Nhitng ngwdi vivon dwoe 1én téi vi tri dimg
dAu trong bat ctr linh vire ndo ciing dén dwoce diy sau khi ho ra mot
quyét dinh, va sau @6 quyét tAm thye hién y dinh ctia minh bang cach
lam viéc cham chi, ngay nay qua ngay khac, nam nay qua nam khac,
cho t41 khi bién dwoce diéu d6 thanh sy that.

Trong cudn sach Ngwo1i xudt ching (Outliers) cua minh, Malcolm
Gladwell d3 bao céo két qua ctiia mot nghién ctru, rang ban sé mat
khoang bay nam Va/ ho#c 10.000 gidr cong hién va lam viéc cham chi
dé c6 thé viron téi vi tri du'ng dau trong hnh vire cia minh. Piéu nay
khong chi don glan 1a ban dén cong sé va vé nha mdi ngay trong vong
bdy nim. Ma n6 nghla la ban danh tron tam tri va nhiét huyet cua
minh d€ tré nén tot hon va t6t hon nita, glong nhw mot van dong
vién dién kinh dang tham gla mot giai d&u 16m, va ban danh ca tAm tri
va nhiét huyét cia minh d€ phat trién nhitng k¥ ning c4 nhan.

Trong nghién cttu vé “thye hanh c6 cht 772! ctia minh, Anders
Ericsson thudc treomg dai hoc Florira da két luan rang nhirng ngu’(‘)'i
dat dwoe tdi vi tri thudce top dau da lam viée cham chi trong sudt 10
nim dé co6 thé dat dwoce “thanh tich dinh cao”.



Khi t6i chia sé s liéu nay véoi cac khan gia cia minh, thu'()’ng thi
sé ¢ rat nhiéu trong s6 nhlrng ngu'0’1 ban hang co6 mat bat dau than
van. Ho noi: Nhu'ng ma bay g0 toi 30 tudi roi, va anh noéi ring toi sé
maAt tir bay dén 10 nam dé c6 thé vwron téi vi tri hang dau trong linh
vire cia minh. Toi cin phai doi nhitng bay dén 10 ndm nira.’

D6 1a sy thit. Nhung sau d6 t6i héi : “Thé néu khong thi bay dén
10 nim nita anh sé bao nhiéu tudi?”

Thye t€1a du sao di chang nira thi thoi g1an cling s€ troi qua. Bay
nim ké tir hom nay ban sé gia thém bay tudi nita. Cau héi duy nhat &
day 1a liéu ban c6 viron dworc téi vi tri hang dau va c6 thu nhap cao
nhit trong s6 nhitng ngwoi cing lam trong linh vire cia minh khong.
Va d6 hoan toan 1 vAn dé cta sw lya chon c4 nhan.

Hay nhé, ban c6 thé hoc bat ctr ky ning nao ma ban cin pha1 hoc
dé dat dwore bat ctr muc tiéu ndo ma ban dit ra cho ban than. T4t ca
nhirng ky nang ban hang déu c6 thé hoc dirore. TAt ca moi nglrm g101
mot ky nang cu thé nao do6 ngay nay déu da tu'ng khong hé gioi giang
chit ndo véi ky nang d6. R4t nhiéu trong sd nhitng ngwoi ban hang
t6t nhit ma t6i biét déu da timg rat kém céi khi méi bat dau, va co vé
nhw c6 rat it co hoi thanh cong. Tuy nhién, hién nay ho 1a mot vai
trong sO nhiig nguoi ty tin nhét, tich cwe nhat va c6 thu nhép cao
nhit trong xa hoi ctiia chiing toi. Va nhirng gi ho da lam, ban ciing c6
thé lam dworc.

Ty tin va tu trong

Cling glong nhw VleC 20% trong so nhu'ng ng1r0’1 ban hang ban dworc
80% tong doanh s6 va kiém dwoc 80% tong s6 tién, quy luat 8o/20
cling ap dung cho cac ca nhan theo mot cach khac. Theo do, 80%
thanh cong phuy thudc vao tinh thin va cam xuc, chir khong phai vao
ky thuét hay vat chat.

Yéu t6 quyé't dinh quan trong nha't ctia thanh cong trong viée ban
hang & bat ctr linh vire ndo, bat cir nén kinh t&€ ndo, bat ct thi tru’O'ng
nao, v0'1 bat cir san pham/ dich vy nao, chinh Ia sy tw tin. Khi ban c6
mot niém tin khong gi c6 thé lay chuyén dworc vao ban than va vao
kha ning thanh cong cta ban than thi khong gi c6 thé ngin ban dworc,



giong nhw strc manh cda ty nhién vay. Ban célng tw tin bao nhiéu thi
nhlrng muc tiéu ma ban dit ra cho ban than sé cang 16n biy nhiéu
dong thoi ban cung s€ nhanh chong day dwoce nhirng phan doi hay bat
dong ra khoi cudc séng cia minh, do Vay quang thoi glan ma ban can
dé dat dwoc nhitng muc tiéu @6 ciing sé dwoce rit ngin lai.

T6i con kham pha ra dwoe mot thye t€ khac nira, do 1a sy tw tin
dwoc quyét dinh boi long ty trong, Long ty trong ctia ban c6 thé dworc
dinh nghia don gidn bing mirc dd quy trong ban than cta ban.

Ban cang quy trong ban than minh bao nhiéu thi ban s€ cang ty
tin va cang quy trong nhirng nglrb’i xung quanh bay nhiéu, trong do co
ca khach hang caa ban. Ban cang quy trong cac khach hang ciia minh
bao nhiéu thi ho sé cang quy trong ban bay nhiéu, va cang sin sang

mua san pham/dich vu ctia ban d6ng thoi giéi thiéu ban véi ban beé
ho.

Mot khia canh khac caa long tw trong dwoce goi 1a “sy tw chu”. Sw
tw cha duwoce dinh nghia la kha nang kiém soat, thyre hién mot hanh vi
nao do6 cta ban than ban. Ban cang quy trong ban than minh bao
nhiéu, ban cang lam tot cong viée ciia minh bay nhiéu. Ban cang lam
tot cong viéc cia minh bao nhiéu, ban s€ cang quy trong ban than
minh bay nhiéu. Mot ban tay S€E ho trgr ban tay con lai. Long ty trong
va si ti chit sé ho tro va cliing ¢6 stre manh 1an nhau.

Tam ly hoc khang dinh ring tit ca nhitng gi ban 1am trong cudc
sOng sé anh hwémg dén 1ong tw trong ctia ban theo mot cach nao do.
HAau nhw moi viéc ban 1am déu nhdm muc dich cing c6 1ong ty trong
cho minh hodc bdo vé n6 khéi bi ha thap bdi nhirng con ngwdi hay
hoan canh khéc. Long ty trong quyét dinh mire d6 lac quan, tw ton va
tw hao vé ban than ctia ban.

T4t ca nhitng gi ban 1am dé cting ¢6 1ong tw trong ciing sé cing cd
s tyr tin cho ban. Khi ban thyre s quy trong hoac yéu thwrong ban
than minh, nhin nhan ban than nhw mét ngu’c‘)’i quan trong va co gié
trl ban s€ tré nén tich cyre va vui vé hon va hoan toan khong ngai
ngan truedre viee toi gip g& khach hang va moi ho mua san pham/dich
vu cua ban.
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Bay bwde deé co dwoe sy sung sire ve
v o A

mat tinh than
Mirc dd ty trong 1a mirc dd sung strc vé mait tinh than caa chinh ban
than ban. Sy khée manh vé mit tinh than c6 thé dwoc so sinh véi su
khée manh vé mit thé chat. Cling giong nhw co thé ban sé tré nén hai
hoa néu ban chiju khoé van ddng va tap luyén, tinh than ban ciling sé
tréd nén khée manh hon néu ban chim chi tip luyén theo nhiéu cich
khac nhau. Dé phat trién 1ong tw tin va tw trong trong viéc ban hang,
ban phai hoc cach nghi va hanh dong nhw nhitng ngwoi ban hang
thanh c6éng va tich cue nhit cho dén khi mire 0 tw tin cua ban cao
d&n mirc khong ai c6 thé ngin ban tién 1én dwoc nira.

Nhitng ngudi cb long tu trong cao c6 thé ban hang tot trong bét
ctr thi trrong nao. Nhitng nguwoi it tir trong khong thé ban dwoc hang
tham chi 1a trong nhiing thi trwdmg t6t nhit. Long tw trong chinh 1a
chia khoa.

C6 bay buée dé co6 dwore tinh than sung stre trong viéc ban hang
dong thoi cai thién cach nghi cia ban, cam giac vé ban than ciling nhuw
tiém nang ctia minh. Dé tré thanh mot trong s6 nhirng ngwdi ban
hang thanh cong nhat, ban cin phai:

1. C6 tham vong

2. Diling cam

3. Tan tam trong cong viéc

4. Chuyén nghiép

5. Trach nhiém

6. Chuan bi kj cang truéde moi cude gip g& khach hang

7. Lién tuc hoc hoi

Bing cach lién tuc thye hién nhitng nguyén tic ndy, cudi cing ban
s€ viron t&1 dwore vi tri cia moét nha vo dich trong linh virc ban hang.



NHUNG NGU’O‘ I BAN HANG THANH CONG NHAT LA
NHOU'NG NGU'O’'I PAY THAM VONG

Ho c6 mot khao khat manh liét — khao khat thanh cong trong I linh vye
ban hang. bay c6 thé 1a pham chat quan trong nhat trong sO tat ca
nhitng pham chat c6 thé mang lai thanh cong trong viéc ban hang,
hay trong bat ¢ mot linh vire nao khac. Sau 22 nidm hoc tip nhirng
ngwoi thanh cong nhat & My, Napoleon Hill da két luan ring “khao
khat chay béng” chinh 14 diém bt dau cha tat ca moi thanh cong va
tat ca nhitng ngwoi giau c6. Pitu nay chwa bao gidr thay d6i trong lich
Str.

Les Brown, ban t6i, n6i rang: “Néu ban mudn thanh cong, ban cin
phai luon khao khat!”

Néu ban nhiéu tham vong va qua quyét da dé dat dwoc nhitng
muc tiéu cia minh va thanh cong, thi khong gi c¢6 thé ngan ban lai. bé
c6 dwoc thanh cong trong viéc ban hang, tham vong cta ban phal da
16mn béi mot s6 lwong khong 16 nhu'ng thAt bai va sy tir chdi ma ban sé
phai trai nghlem trong qua trinh gap go khach hang ma&i, thue hién
bai chao ban va moi ho mua sdn pham/dich vu ctia minh.

Tham vong la nguon nhién liéu vAn hanh nhirmg chiéc 16 thanh
tyu. Ban cang c6 nhiéu tham vong va dong lwe thice ddy, dong co dwa
ban t&i véi nhitng thanh tyu cia minh s€ cang chay nhanh hon.

Ban cang c6 nhiéu tham vong thi ban sé cang nhanh chong thai
hoi dwoce cam glac that vong. Ban cang c6 nhiéu tham vong thi ban
cang c6 nhiéu strc manh dé c6 thé tiép tuc con dwong ctia minh cho
to1 khi dat dwoe nhitng muc tiéu.

Quyé’t tam tré thanh ngwoi tét nhdt. Boi co6 nhiéu tham
vong ma nhfrng nguwdi ban hang hang d4u luén quyé't tAm tré thanh
ngwoi g101 nhat trong linh vyre ctia ho. Nhw nhitng gi da Xay ra, ban
hang la “ cong viéc mic dinh”. Dleu nay co nghla 14 chang c6 ailém lén
v1 mot ké hoach nghiém tdc rang minh sé tré thanh mot nhan vién
kinh doanh. Dung hon, n6 1a mot cai gl d6 ma ho bwde chan vao khi
ho khong c6 bat ctr mot sy lra chon nao khéc hodc khi ching con cai
gi khac c6 hiéu qua véi ho, ho biat dau cong viée ban hang.

80% trong sd nhitng ngwdi bit dau cong viée ban hang déu coi no6



nhw mot cong viéc tam thoi. Ho thwdomg xuyén kiém tim xem c6 viéc
g1 khéc dé lam khong Két qua 13, ho khong bao g10’ danh toan bo tam
strc cia minh cho viéc ban hang. Ho khong bao gior tré thanh mot
chuyén gia trong linh virc ban hang, va khong bao gio’ c6 dirgre nhitng
thanh cong 16n. Ho didm chan tai chd trong phan 16m thoi gian 1am
cong viéc kinh doanh ctia minh.

Nhu'ng nhu'ng ngwdi dimg trong top dau thi khéc. Ho buée chan
vao cong viéc kinh doanh thwong la tinh co, sau do tai mot th0’1 diém
nhat, dinh, mot diéu gi d6 that tuyét voi da xay ra trong cudc song clia
ho. Anh sang ua vao. Ho nhin xung quanh pham vi hoat déng ban
hang cua minh va thay rang bang cach tré thanh mot nguwdi ban hang
gidi, ho co thé dat dwoc tat ca nhu'ng muc tiéu ma ho da dat ra cho
ban than. Néu ho tré thanh ng1r0’1 gioi nhit trong cong viéc ciia minh,
ho c6 thé ki€m dwoc nhiéu tién hon nhitng chuyén gia dwoc dao tao
rat nhiéu ndm trén giang dwong dai hoc.

Tai thoi diém nay, thung chat d6t phu trong bo may dwore kich
hoat. Ho quyét dinh sé tré thanh ngwoi ban hang t6t nhat. Ho danh
toan bo tAm stre ctia minh vao viée hoc hoi, 14ng nghe va tham gia cac
khéa dao tao. Mdi Ian hoc héi va trng dung mdt ¥ twéng méi, két qua
kinh doanh cua ho cling ngay lap tirc dwoe cai thién. Diéu nay tiép
thém ning lwong cho tham vong dong thoi ciing ¢d quyét tAm dat
dwore thanh cong cta ho.

Day 1a mot trong sd nhitng kham phéa vi dai: Chi bang cach cam
két sé tré nén xuit sic ban mai c6 thé gidi giang va thanh dat trong
linh vire ctia minh. Viéc khong cam két dong nghia v4i viée ban chap
nhén lam mot ngwoi tAm thuong. Vige tré nén xuat sic hodc wu ta
trong linh vire cia minh la két qué caa rat nhleu nam lam viéc cham
chi va nd lyc dé cai th1en ban than. Cling giong nhw viéc mot van
dong vién binh thu’O’ng can phai dworc dao tao tir bay dén 10 nim dé
co the tham dy cac ky thi Olymplc mot ngwoi ban hang binh thwong
mudn viron dwoe 1én téi vi tri ctia nhirng ngwoi dimg dau trong linh
vire ctia minh ciing cin tir bay dén 10 nadm lam viéc chim chi.

Earl Nightingale da tirng viét: “Hanh phl’lc 1a viéc nhén thire tién
bo cua nhfrng muc tiéu va y tlré’ng thich hop.” Khi ban cam két sé tré
nén xuat sic, sé tré thanh ngwoi dirmg dau L trong linh vire cia minh va
lam viéc cham chi dé cai thién ban than mdi ngdy, ban sé& bit dau nhin
thdy két qua gan nhw ngay lap tirc.



Mirc do tham vong va quyet tam tr¢ thanh nglr0’1 tot nhat trong
linh vyre cia ban 1a mot chat kich no gitip kha ning tiém an cta ban
no bung theo thoi gian.

NHU'NG NGU'O'l BAN HANG THANH CONG NHAT PEU
CU’C KY DUNG CAM

Ho lién tuc dwong dau véi nhitng ndi sg da va dang kéo hau hét moi
nguoi lai phia sau. Néu tham vong 1a dong lyc ciia thanh cong thi sy
diing cdm 1a mot cach dé g1a1 phong tham vong béi ndi s¢r hii chinh 1a
chwémg ngai vat 16m nhat ngin can ban thanh cong.

Luc bat dau nghién ctru tim 1y cua nhirng ngwdi lam viée dat hiéu
suit cao, toi da rat ngac nhién khi khAm pha ra rang néi so’ thdt bai,
chir khéng phai 14 ban than th4t bai, méi chinh 1a chwéng ngai vat 16m
nhat ngén can thanh c6ng va hanh phl’lc trong cudc doi cua nhfrng
ngu‘0'1 tru'O’ng thanh. T4t ca moi ngu'oq déu that bai hét lan nay dén
lan khéc va chinh suy nghl ho#c noi s¢ thit bai médi la yeu t6 lam té
liét kha nang lam t6t cong viée va dat hiéu suit cao cua tit cd moi
ngwoi.

Noi s¢ that bai, du dwdi bat ky hinh thire ndo, thim chi 1a chi
trong twémg twrong, cling sé kim ham tiém ndng cta ban. N6 ngin can
ban hanh dong. No6i s¢ that bai khién ban chan chir, tri hodn va né
tranh bat ¢t tinh hudng nao ma ban cam thay la minh sé khong thanh
cong, dic biét 1a nhitng tinh hudng kinh doanh.

Ralph Waldo Emerson4! tlrng viét vé mot trai nghlem da thay d6i
cudc song cta 6ng. Khi 6ng con 1a mot ciu bé 10 tudi song & Concord,
Masachusetts, mot Ian, trén dwomg di 6ng bi mot tor gidy bay vao
chan, trén giffy c6 ghi: “Néu ban mudn thanh coéng trong twong lai,
héy tao mot thoi quen lam nhﬁ'ng gi ban s¢. Néu ban lam nhirng viéc
ma ban s, ndi s sé bién mat.’ Cuoc song cua ong da hoan toan thay
d6i ké tir thoi diém do. Va cude song ctia ban cung sé thay d6i nhw thé
ngay khi ban bt dau théi quen l1am nhitng viéc ma ban s¢, cho dén
khi n6i sor hai bién mat.

Glenn Ford(5) tirng viét: “Néu ban khong lam nhlrng viéc ma ban
so phai 1am, ndi s¢ hii s& kiém soét cudc séng ctia ban.”



Thue t&€1a ban sé ching thé thanh cong ma khong gip that bai.
Nhirng ngwoi thanh c6ng nhat giap that bai nhiéu hon nhirng nguwoi
binh thlr(‘)'ng hoac nhitng ngwoi khéng thanh cong. Nhﬁ’ng ngwoi
thanh cong nhét khéng thich that bai, nhu‘ng ho nhén ra rang ho sé
chang thé dat dwoe muc tiéu ctia minh néu khong san sang that bai
hét I4n nay dén Ian khéc trén con dwomg ma ho dang di.

Cﬁng gi6ng nhw viéc ban s€ tré’ thanh ngu'c‘)’i ma ban thlrb’ng
xuyén nghi dén, ban sé tré thanh IlglI'O’l ma ban thu’O’ng xuyen noi voi
ban than minh. C6 sau tir ky diéu ma ban c6 thé nhic di nhic lai, hét
lan nay den lan khac, dé xay du'ng sw tw tin cho ban than va giam bot
noi s hai vé twrong lai, @6 1a: “Téi co6 thé lam viéc 6! T6i c6 thé 1am
viéc 6! T6i cb thé lam viée d6!”

Bat ctr khi nao ban ngal ngung khong muén bude t1ep va lam mot
viéc gi d6 ma ban cam thay so hai, hay vo hiéu héa cam giac d6 dé
hanh dong bang cach qua quyet lap lai sau tir ky diéu vira dwoe nhéc
dén & trén, rang “Toi c6 thé 1am dworc!”

Chinh phuc néi s¢’ bi tir chéi. Noi s chinh tht hai ¢6 thé pha
hiy thanh cong cta ban, dic biét trong viéc ban hang, 1a ndi so bi tir
chdi. Noi s nay dén tir nhitng trai nghiém tir khi ban con rat nho, khi
ma chung ta thwong xuyén bi chi trich va chang ta 1a nan nhan cua
“tinh yéu thwong c6 diéu kién” tir cha me ctia minh. T4t ca nhiing vin
dé vé mit cam xic trong cu@c sOng cla m@t ngwodi triedng thanh déu
xuat phat tir “sw tir choi yeu thwong” ma chung ta nhan dworc khi con
nhé. Néu ban dwoe nudi day trong mot moi treong khong hé c6 s hd
trorva khuyen khich, ban c6 the sé& bwdre vao tudi tredng thanh véi
nhu'ng cam glac khung khiép vé sy thi€u ty tin hodc thim chi la nhay
cam qua mitc, ching han nhw ban luén luén bi anh hu’O’ng tiéu cyre
béi nhitng suy nghi, quan diém va thai d6 ctia ngwoi khac, cho du d6
l1a sy that hay chi la nhitng gi dworc twéng twong ra.

Trong cong viéc ban hang, ndi s¢ bi tir chdi 1a mot cai gi do gidng
nhw cam giac ¢ khéng san long gip g& khach hang”, va @6 1a chu’é’ng
ngai vt 16n nhit ngin can ban thanh cong trong k1nh doanh. Ban s€
khong thé phat huy dwoc hét nhu'ng nang lye ciia ban than voi tw
cach 1a mot chuyén gia ban hang néu khong virot qua dwoe ndi so bi
tir choi.

That may mén, ban c6 thé thay d6i dwoc diéu nay. Ban c6 thé 1ap



trinh lai ban than dé thay vi s bi tir chéi, ban thye sy chd doi no.
Ban hau nhw khong thé doi dwoe dén khi thire diy va nhan dwoc sy
ttr ch6i mdi budi sang.

Khi bat dau sy nghlep ban hang ctia minh, g0 tung canh ctra, t6i
ludn tim moi cach dé né tranh nguy co’ bi tir ch01 ngay [an dau go ctra
trong mot ngay lam viéc. Sau do thi t6i hoc dwge mot diéu da thay doi
sir nghiép ban hang cia minh, rang S tir ch6i hoan toan khong
mang tinh chat c4 nhin. Ban han dang ngh1 ‘Cai gi co, y anh 1a khi
mot ngwdi tir choi 101 chao hang cia t6i, diéu do cha lién quan gi to1
toi ca. Do chi hoan toan la mot phan g khach quan véi mot 101 chao
hang trong mot xa hoi ddy canh tranh ma th6i?” Vang, si that 1a nhw
vay do!

Khi ban dén gdp mot vai khach hang méi va ho phan tng lai theo
cach tiéu cue, diéu do chang lién quan chat ndo dén gia tri ban than
ctia ban ca. Vi khach hang tiém nang ma ban dang tlep xac tham chi

con khong biét ban 14 ai va ciing chang biét bat ctr ditu gi lién quan
dén ban. Sy tir chéi hoan toan mang tinh chit khach quan, ty nhién
va khong hé nhdm vao ban.

Ngay khi hoc dwoc diéu nay, hoat dong ban hang cta toi dugre cai
thién r6 rét. To6i c6 thé thirc diy moi sang va tw no6i voi minh rang:
“Ngay hom nay minh sé @61 mit véi rat nhiéu sy tir chol. Nhung
minh s€ st dung moi s tir ch6i nhw mot dong lwe thice day nhu'ng nod
Ire 16m hon. Moi Ian bi tir ch6i, minh sé tré nén tich cyre va qué quyét

homn, s&n sang tiép xtic véi nhiéu khach hang tiém ning hon trwée
do!”

Ngay sau do, t6i luén cho doi sy tir choi dAu tién. To6i da lap trinh
trude trong tiem thtre ciia minh dé phan tng lai bang nhirng cam glac
lac quan va yéu doi ngay khi bi tir chéi. D6i khi t6i ¢6 the that sw cwoi
rat to trwdre sy tir ch6i dAu tién trong ngay, cam thiy rang khong gi c6
thé ngin minh lai dworc.

NGU'O'T BAN HANG GIOI NHAT SE HET MINH Vi CONG
VIEC

Nhiing ngwoi thanh c6ng nhat trong tit cd moi linh vire, bao gom va
dic biét 1a linh vire ban hang, déu cam két danh toan bd tAm stre cua
minh vao cong viéc ma ho dang lam. Ho dat tron trai tim minh vao



cong viéc va lién tuc no lyre dé 1am t6t va tot hon nira cong viée cia
minh.

C6 mOt mai lién hé trye tiép gitra mire do tin tu'é’ng cua ban vao
long tot, tAm quan trong cua nhu‘ng gi ban dang lam va mtrc 4o thuyét
phuc cua bai chao ban cua ban véi ng1r0’1 khéc. Dé bit dau, nhu‘ng
ngLr0'1 ban hang gioi giang nh4t tin vao cong ty cua ho. Ho tin rang
cong ty cua ho 1a nhirng to chirc xuat sic va ho tw hao dwoce lam viée
trong nhitng t6 chirc d6.

Nhitng ng1r01 ban hang gioi giang nhéit tin vao san pham/dlch vu
cua ho. Ho tin rang san pham/dich vu ma ho cung cap la san
pham/ dich v tot nhat trén thi trlrong Ho tin rang san pham/ dlCh vu
ma ho cung cAp c6 thé thye sy gitp con ng1r0'1 cai thlen cuodc song va
cong viéc. Ho tin vao san pham/dich vu ma ho cung cap nhiéu dén
muc ho st dung chung cho ban than bat ctr khi nao co the hao hirng
ban ching cho gia dinh va ban bé cia minh, va noéi t6t vé ching trong
moi cudc thao luan.

Ho tin vao khach hdng ctia minh vad mudn dwoc gitp do ho.
Nhung ng1r01 ban hang gidi giang nhit nhin nhin ban thin nhw mot
ng1ro1 g1up do va luon luon tim moi cach dé c6 thé cai thién dwoc
cudc song cho khach hang ctia m1nh bang chinh nhitng san
pham/dich vu ma ho dang cung cap Mot phan quan trong khéac cua
cam két 12 nhiing ngwdi ban hang gioi nhit quan tim dén khach hang
cia ho Nhu'ng chuyen g1a ban hang dwgrc tra lwong cao nhét bi cudn
hat vé mit cam xic Vao san pham/dich vy ciing nhw khach hang cua
ho. Ho thyre sy mu6n tao ra dwoe diéu khéc biét trong cudc song cua
khach hang bing nhitng sin pham/dich vu ma ho dang cung c4p.

Cudi cflng, nhfrng ngwoi ban hang gidi giang nha't tin vao bdn
than ho va kha nang thanh cong ctia ho. Ho ¢c6 mot niém tin gin nhw
khong gi lay chuyen dworc vao kha nang ho s€ dat dwoc nhitng muc
tiéu va virot qua cac chwéng ngai vat. Ho rat ty tin, lac quan va ham
me.

NHU'NG NGUO'T BAN HANG GIOI NHAT DEU LA NHUNG
CHUYEN GIA

Khi bit d4u céng viée cung cap dich vu tai chinh, t6i da dé chirc danh
trong danh thiép cua minh 14 “dai dién ban hang”. D6 1a cach t6i nhin



nhén ban than va ciing 14 cidch ma cic khach hang tiém ning cling
nhw khach hang hién c6 nhin nhan toi.

R6i mot ngdy, t6i quyét dinh sé thay d6i dong mé ta vé ban than
minh thanh “nha tw van”. Téi virt tt cd nhirng tAm danh thiép hién c6
cua minh di va d& mot chirc danh méi & mit trwdre tAm danh thiép —
“Nha tw vAn tai chinh”.

Diéu nay thye sy da tao nén mot hiéu g k}‘f la! Ttr ngay do tré
di, toi nghi vé ban than minh nhw mot nha tw van: Mot ngu'0’i dwa ra
loi khuyen chuyén nghi€p, mot nha tw Van va mot ng1r0'1 hwéng dan
cho cac khach hang nhim gitip @& ho t6 chirc doi song tai chinh va
nhitng khoan dau tw cia minh. Va khach hang cua toi cung phan ¢ ing
lai theo mot cach khac han. Khi ho nhin thay danh Xung Chuyen gia
tw van” trén danh thiép cua t6i, ho cw xtr v6i t6i khac han. Thay vi
nghi ngd va dé phong, ho da tré nén céi mé hon, than mat hon va
quan tim dén nhiing diéu t6i n6i hon.

Tré thanh mét nha tw van. Nhiing nguoi ban hang giéi nhat
nhin nhan ban than ho nhw cac nha tw Van/ c6 van — chir khong phai
chi 1a nhitng ng1ro1 ban hang Lam thé nao dé ban c6 thé tr0’ thanh
mot nha tw vAn? R4t don g1an Hay cw xtir nhw mot nha tw van L trong
tat ca cac [an twong tac voi khach hang. Ngu’0’1 ban hang tw vAn nhw
thé& nao? Ho dwa ra nhiing ciu hoi hay va can than lang nghe cau tra
161. Ho c6 gang de hiéu nhu'ng gl ngwoi khac mudn chia sé thay vi chi
don g1an 14 & ging d@é ng1r0’1 khac hiéu minh. Ho tap trung mot cach
co chu y vao khach hang va tim cach dé hiéu hoan canh ctia khach
hang dé tir &6 c6 thé dwa ra nhiitng 161 goi ¥ hay nhim gitp d& khach
hang.

Ngwoi ban hang c6 kha ning tw van tim xem ho c6 thé gidi quyét
nhirng van dé ndo ma khich hang dang gip phai. Ho nhan ra rang bat
ctr thir gi ma ho ban déu 1a giai phap cho mot van dé hay 1a céng cu
théa man mot nhu cau nao d6 cia khach hang. Cong viéc dau tién cla
ho trong mot cudc gap go véi muc dich chao ban la tim ra nhu cau
thue sy va tim hiéu xem diéu gi c6 thé gitp théa man nhu cau do.

Céc nha tw vin nhén thiy ho dang 1am viéc vi lo1 ich ctia khach
hang, chir khong phai vi 1¢1 ich caa chinh ban than ho. Va diéu tha vi
nhit & diy 1a khach hang sé chidp nhan ban & ding mrc ma ban ty
d4nh gia ban than. Néu ban coi minh 1a mot nha tw vin va mé ta ban



than ban giong nhw mot nha tw van véi khach hang ctia minh, ho sé
chap nhén rdng ban 1a mot nha tw van va ho sé cw xi véi ban nhw véi
moOt nha tw van.

C6 thé phan kho khin nhat ctia viée tré thanh mot nha tw van chir
khong chi don gian la mot nglrm ban hang 1 ¢6 dwoce long can dam
dé ty g01 minh la mot nha tw van trong [an dau tién. (De biét nhiéu
hon vé nhitng diéu can thiét dé tré thanh mot nha tw van, moi ban
xem chwong 5 — “Ban hang dwa vao viéc tw van. ”)

NHUNG NGU'O'I BAN HANG GIOI NHAT RAT CO TRACH
NHIEM

DPiém khéi dau dé tré thanh mot ngwoi cao ca 1a khi ban chiu trach
nhiém 100% véi cude song ctia chinh minh va véi tat ca nhirng gi xay
ra véi ban. Day 14 mot viing hoat dong khéc ctia quy tic 80/20. Top
20% nhirng ngwoi dimg dau trong tat ca moi linh vire nhin nhan ban
than ho véi twr cach 1a mot ngwoi dang tyy minh lIam chia. Ho ludn xac
dinh ro ho chinh 14 ngwoi chiu trach nhiém véi cudc song ciia ban
than.

Khi tyy minh lam chu, ban nhin nhan minh nhw vi gidm d6c cua
mot cong ty voi mot nhan vién — ban than ban. Ban dang chiu trach
nhiém ban mét san pham nhitng dich vu c4 nhan caa chinh ban —
trong mot thi tru'O’ng day canh tranh. (Trong chu'ong tlep theo, t6i sé
giai thich chi tiét hon vé cach dé tré thanh giam doc cong ty ciia BAN)

Nhitng ngwoi ban hang gioi nhat nhin nhan ban than ho giong
nhw gidm déc céng ty tw nhan cta riéng ho.

Nhitng ngwoi ban hang gioi nhat khéng kéu ca phan nan vé bat cir
diéu gi, ddc biét 1a cong ty cua ho, d6i tha canh tranh va nhirng thach
thirc cua viéc ban hang trong mot thi trweomg day kho khan. Nhirng
nguwdi ban hang giéi nhat khong chi trich nguwoi khéc, déc biét 1a déi
thu canh tranh. Ho cling tir ch6i viée bién minh, thay vi bién minh, ho
sé tim cach dé phat trién.

bac biét, nhlrng chuyen gla c6 trach nhiém véi ban than minh
khong @6 16i cho bat cir diéu gi hay bat ki ai khi cudc song cua ho gap
kho khan, tré ngai. Ho lu6én ludn lap di 1ap lai cau néi: “Toi la nguwoi
chiu tréch nhiém! T6i 1a ngwoi chiu trach nhiém! T6i la ngwoi chiu



trach nhiém!”

Chiu trach nhiém trwé-e tdt ca moi van dé. La giam doc
cong ty ban hang tw nhan cta chinh minh, nhitng ngwdoi ban hang gioi
nhéit chiu trach nhiém trwée moi van dé xay ra trong cong viéc kinh
doanh ctaa ho. Ho chiu trach nhiém véi viéc dat ra muc tiéu va lap
nhitng k& hoach chién lwge. Ho chiu trach nhiém kiém soat chat
lwong va lién tuc cai tién san pham. Ho chiju trach nhiém quang céo,
ban hang va tao thu nhap. Ho chiu trach nhiém véi tinh hinh tai
chinh va t4t ca nhitng hoat dong ctia ho. Dic biét, diéu quan trong
nhat, ho chiu trach nhiém v61 nhitng két qua.

Nhu'ng nguvi ban hang giéi nhat chiu trach nhiém cho viéc lap ké
hoach va sip xép lich trinh lam viéc cho mdi ngay Ho nhén ra ring
san pham duy nhat ma ho phai ban 14 thoi gian caa minh va do d6 sé
sap xép dé co thé tan dung ting phut ho c6 trwée mdi khach hang dé
giai thich vé sain pham/dich vu ctia minh.

Nhirng ngwoi ban hang gioi nhat chiu trach nhiém véi két qua
ban hang ctia minh, dat dworc va virgt mire nhitng chi tiéu ctia ho cho
du c6 chuyén gi xay ra véi thi treong di chang nira.

C6 vé nhw ¢6 mot méi lién hé tryee tiép gitra 1ong ty trong va mire
do sin sang tw chiu trach nhiém. Ban cang c6 ¥ thitc chiu trach nhiém
bao nhiéu ban cang cam thiy minh c¢6 nhiéu strc manh b4y nhiéu, va
chinh nhitng cdm gi4c nay sé ciing cd 10ng ty trong cling nhw cam giac
tw tin cia ban. Ban cang biét chiu trach nhiém nhiéu bao nhiéu, ban
cang c6 nhiéu cam xuc tich cye bay nhiéu, va nh¢ d6 sé cang thém
sung strc. Ban cang sung strc bao nhiéu thi kha niang tap trung va lam
viéc hiéu qua ctia ban cang ting 1én nhiéu bay nhiéu khi c6ng viéc tré
nén ban ron va nho @6 két qua kinh doanh cua ban sé tré nén tot hon
rat nhiéu.

NGU'O'T BAN HANG GIOI NHAT LUON CHUAN BI KY
TRU'O’C CAC BUOI GAP

Trong bat ky linh vire ndo, ddc biét 1a linh vire ban hang, c6 vé nhw sy
chuén bi chinh 1a ddu hleu ro rang nhAit cho thay murc do chuyén
nghiép thue sy. Trirde mdi cude gap go, ban cang chuan bi ki bao
nhiéu thi ban sé cang ty tin va gy dwoce 4n twrong tot véi khach hang
cua minh biy nhiéu, dic biét 1a trong Ian gip go dau tién.



Nhuw t6i da mo ta trong phén 101 gioi thiu cta cuon sach, nhu'ng
ngwoi ban hang g101 nhat luén tim hiéu moi diéu vé khach hang cia
minh trwdéc khi gap g&. Ho x4c dinh muc tiéu cho mdi cudc gap va viét
ra treére nhu'ng cau hoi ma ho dinh héi khach hang. Sau mdi budi
gap, ho viét ra tit cA moi chi tiét va gitr lai nhirng chi tiét quan trong
ma ho c6 thé vién dén khi dén gip khach hang trong nhirng budi gip
g® tiép theo.

Mot ddc diém nira ctia nhitng ngu‘0’1 ban hang gioi nhéit1a ho lap
ké& hoach, dong thoi chudn bi trwde va sau moi ngay 1am viée. Ho lap
ké hoach cua tudn sau vao ngay thr Bay hodc Cha nhat. Ho 1ap ké&
hoach cho mdi ngay 1am viéc vao budi t6i hom truéde va sang sém
hém do, trwéde khi bu01 ban hang bat dau. Viéc lap k& hoach va chuan
bi dwoe thye hién “ ngam ngam Trong sudt buodi ban hang, khi cac
khach hang san sang dé gap g&, nhitng chuyén gia thye sy khong 1am
bat cir viéc gl ngoai trir ghé tham khach hang.

NHU'NG NGU'O'T BAN HANG GIOI NHAT LA NHUNG
NGU'OI LIEN TUC HQC HOI

C6 mot thye t&la: “Pé kié'm dwoe nhiéu tién hon, ban can phdi hoc
nhiéu hon.” C6 vé nhw s6 lwong cac bai hoc ma ban hoc dwore vé cach
dé 1am t6t cong viéc ctia minh hon c6 moi lién hé trye tiép voi do 16m
cling nhw sy phat trién thu nhép ctia ban.

Ban nén danh 30 dén 60 phut mdi ngay dé doc nhu'ng cudn sach
veé ban hang, t6t nhat 1a vao budi sang tI‘lI’O’C khi bit dau mot ngay lam
viéc. Poc mot hodc hai chirong ctia mot cuén sach hay vé ky nang ban
hang moi budi sang S€E trong dwong vo1 viée doc mot cudn sach moi
tuan va 50 cudn sach moi nam. Bang cach thlrong Xuyen doc nhirng
cudn sach lién quan dén linh vire ciia minh, ban sé sé'm tré thanh mot
trong s& nhitng ngwdi ban hang hiéu biét nhat va c6 mtrc thu nhap
cao nhat trong linh vure do.

Kham pha ra strc manh kho tin cta viéc doc nhirng cubn sach
kinh doanh ldc mé&i bat dau sy nghlep da thay d6i hoan toan cugc doi
toi. Khi toi khuyen khich nhu'ng ngum ban hang khéc doc sach mdi
ngay, ho cling da bao lai VO’l toi rang doanh s0 ban hang cua ho ngay
lap tirc thay d6i, d6i khi gap hai va tham chi con gdp ba chi trong vong
mot hoac hai thang Ban hay thir 4p dung “ké sdch” ndy véi ban than
Xem sao.



Nhitng ngwoi ban hang giéi nhAit ciing nghe cac chwong trinh
phét thanh mang tinh chat gido duc trén xe 6 t6, tir iPod hodc smart
phone, va khi dang tap luyen thé thao. Ho khéng bao gi¢r bé 16 mot cor
hoi dwore hoc héi mot vai diéu gia tri va hitu dung, nhu'ng diéu cb thé
s€ ¢0 ich cho cong viéc ctia ho. Nhitng ngwoi ban hang c6 thu nhap
cao nhét ciing tham gia vao cac khoa dao tao va cac budi hoi thao vé
ban hang ho#c ¢6 lién quan dén linh vire hoat dong cua ho. Ho 14
nhitng ngwoi khong ngirng hoc hoi va luon khao khat thong tin.

Pay 1a mot thai 6 ma t6i da phat trién ngay tir khi mé1i bat dau
S nghlep ctiia minh va no6 da giap toi rat nhiéu. Té6i bit ddu mdi ngay
vi viée tu'0’ng twong rang c6 mot mau thong tin hodc kién thire cye
ky quy gia & dau d6 quanh day ma néu tim dwoce, no sé giup doanh sd
ban hang cung nhw thu nhap cua toi tang vot. V&1 thai do nay, toi lién
tuc tim kiém, doc, nghe va dwa ra nhirng cau héi, tham gia vao cac hoi
nghi, hoi thdo dé tim kiém chiéc chén thanh doé.

Va ban biét diéu gl xay ra khong? Toi luén ludn tim dwoe nhiing y
twong va kién thire gia tri, thAm chi 1a sau rat nhiéu nam dat dwoce
thanh cong trong kinh doanh nhu‘ng y tu*o*ng va kién thtre c6 thé gitp
toi lam vi€c, tham chi 1a hiéu qua hon ntra, trong viée tim ki€m nhu'ng
khach hang t6t hon va thuyét phuc ho ring sin pham/dich vu ctia t6i
1a sy lwa chon tot nhat danh cho ho.

Lién tuc hoc hdi cling 1a mot Vung hoat dong khac cua quy tic
80/20. Quy tic nay khang dinh ring 80% trong s& nhitng ngwoi ban
hang khong khong dwoc dao tao mot cach chuyen nghlep, ho#c néu
van tham gia thi s& hiém khi n6 Irc dé hoc bat cir diéu gi méi mé
trong sudt phan con lai ctia sy nghiép kinh doanh. Va thu nhép cta ho
phéan anh van dé nay. Ho lu6n luén & trong nhém 80% nhirng ngwoi
& dwdi thap. Ho ludn ludn phai vat 10n va lo 18ng vé tién bac. Ho ludn
ludn d6 ky v6i nhitng ngwoi thude top dau. Nhung ho khéng san sang
lam viéc chim chi, lién tuc hoc héi, va két qua 14, cudc song caa ho
khong bao gior co the kha hon.

Nhung véi nhitng nguedi thude top 20% thi moi thir khac han.
Hay nhé rang hanh phiac chinh la sy nhén thie tién bo vé mot muc
tiéu hodcly tu’(’mg Moi lan hoc va 4p dung dwoe mot dieu gi d6 mai
mé, ban sé& c6 cdm gidc rang minh dang trlrong thanh hon va dwoc
day lén phia trwére. Viéc hoc héi giap glal phong endorphin, chét hoa
hoc dwge goi 1a “chat gy nghién tao cam giac hanh phtc” ty nhién,



trong nao caa ban. Khi ban hoc va tng dung nhitng y twéong méi, ban
c6 nhirng cam xuc tich cyre va vui vé hon. Ban cam thay c6 trach
nhiém hon véi cude 56ng cta chinh minh, thﬁ'y ban than minh manh
meé hon. Long ty trong va tiyr tin cua ban cung dworc cung co Ban yéu
quy va ton trong ban than minh hon mdi khi tim dworc mau thong tin
m&i ma ban c6 thé st dung dé cai thién chat lwong cudc séng va
nhitng thanh qua cua ban than.

Thanh Francis viing Assisi da tirng viét: “Ban than con dwong di
t&l thién dwong da 1a thién dwong roi.” Viée dat dwoe mot muc tiéu
16n khong phai la yéu t6 duy nhat dem lai hanh phtc cho ban. Chinh
nhitng no6 lye khong ngirng va cam giac minh dang tirmg buwére tirng
bwéde mot chinh phuc dwoe muyc tiéu da ddt ra maéi thye sy gitip ban
c6 dwoe cam gide hanh phtic va hao himg. Moi lan hoc va tmg dung
mot ¥ twong mo1i, hode thAm chi nghi vé viée tmg dung mot y twéng
ma&i, ban tré’ nén hanh phiac hon va tw tin hon vao kha nang cuaa
minh.

Pau tir vao ban than ban. Duéi day 1a chiéc chia khéa dé t6i
wu hoa tiém nédng cling nhw thu nhép cua ban: Dau tw 3% thu nhap ca
nhén vao chinh ban than ban trong su6t phﬁn con lai ctia sy nghiép.
Hay dat nguyen tdc nay 1én vi trf hang dau. Néu ban ki€m dwoc 50
nghin d6 la mo6i nam, hay dau tw 1. 500 d6 la cho ban than minh dé
nho d6 ban c6 thé lam viéc t6t hon va ki€ém dwoc nhiéu tién hon.

Loi nhuan ma ban nhan dwoc tir khoan diu tw vao ban than nay
c6 thé gip 10, 20 tham chi 14 50 [4n so véi khoan tién ma ban di bé
ra. D6 1a mire loi nhuin cao nhit ma ban c6 thé nhan dwore tir bat ctr
khoéan dAu tw tai chinh ndo. Mot trong s6 nhu'ng ngu’oq ban hang g101
nhit da tirng dén gap t6i tai budi hoi thao ctia tdi va noi ring anh dy
da dau tw 75 d6 la d€ mua chiéc dia ghi hinh chwong trinh dao tao ban
hang c6 tén la Tam Iy hoc trong ban hang (The Psychology of selling)
mot ndm truée. Anh &y vén da dwge tra mot mire lwong rét cao va
dang thanh céng trén cwrong vi mét ngwoi ban hang, nhwng van luén
cé1 mé va sdn sang hoc héi nhitng ¥ twdng méi. Vang, nhdr c6 chwong
trinh dao tao ban hang va nhirng ¥ twdémng xuit hién trong chwong
trinh, nhiing y twéng ma trwde d6 anh 4y chwa nhén thirec dwoc, anh
4y da tang thu nhap c4 nhin ctia minh 1én 75.000 d6 la chi trong vong
12 thang. Khoan lgi nhudn ma ngwoi ban hang nay kiém dworce tir vu
dAu tw ndy cao gdp hon 1.000 1an s6 tién anh 4y da bo ra. Va t6i da
tung nghe nhitng cau chuyén twrong tw tir hang nghin chuyén gia



trong sO nhfrng chuyén gia ban héng dworc tra hrong cao nhat & trong
tAt ca moi linh vure, nhu'ng ng1r0'1 dAu tw tién vao sach, bang dia va cac
bu01 hoi thao trong suot qua trinh 1lam viéc ctia ho. Khi dau tw 3%
tong thu nhap ctia minh vao ban than mot cach thu'O'ng Xuyen ban sé
thdy kinh ngac v61 téc d0 ting trwdng doanh sé va thu nhéip cia
minh.

T4t nhién, vin dé ngwoc lai cling dung Néu ban khong lién tuc
dau tw vao ban than minh dé c6 thé lam viéc tot hon va t6t hon nita,
sé chang c6 chuyén gi xay ra ca. Thu nhap ctia ban sé ¢t déu déu nhw
th&€ hodc tir tir gidm xudng. Ban sé& phai vat 10n va lo ling vi tién trong
sudt s nghiép ctia minh. Ban sé luén luén thém mudn, thim chila dé
ky, voi nhitng ngwdi ban hang giéi nhat, nhirng ngwoi ki€m dwore rat
nhiéu tién, 14i nhitng chiéc xe méi codng va c¢6 nhitng ky nghi xa hoa.
Ban mudn tré thanh mot ngwdi nhw thé nao?

Tin t6t 1a ban c6 dt kha ning d@é tré thanh mot trong so nhu'ng
nglroq ban hang g101 nhét trong linh vire ctia minh. T4t cA moi ngwoi
dang & vi tri dimg dau déu da timg bit dau & vach xuit phat. Nhung
khi ban bat ddu suy nghi va hanh dong nhw nhitng nguwoi dirmg dau,
ban s€ sém git hai dwoe két qua ma ho da dat dwoe. Va déi khi, ban
s€ co dugc nhitng két qua ngoan muc nay nhanh dén mtre chmh ban
ciing khong thé twéng twong noi.

Khi mé1 bdt dau sw nghiép ban hang cia minh, téi hoc di
hoc lai chwong trinh Tam ly hoc ban hang mé rong dé
ndm dworc nhitng phwong phdp, kij thudt va chién liroc
chii chot. Diéu khé nhdt dong thot ciing la diéu quan
trong nhdt ma toéi hoc dwoc trong sudt nadm ddu tién miét
mai ap dung nhwng ky nang nay la cach d@é vwot qua
dwgre sie tir chéi, hét lan nay dén lan khac.

Su tir choi giong nhwr cor cdu ldy nét trong mot chiéc may
dnh; ban cang nhdn dworc nhiéu tir chéi, ban sé cang hiéu
ro hon vé bdn than minh. Mot phwong phdp tinh thdn da
giup toi chinh la viéc twong tigng ra mot nha diéu khac
bdc thay dang déo got tu'ng mau nhé trong khéi da cGm
thach cé kich thwée gidng vé1 mot con ngwm Moéi sw
phdn d6i ma t6i nhdn dworc tirong dwong véi mét mau




da bi déo ra khéi khoi da kia, gitip cho né tién gan hon
té1 hinh dang cuia mot con ngwroi, cho dén khi nha diéu
khdc dai tai kia tac thanh céng mot bire tuong hoan hdo.
Birc twrong hoan hdo do chinh la con ngwm thdt cua ban
va khd nang kién tri theo dudi cong viéce ctia ban khi dot
mat vot sw tir chéi. Cuébi cung, viéc do1 mdt va vwrgt qua
cdm gidc s¢’ hai ctia viée bi tir chdi sé déng vai tro nhw
nguon nhién liéu dét chdy nang hirong va la gido vién
hwéng dan, gitip ban tién lén ma khéng gi ngdn lai dwore.

Phia trén dén tho Delphi tir thori Hi Lap cé dai la mot o
nhdc nhé: “Cac con, hay tie biét minh.” Sw tir chéi lién tuc
co thé'la diéu kién tét nhdt dé giup ban thwee sw hiéu ro
bdn than minh.

-MT

BAI TAP HANH DONG
Dwdi day 1a mot s6 cau héi dyra vao nhirng gi ching t6i da nhic dén
trong chwong nay:

1. Hay noi chinh xc Iy do ban mudn tré thanh mot trong s6 nhiimg
nglr0’1 ban hang tot nhat trong linh vire ctia ban. Diéu nay sé
khién cudc séng cta ban thay d6i nhw thé nao?

2. Né&u ban dwgc ddm bdo tuyét doi ring minh sé dat dwoc thanh
cong 16m trong sy nghlep kinh doanh, ban sé& c6 nhitng thay d6i
nhw thé nao trong cic hoat dong ban hang cia minh?

3. O thoi diém hién tai, myc tiéu chinh vé doanh s6 va thu  nhép cia
ban 14 gi? Ban mu6n kiém dwoc bao nhiéu tién va ban sé can phai
ban bao nhiéu san pham dé c6 thé kiém dwoc s6 tién do trong
nam toi?

4. Canhan ban thich nhat dic diém va loi ich ndo & sdn phadm ma
ban dang ban?



. Ban cam thay thich thi va hai long nhét véi nhitng loi ich nao ma
san pham/dich vy cia ban mang lai cho khach hang?

. Lam th& ndo dé ban c6 thé cw xtt gidng mot nha tw van hon va it
gidng mot ngwoi ban hang hon trong Ian té1, khi ban gip mot
khach hang hodc khach hang tiém ning?

. Mdi ngay, ban sé lam diéu gi khac néu ban sé hitu 100% von co6
dong ctia cong ty ma ban dang lam va chiu 100% trach nhiém véi
nhitng két qua ban hang trong hoat dong kinh doanh cua céng ty
minh?

. Va cudi cung, néu c6 mot viéc ma ban mudn 1am ngay sau nhirng
g1 da hoc dwge tir chwong nay, ban sé€ lam gi?



CHUONG 2

LAP KE HOACH BAN HANG CA NHAN

Hay tim kiém mot viéc gi dé6 ma ban thwre sw yéu thich va ban
sé khong bao gio’ phdi lam viéc bat cir mot ngay nao trong cudc
do cua minh.

- Harvey Mackayd

TOP 20% nhirng nguwdi ban hang giéi nhat trong moi linh vire ki€m
dwoe hon 80% tong thu nhap cua tat ca nhitng ngwoi lam cong viéc
ban hang. Muc tiéu cua ban 13 tré thanh mot trong s6 20% nhiing
ngwdi gioi giang, thanh dat d6, va sau d6 lién tuc ting doanh sd ban
hang cing nhw thu nhap ctia minh 1én. Trong chwong nay, ban sé biét
dwoce rang nhitng ngwoi thanh céng dat dwoe nhitng thanh tyu vwrot
xa, rat xa mot ngudi trung binh bing cach 14p k& hoach cho nhitng
hanh déng va muc tiéu sidp té1 cia minh.

Cong viéc quan trong nhat va dwoe trd lwong cao nhit ma ban da
tirng 1am 1a gi? Cau tra 101 13: Suy nghi! Cach ban suy nghi va chat
lwong cua nhirng suy nghi d6 1a mot yéu t6 cwe ki quan trong quyét
dinh chat lwong cudc séng cua ban. Ban cang suy nghi chinh xac vé
ban than, muc tiéu ciia minh va nhitng hoat dong can thiét dé dat
dwoc chiing bao nhiéu, co hdi thanh cong trong tat cd moi viéc ban
lam sé cang cao hon bay nhiéu.

\ e ? o, o ~N ?
Tai san gia tri nhat cta ban
Tai san gia tri nhat ctia ban 1a gi? D6 1a khd ndang kiém tién cua ban.
Kha ning kiém tién ctia ban cé thé dwoc dinh nghia bing kha ning
tao ra dwoe nhitng két qua khién nguwdi khac sdn sang tra tién cho
ban. Sy khac nhau gitra nhiing ngwdi c¢6 hiéu suat cao va nhirng
nguwdi c6 hiéu suat thap 1a nhitng ngwoi cd hidu suit cao phat trién



kha ning ki€m tién & cip do cao con nhitng ngwoi ¢6 hiéu suat thip
thi khong lam dworc diéu do.

Kha ning kiém tién ctia ban & thoi diém hién tai 1a tong nhitng
kién thirc va kinh nghiém thoi quen va ky ning ctia ban, tit ca nhﬁ'ng
gi ban dworc glao duc va dao tao, cho t61 hién tai. Tin tot 14 tit ca
nhu'ng kha néng, kién thire, thoi quen d6 déu co6 thé dwoe cai thién.
Ban c6 thé ting kha ning kiém tién lién tuc va trong sudt sy nghiép
ciia minh.

Tuy nhién, cling gidng nhw céc tai san khac, kha ning kiém tién
ctia ban c6 thé tdng hodc gidm. V&i nhitng nguwoi du'ng trong top 20%,
kha ning kiém tién cta ho ting trung binh 11% moi ndm (theo s0 liéu
cua nhitng nghién ctru dwore thye hién & Pai hoc Chicago). Véi 80%
nhitng nguwdi con lai, kha ning kiém tién ctia ho, néu ho van con co
viéc 1am, ting khodng 1% mdi nim, néu cd.

Néu tai san c6 gia tri 16n nhat ctia ban ting trung binh 11% mobi
nam, thu nhap cta ban sé tang gip doi trong vong bay nam, roi lai
tiép tuc gip doi, gap doi hét 1an nay dén Ian khac. Va trén con dwong
sw nghiép ctia minh, ban sé sém tré thanh mot trong s6 nhirng nguoi
dwore tra lwong cao nhéit trong xa hoi.

Nhung néu thu nhap cua ban chi tang c6 1% mdi nim béi ban
chang chiu 1am gi dé ting kha ning kiém tién ctia minh, ban sé can 72
nim dé nhan doi thu nhép cua minh. Va day 1a voi dleu kién nganh
cong nghiép hay nén kinh t€ ma ban dang song khong hé c6 lam phat,
that nghiép hay do6 vé nhé.

Co 1€ syr khéc biét quan trong nhat trong cudc song cong viéc ngay
nay, khi so sanh v4i qua khitr, 1a moi ngwoi trong s6 ching ta déu da
hoan toan chiu trach nhiém véi sy nghiép va tirong lai tai chinh ctaa
minh. Nhw t6i da n6i trong chwong trwéc, ban la chu tich cta cong ty
vo1 mot nhan vién — ban than ban. Ban chiu trach nhiém ban mdt san
pham — dich vu c4 nhan cda chinh ban. Muc tiéu chinh ctia ban trong
cong viéc 1a ting chit lwong va s6 lwong cua nhirng dich vy ma ban
cung cap tir d6 ting thu nhép va chat lwong cudc song.

Sai Iam 16n nhat ma ban c6 thé tao ra 1a nghi ring ban dang lam
viéc cho mot ai d6 chir khéng phai ban than ban. Ban la chu tich cuaa
mot cong ty cb tén la Cong ty Ban. Ban la chu tich sy nghiép ctia chinh



ban, cudc sdng cta chinh ban va twong lai ctiia chinh ban. Ban quyét
dinh thu nhap ctia minh theo tho1i gian bang nhitng viéc ban lam va
nhirng viéc ban khong lam dworc.

Thuong thi nhimg gi ban khong lam dwoc chinh 1a nhimg diéu co
anh hu'O’ng 16mn nhat dén cuoc song ctia ban. Néu ban that bai trong_
viéc 1ap ké hoach cho cudc séng va cong viéc ctia minh moi ngay, moi
gio, thi cai gla ma ban s€ phal trd ndm trong nhirng két qua ma ban
dat dwgc va kha nang ki€m tién ctia ban. Néu ban that bai trong viéc
t6 chirc va thiét 1ap thi ty wu tién trong nhitng cong viéc ban lam, thi
that bai nay s& lam ton thu‘O’ng ban. Néu ban khong lién tuc cai thién
nhu'ng kién thirc va ky nang ctia minh dé tré nén ngay cang tot hon,
bién kha ning kiém tién ctia minh thanh mot tai sin dwoce danh gia
cao, thi n6 sé c6 anh hwong tiéu cue 1én cudce séng va twong lai cia
ban.

A oy . ~N ?
Nguon lue gia tri nhat cta ban
Nguﬁn Iyrc quy gia nhat ctia ban 1a gi? Cau trd 101 1a: thoi gian! Khi bét
dau sy nghlep ctia minh, néu ciing glong nhuw tat ca nhu:'ng ngu’oq
khéc, ban sé co rat it hoac 14 tham chi ching c6 mot chit tién nao c3,
nhung lai c6 rat nhiéu thoi gian. Ban bwée vao thi trirong va doi
nhirng dich vu ctia minh 14y tién. Néu 12 mot nha kinh doanh gioi, thu
nhAp cta ban sé ting dan theo tho1i gian.

Khi da di dén nhing ching duwong cudi cung trong sy nghi¢p cia
minh, ban s€ co rat it thoi gian, nhu'ng ban cén tich liy dwoc kha
nhleu tién roi. Ditu toi té nhat c6 thé ' xdy ra voi moi ngu’0’1 la ho lam
viéc sudt cudc doi ciia minh, danh 601 30, 40 nam lam viéc cham chi
chi @é két thiic bing viéc khong c6 noi tien dé song mot cude song
thanh thoi khi vé gia. That khéng may, d6 1a tinh huéng ma rit nhiéu
ngwoi gap phai ngay nay.

A ~ / A
Lap ke hoach ca nhan
Muc dich ctia viéc 14p k& hoach chién lworc trong kinh doanh 13 dé
ting ti suit loi nhuan trén vén chu sé hitu (ROE), dwoce dinh nghia la:
“Viéc tang loi nhuén vé mit tai chinh dya trén mot lwong tién nhét



dinh da dwoe dau tw vao hoat dong kinh doanh.”

Muc tiéu ctia viéc 14p k& hoach c4 nhan ciing 1a @€ ting ti suat loi
nhuin trén von chi sé hiru ciia ban. Nhung xét trén khia canh nay,
ROE dwoc dinh nghia 1a ti suét 1o nhuan trén ning lwong dau tw
(return on energy). b6 chlnh la viéc tang thu nhap tai chinh dya vao

nguon von con ngLr0'1 Tinh th&n, cAm xtc va nang lwong thé chat
tao nén nguon von con ngu'0’1 cua ban, va d6 1a tat ca nhirng gi ban
thue sir c6 dé ban khi bit dau sy nghiép ctia minh.

Tiéu chuén s6ng va thu nhap cta mot nguoi dwoce quyé't dinh
hoan toan béi kha nang ban nang ILrO'ng ca nhan caa ngu‘0’1 do trong
thj treomg dé dat dworc nhlrng két qua va thanh tyu xtrng dang That
khong may, phan 1é6m moi ngwdi khong bao gidr hoe dwoce rang, kha
nédng kiém tién la tai sin tai quy gid va c6 gié tri nhat ctia ho. Ho
khong hé blet quy trong no. Ho 10' n6 di. Ho mac dinh rang noé la mot
cai gi d6 ndm ngoa1 tam kiém soat ctia ho. Phan 16n moi nguwdi déu st
dung thoi g1an cia ho mot cach ha hoa va bira bai. Ho thirc day vao
buéi sang, uong ca phe, den cong s& nghe nhac, n6i chuyén phiém vi
dong nghiép, dn trwa, uéng ca phé, goi vai cudc dién thoai ban hang,
va sau d6 vé nha xem ti vi.

Nhu'ng lich trinh d6 khéng phai danh cho ban. Cuéc sOng ciia ban
vO cung quy gia. Muc tiéu cuaa ban la song mot cude séng tron ven
nhat c6 thé, 1a danh d6i timg phut tu'ng gi®r 1dy mot ti suat 1o1 nhuén
trén nang llrong dAu tw cao nhat ¢ thé.

Hay nhé, ban 1a 6ng chu cua chinh ban. Ban quyét dinh thu nhap
cua chinh ban. Ban ty viét bién lai ctia chinh ban. Néu ban khéng thay
vui véi thu nhap hién tai cia minh, hay dén chiéc guong gan nhét va
thu’O’ng hrong voi ong chu ctaa mlnh Néu ban mudn c6 nhiéu tién
hon, sé& chi cd duy nhat mot cach dé ban cb thé dat dworc diéu d6 — ra
ngoa1 va thwe hién dwoe nhiéu cude ban hang t6t hon. Va quyét dinh
nay ndm hoan toan trong tim kiém soat ctia ban.

Chién lwgec GOSPA

Trong qué trinh 14p k& hoach ¢4 nhan, ban luén ludn bt dau voi
nhiitng muyc tiéu cia minh — nhirng muyc tiéu ngan han, trung han va



dai han. Hién tai ban dang dung & dau? Ban mudn minh sé du'ng &
dau trong twong lai? Va ban can phai thye hién nhitng bwée nao dé co
thé tién dwoc téi vi tri d6?

C6 mot cach day strc manh &€ gitp ban suy nghi va ra nhitng
quyét dinh ding d4n hon 1a str dung phwong phap suy nghi va 1ap k&
hoach chién lwgec GOSPA (muc tiéu dai han, muc tiéu ngdn han, chién
lwore, k&€ hoach va hanh ddng — goals, objectives, strategies, plans and
activities):

* Muc tiéu dai han. D6 1a nhitng muc tiéu va két qua mong mudn
ma ban cin phai nd lyc trong mot thoi gian dai méi co the dat dworc.
Thiét lap muc tiéu bat dau véi viée quyét dinh chinh x4c s tién ma
ban mudn ki€m dworc trong nim téi. Ban c6 thé bit dau bang cach lay
tong thu nhap ctia nim ma ban ki€ém dwoc nhleu tién nhat tir trwdre
den hay roi cong thém voi tir 25 dén 50% s6 tién do. Chang han nhw
s tién cao nhit ma ban da tu'ng kiém dwore trong mot ndm 14 50.000
do la thi ban lap mot muyc tiéu sé kiém dworc 62.500 d6 la trong vong
12 thang t&i. Néu tham vong hon, ban c6 thé 14p muc tiéu kiém dworc
75.000 d6 la trong vong 12 thang téi.

Mot khi ban da xac dinh dworc thu nhap thwong nién va nhfrng
muc tiéu ban hang ctia minh, bwéc t1ep theo la hay chia nho n6 ra
thanh muc tiéu cua tu'ng thang, tu'ng tuidn va tirng ngay. Chang han
nhw, néu muc tiéu cta ban 1a ki€ém dwoc 60.000 d6 la trong ndm toi,
thi thu nhip hang thang cta ban sé 1a 5.000 d6 la. Néu muyc tiéu hang
thang cua ban l1a 5.000 d6 la va ban lam viéc 50 tuAn moi ndm thi ban
can phai ki€ém dworc 1.200 d6 la moi tuan twong dwong véi 240 d6 la
moi ngay lam viéc.

Bai tap cudi cung, Va c6 thé sé& 1a bai tap quan trong r nh&t ma ban
can 1am S€ la xac dinh s0 tién ma minh sé kiém dworc moi glO’ Ban sé
muén hoic can phai kiém dwoce bao nhiéu tién mdi gior dé cb thé dat
dwoe muc tiéu thu nhap theo ngay, theo tuin va theo nidm ctia minh?
Néu muc tiéu thu nhap thu’O’ng nién cua ban la 60.000 do la, ban chia
no6 cho 2.000 gio (250 ngay lam viéc, moi ngdy 8 tiéng) dé xac dinh
dwoc thu nhap mong mudn moi glo’ cua ban la 30 do la. Ttr hom nay
tré di, trong . suot mot ngay lam viéc cia minh, ban hay tw chéi lam
b4t ctr viée gi khong thé tra cho ban nhiéu hon hodc bang 30 d6 la moi
gio.



* Muc tiéu ngdn han. Muc tiéu ngin han 13 nhitng muc tiéu phu
ma ban can dat dwoe trén con du'O’ng chinh phuc muc tiéu dai han
cia minh. Chang han nhw, ban s€ phai goi dién cho s6 khach hang cu
thé tiém ning de c6 dwoe mot s6 lwong cu thé cac cudc gap g0 va no
sé dan téi con sO nhlrng bai chao ban twong trng véi mot s6 ) lwong cac
giao dich thanh cong. Mot s6 llrong cu thé nhitng cudc giao dich
thanh cong sé mang lai con s& thu nhap cu thé.

Thém vao dob, gitra nhitng muc t1eu nho sé& 1a muc tiéu phat trién
mot sw hiéu biét tron ven, dting d4n vé san pham va cai thién k§ ning
ban hang cung nhw quan 1y thoti gian ctia ban. D6 14 tt cad nhitng muc
tiéu thiét yéu ma ban can hoan thanh dé c6 thé dat dwoc muc tiéu thu
nhap dai han cia minh.

e Chién lwrgrc. C6 nhiéu cach khac nhau dé ban c6 thé hoan thanh
dwoe muc tiéu cia minh. Chang han nhw, chi c6 ba cach deé tang
doanh so:

1. Tang s6 lwong giao dich (thye hién nhiéu cudc ban hang vé1i cac
ca nhan hon.)

2. Ting quy mé ctia mdi giao dich (ban gia ting, ban chéo san pham
va t01 da hoa loi nhuin tiém ning tir moi 1an ban hang.)

3. Tang mat do giao dich (Jam tAt ca nhfrng gl c6 thé dé khién khach
hang mua hang cua ban thwong xuyén hon va giéi thiéu san
pham/dich vu ctia ban cho nhitng khach hang khac.)

Mot trong nhfrng cach tot nhat dé xac dinh chién lwge nhim dat
dwoc muc tiéu cu thé trén con dwong chinh phuc muc tiéu dai han
ctua ban la 1ap danh sach tit ca nhu*ng viéc ban c6 thé lam dé dat dworc
muc tiéu phu. Sap x€&p danh sdch ma ban vira liét ké theo gia tri va thtr
tw vu tlen Quyét dinh chinh xac nhu'ng gi ban c6 thé lam dé ting
doanh s0 trong mot hodc mot vai cach trén.

. Ke hoach K& hoach 1a mot danh sach nhirng viéc can lam da
dworc sap Xep, dé hoan thanh dworc cac chién lwoc trong ké hoach téng
thé. T4t ca nhitng ngwdi lam viéc hiéu qua nhat déu lam viéc dya trén
mot danh sach da dwoc 14p sén. Ho 1a nhlrng ngu’oq lién tuc 1ap ra cac
danh sach. C6 1€ cong cu quan 1y thoi glan tot nhat chinh 1a mot ban
liét ké tat ca nhitng viéc can kiém tra ma ban da tao ra bang cach viét



ra tat ca cac budére, theo thir ty, can phai thye hién dé dat dwoe mot
muc tiéu ngdn han trén con du’O’ng chinh phuc muc tiéu dai han. Mot
khi da c6 danh sach kiém tra nay, ban sé 1am viéc dya trén d6, Ian
lwot hoan thanh tirng cong viéce dit ra, cho dén khi dat dwoe muc tiéu
16m hon.

« Hanh dong S€ c6 nhirng hoat dong ma ban phai lam hang ngay
dé thlrc hién ké hoach thye hién chién lwoe, dat dwoe nhirng muc
tiéu ngdn han va cudi cung chinh phuyc dwoe muc tiéu dai han cta
minh. Ban cang suy nghi thiu d4o vé nhirng hoat dong nay, ban sé
cang nhanh chong dat dwoc nhirng két qua tét hon.

Kiém soat hanh dong cta ban

Chia khoa dé thanh cong trong ban hang 14 luon kiém soat nhitng
hanh dong cua ban. Ban da xac dinh dwoc muc tiéu thu nhap thwong
nién cua IIllIlh va s lwrong san pham ma ban can phal ban dwoc dé
kiém dwoe s6 tién d6. Bay gio hay chia cong thirc nay thanh nhirng
phén thim chi con nhé hon nira.

Dau tién, kich c& trung binh ctia mbi cudc ban héng cta ban la
bao nhiéu? Nhung ngwoi ban hang gioi thu’o'ng Xuyén gur béo cao
chinh xac vé cac hoat @dng kinh doanh ctia minh. Ho ¢6 thé néi cho
ban biét quy mé trung binh cia nhitng cudc ban hang caa ho theo
thang, theo ndm. Ho biét rat ro vé s tién ma ho kiém dwoce. Ho st
dung thong tin nay nhw mét dwong ranh g10’1 va thwong xuyen lam
viéc @€ cai thién thu nhap trung binh trén mdi giao dich ctia minh.

Moi tuan, moi thang hay mdi nim ban cin phai béan dwoc bao
nhiéu san pham cho cac khach hang c4 nhan dé c6 thé kiém dworc thu
nhép thwdng nién mong mudn?

Ban cin phal gap go bao nhiéu khach hang tiém nang'? Ban sé can
pha1 lién hé véi bao nhiéu ngu‘oq dé c6 dwoce s6 cudc gip g can thiét
vO1 cae khach hang thue sy tiém nang‘? Ban cb thé sé phal thure hién
nam, 10 va tham chi la 20 cudc goi de c6 dwwrgre mot cudce gap g0 voi vi
khach hang that sy tiém ning ctia minh. Hay ludn lwu gitr b4o cio
chinh x4c vé nhirng con s nay.



Ban phal thyre hién bao nhleu bai chao ban véi nhu'ng khach hang
thye sy tiem ning dé c6 dwoce s6 giao dich thanh cong ma ban can dé
dat dwoe muyc tiéu thu nhip c4 nhan ctia minh? Ti 1€ chot don hang
cua ban la bao nhiéu, trén mo6t cudc gap g& trén mot Ian chao ban,
trén mot Ian chdm soc khach hang“? Ban c6 biét 1a ban dau ban can
phai ndi chuyén v6i bao nhiéu nguoi dé c6 dwoe bao nhiéu cudc hen,
dé thye hién dwoe bao nhiéu bai chio ban, bao nhiéu buéi chim séc
khach hang, tir @6 thye hién dwoc bao nhiéu giao dich thanh cong va
kiém dwoce bao nhiéu tién moi giao dich? Bing cach gitr dwoe bio cdo
chinh x4c vé van dé nay, ban sé€ biét ciu tra 101 cho nhitng cu hoi nay
moi ngay, moi tuan, moi thang.

V61 mot ké hoach dwoe viét ra ro rang, trong Vong mot tudn hay
mot thang ban c6 thé kiém dwoe nhiéu tién hon so tién ma ban c6 thé
ki€m trong vong mot hodc tham chi 1a hai ndm néu khong c6 bat ctr
mot k€ hoach ndo. Mot ké hoach chién lwge ¢4 nhan dit 1én vai ban
trach nhiém phai hoan thanh va glup ban dat dwgee nhiéu hon nhu'ng
g1 ban c6 thé t1r0’ng twong ra. Tat ca nhu'ng ngu'0’1 ban hang g101 nhat
déu 1am viéc vo1i mot ké hoach dwoe viét ro rang. Va ban ciing nén
lam thé!

Hay nhé: Cr 10 phit ban danh cho viéc lap ké& hoach sé gitup ban
tiét kiém khoang 10 phut trong qua trinh lam viéc dé c6 dwoc nhitng
két qua quan trong. Néu danh 10 phut moi ngay dé lap ké hoach ban
sé tiét kiém dwoe khoang 100 phtit moi ngay. Ban dwore tra gap 10 lan
nhiing gi ma ban bo ra, hay ti suat loi nhuén trén ning lwong dau tw
la 1000%.

A / \
Pheu ban hang
St dung hinh mau ctia mot chiéc phéu ban hang dé 1ap ké hoach cho
nhitng cong viéc va hoat dong ban hang cua ban. C6 vai ph?m khéc
nhau trong mot quy trinh ban hang chuyén nghlep, nhung c6 ba phan
16n nhat ma chung ta c6 thé thdy, d6 1a tim kiém, chao ban, chdam séc
khach hang va hoan tdt giao dich.

Hay twdng twong hinh dnh mot cai phéu rong & phia trén miéng
va hep & phia dwéi day. Cong viéc tim ki€m ctia ban chinh la mt thao
tac 1am day phan miéng cta cai phéu. Ban phai dwa that nhiéu khach



hang tiém ndng vao phan miéng cua cai phéu vi chi mot vai ngwoi
trong so ho s€ di chuyén xuong phia dwdi, dén tan phan day phéu va
tré thanh khach hang thue sy cia ban.

Phén chinh thi hai caa viéc ban hang, va cling chinh la phan thir
hai cfia cai phéu, d6 1a chao ban san pham/ dich vu ctia ban glong nhw
mot si lira chon t6t nhat c6 thé cho vi khach hang cu thé nay. (Ban sé
hoc dwoc & cac phan tiép theo, ring noi dién ra cudc chao ban chinh
la noi ban hang ) C6 mot ti l€ tryee tlep gitra s6 khach hang tiém ning
ma&i ma ban néi chuyén cung va s0 co hoi ban sé c6 dwoce dé chao ban
san pham hodc dich vu ctia minh. Trong vi du nay, g1a str ban can c6
20 khach hang tiém ning & phan mleng pheu dé co thé thye hién
dwoe nam cudce chao ban & phan gitra chiéc phéu.

Phan thit ba cta chiéc phéu, phan d4y, chinh 14 khi ban chim s6c
khach hang va hoan t4t giao dich. Néu ban phai lién hé VO’l 20 khach
hang tiém nang dé c6 dwoe nim cudce chao ban thi trong s6 nim cudc
chao ban ddy ban c6 thé c6 dwoce hai khach hang thye sy tiém nang dé
chim sbc. Vi hai vi khach hang nay ban cé thé hoan tat dwoce mot
giao dich.

Trong vi du nay, ti 1€ ban hang caa ban la 20:1. M6t khi ban da xac
dinh dwoc ti 1€ ban hang hién tai — con s6 sé thay d6i do diéu kién thj
trwong, kinh nghiém ca nhén, k§ nang va cac yéu td khac — ctia minh,
thi day 14 chién lwoe cta ban: Hay gifr cho chié'c phéu ludn day. Tiép
tuc tim ki€m, chao ban va cham soc. Va cudi cung hay tan tam tan luc
dé co6 dworc nhu'ng két qua t6t hon nira trong mdi phan cu thé.

Nhitrng Khu vire két qua chua chot

Co bay Khu vure két qua chu choét trong qua trlnh ban hang. Tat ca déu
can cho thanh cong ctia viéc ban hang. Piém s6 trung binh cua ban
trong moi pham vi nay quyét dinh thu nhap ma ban c6 thé kiém dwore.

Néu mudn gidm can, viéc dau tién ma ban lam 14 dl’rng 1én cin va
Xem mlnh nang bao nhiéu. Cong viéc nay cho ban mot “vach ranh
gi¢i”, va no tré thanh diém xudt phat cua ban. Ttr vach ranh giéi nay
ban c6 thé so sanh can ning ciia minh mdi ngay.



V0’1 nhu'ng khu vire két qua chu chét trong cong viec ban hang cua
ban, van dé cing gan nhw giong hét. Ban bat dau bang viéc cho diém
minh tir 1 dén 10 & mdi khu vure sau:

1. Tim ki€m

2. Tao dung mdi quan hé va niém tin
3. Xéac dinh van dé

4. Thuyét trinh vé giai phap

5. Dap laily do phan d6i

6. Két thic cudc chao ban

7. Ban lai va giéi thiéu

Mtrc d9 thanh thao thap nhit ma ban can dé dat dwoc thanh cong
trong kinh doanh 1a diém bay hodc hon thé& nira. Khi ban danh gia ban
than minh trong tu'ng Khu vire két qua chu chét nay, hay trung thyre.
Ban chi ¢6 the cai thién ban than trong mot pham vi cu thé néu chju
thira nhan ring minh chwa manh nhw minh c6 thé trong pham vi doé.

1. T m kiém. Neu cho diém tir 1 dén 10, ky nang tim ki€m cia ban
dwoc may diém? Piém 10 dong nghla v&1 viée ban da c6 dwoe tat ca
nhitng khach hang tiém nang ma ban c6 thé noi chuyen va ban da lén
dwore lich gidp go voi nhitng khich hang tiém ning méi trong vong
hai, ba tuan t&1 hodc thAm chi 1a hai, ba thang t41.

Diém 1 dong nghia vi viée ban chiang c6 mot khach hang tiém
nang nao va ciing khong biét 1a minh s€ néi chuyén véi ai ti€p theo.

Pay 1a khu vire dé danh gia ban than nh4t. Piém 5 dong nghia voi
50% thoi gian cua ban da dwere 1én lich véi nhitng cudc hen trude.
Piém 7 dong nghia v&i 70% thoi gian cta ban da dworc 1én lich véi
nhitng cudc hen truée.

Néu cho dlem tir 1 dén 10, ky nang tim ki€m cta ban dwoc may
diém? Hay viét s6 diém ctia ban & day:



2. Xay dung moi quan hé va sw tin nhiém. Pay la mot phan quan
trong dé c6 dwoe thanh cong trong cong viéc ban hang biém 10 dong
nghia véi viée ban tiép xuc thanh céng véi hau hét nhitng ngwdi ban
noéi chuyén. Ban thich ho va ho ciing rat thich ban.

Piém 1 dong nghia véi viée ré rang ban khong thich ban than
ho#c nhitng khach hang tiém ning cia minh. Ban khong cam thay
thoai mai khi ndi chuyén v61 ho, va ban hiém khi ¢6 dwoc co hoi gip
g® ho 1an thir hai.

Co6 mot tin tot trong viée xay dung moi quan hé va sy tin nhiém,
do 1a ban cang thich ban than minh bao nhiéu thi ban sé cang thich
nhitng nguwdi khac biy nhiéu, va tat nhién, ho cung sé thich ban nhiéu
hon. Cung nhw v4i nhitng gi ban da 1am dé cai thién sy tw tin va 1ong
tw trong cia ban than, hay lap nhitng muc tiéu ro rang va no lye moi
ngay dé thye hién k& hoach cua minh. Ban sé cam thay hanh phtc va
luon kiém soat dwore cude s6ng ctia ban than, ban sé tré nén tich cue
hon va nhitng ngwdi ma ban tiép xic ciing sé thiy thich ban than ban
cting nhw nhitng hoat dong lién quan dén céng viéc ban hang ctia ban
hon.

Ban c6 cho 1a minh gidi trong viéc tao ra mdi quan hé than thiét
va hoa hop véi nhirng khach hang tiém nang cua minh ngay tir [an
gap dAu tién va trong nhitng lan gap ti€p theo khong? Hay ty danh gia
va cho diém minh trong thang diém tir 1 d&n 10. Ban dwoc may diém?

3. Xac dinh vdn dé. Phan quan trong nhat cua Ian lién hé ban
hang dau tién, va trong moi quan hé kinh doanh ma ban dang tiép tuc
phat tr1en la kha nang xac dinh ro rang va chinh xac khach hang cua
ban muén gi, cAn gi va san sang tra tién cho tién ich g1 ma san
pham/dich vu ctia ban cung cap Ban x4c dinh nhu ciu cta khach
hang bang cach dit nhu'ng cau hoi c¢6 hé thong va da dwoc chuin bi
can than mot cach ro rang Chubdi cau héi nay c6 thé khoi ra nhu'ng
thong tin c6 g1a tri giap ban ch1 ra nhu*ng tinh nang, loi ich c6 thé gitp
khach hang cai thlen cudc séng hay cong viéc ctia ho & san pham/dich
vu ma ban cung cap.

Néu ban dwoc diém 10 trong kha niing xac dinh van dé thi han 1a
ban da chuan bi mot cach can than mot chudi nhitng cAu hoi mang
tinh hé thong, tir tong quat dén cu thé, @é héi khach hang tiém ning



ctua minh. Cuéi cudc noi chuyen dau tién, ca ban va vi khach hang
tiém nang kia déu da hiéu rat ro vé mot nhu cau hodic mot van dé
dang ton tai ma san pham/dich vu cia ban c6 thé théa man hoic giai

quyet.

Ngu'O’c lai, néu kha ning giai quyet van dé cua ban chi dworc co 1
diém thi rd rang 1a cudc tro chuyen nham muc dich ban hang cia ban
chang dwoc chuin bj mot chut nao ca Ban cir n6i hu hoa, bira bai,
nghi cai gi noi cai day dé roi dén cudi cude tro chuyén khach hang van
chang thé hiéu noi 1a ban dang noi cai gi va tai sao anh 4y lai phai gip
ban mot 1an nira.

Trong linh vye xac dinh nhirng van dé cua khach hang ban dworc
bao nhiéu diém? Hay cho diém minh theo thang diém tir 1 dén 10
nhé:

4. Dwa ra gidi phdp. Day la khu vire ma phan 16m cac glao dich
dworc thye hién. Piém 10 cho kha ning dwa ra g1a1 phéap dong nghia
v&i viée bai chao ban caa ban dlI’O’C thlI'C hién rat tréi chay, chuyen
nghlep, giau stre thuyét phuc dé roi, cudi cung, khach hang ctia ban
san sang tan hu'O’ng nhu'ng 191 ich ma san pham/dich vu ban dang
chao ban dem lai va sin sang dé mua san pham/dich vu d6.

Piém 1, nguoc | lai, dong nghla véi viée ba1 thuyet trinh ctia ban
16n x0n va chang ro rang chiat nao ca va, cudi cung, khach hang caa
ban chang tim ra dwoec bat ctir 1y do gi de mudén mua san pham/ dich
vu ma ban dang chao ban va do Vay, chang co 1y do gi @€ mua san
pham/ dich vu d6. Thay vao d, vi khach hang cta ban sé& noi: “Hay dé
toi cAn nhic nhé.”

Gio thi hay twr cho diém nao. Ban dwoe may diém trong thang
diém tir 1 dén 10?

5. Dap lai nhu'ng phan bac cua khach hang. Néu kha ning hoi
dap lai Iy do phan d4i ctia ban dwore diém 10, tire 1a ban da suy nghi vé
tit ca nhung 1y do phan @61 ma mot vi khach hang tlem nang thong
minh nhat c6 thé dwa ra cho ban, va ban da phat trién mot hé thong
nhitng ciu tra 101 ro rang va day stre thuyét phuc dé dap lai moi lap
luan phan déi. Mot khi ban da dwa ra dwore ciu tra 101 ro rang va du
stre thuyét phuc, khach hang sé khong bao gior dwa ra van dé d6 mot
lan nira.



O cudi bang diém, diém 1 vé kha nang tra 101 nhitng phan bac cta
khach hang d6ng nghia véi viéc moi Ian nghe dwge mot y kién phan
do1, ban cam thay that vong va cye ky chén nan. Ban tré nén gian gifr
va de phong. Ban khong biét minh nén noi g1 VO’l khach hang ldc nay
dé c6 thé 1am hai long ho va khing dinh vé1i ho ring san pham/dich
vu ctia ban thue sy 1a mot lya chon tét.

Ban c6 thiyre sw ¢6 kha ning hoi dap lai nhiing lap lu4n phéan doi
khong? Hay cho diém minh trong thang diém tir 1 dén 10:

6. Két thuc cuoc chao ban. Pé c6 dwoe diém 10 khi thue hién
bwée ndy, ban sé can phai ¢ mot chudi nhitng cdu héi nham khép lai
cuoc tro chuyen ma ban da chuan bi dé héi dtng lac va dang cach.
Ban khép lai cudc tro chuyén mot cach diém tinh va chuyén nghiép
vi 101 hira s€ mua hang hoac c6 mot don dat hang ttr khach hang cua
ban. Ban hoan tit giao dich mét cach hop ly va cam thay rat it hodc
tham chi khong c6 mot chit cing thiang nao.

Ngu'O’c lai, diém 1 d6ng nghia véi viée ban khong biét lam thé nao
dé c6 dwgce don @it hang tw phla khéch hang. Pén doan két cua bai
chao ban, ban tré nén lo lang va hoang mang. Ban chang biét minh
nén noi gi, lam gi lac nay nira.

Ban dwoc may diém trong kha  nang két thic cudce chao ban nao?
Hay cho diém minh theo thang diém tir 1 d&n 10 nhé: _

7. Ban lai va giot thiéu. Dé c6 dwoe diém 10 khi thu'c hién céng
viéc ndy, ban can phai tao ra dwoe mot “soi xich Vang " trong viéc ban
lai cho nhu'ng khach hang da cam thay hai long véi san pham/ dich vu
ctiia ban va san sang gii thiéu ban véi nhu'ng ngwoi xung quanh Dich
vu chiam séc sau ban hang cua ban pha1 tot dé khach hang mudn mua
san pham/dich vu ma ban ban mét Ian nira dong thoi gidd thiéu ban
vO1 ban bée caa ho.

Piém 1, tdt nhién, d6ng nghia v4i viée sau khi mua san pham/
dich vu ctia ban 1 Ian, khach hang chang bao gi¢r con mudén mua thém
lan nira va do vay chang bao gi¢r gidi thiéu ban cho bat ctr ai nira.

Nhitng ngwoi ban hang gioi ciu tric cong viée cua ho véi mot
muc tiéu ban hang “chi thong qua sw gidi thiéu”. Dwa vao ti 1€ phan
tram nhirng giao dich dwoc hoan tat nhdr c6 sy gio1 thiéu cua khach



hang cii trén tong s6 giao dich, ban hay tw cho diém ban than trén
thang diém tr1dén10

Héy nhé: Khi ban ty cho minh dwéi diém 7, & trong bat ctr khu
vire ndo, diéu do chi ra ring khu vuee ky nang d6 cua ban dang lam
ban kém t tin, khién ban khong thé nao nhan ra hét dwoe nhitng
tiém nang ctia minh, xét vé vin dé ban hang va thu nhap.

K¥ ning con han ché cta ban

Trong sy nghiép ban hang cta bt ky ai cling sé c6 mot “yéu td han
ché&” thanh céng trong ban hang. N6 gan nhw lic ndo ciing 1a khu vire
yéu nh4t caa ban.

Trong bay Khu vyre két qua chu chot quan trong trén, ban cho
minh diém kém nhat & khu vire nao? Cau tra 101 cho cau h01 nay cuc
ky quan trong v6i ban. Ban cb thé xuit sic & sau trén bay Khu vire két
qua chu chét lién quan dén viée ban hang kia nhung chinh khu vire
ma ban con yéu da kim ché& kha ning ban hang va kiém tién cta ban.

Day 14 cau héi quan trong: Ky nidng ma néu ban tré nén thye sy
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xuat sac, s€ cd6 anh hwong tich cye nhat dén viéc ban hang cting nhw
thu nhap cua ban la gi?

bay la mot trong so nhu'ng cau héi quan trong nh&t ma ban sé& héi
va tra 1oi. Pau la ky ning cb thé gitp ban nhiéu nhat? Cho du d6 c6 1a
gi di nira, hay coi n6 1a mot muc tiéu. Viét n6 ra va lap mot ké hoach
dé dat dlI’O’C muc tiéu d6. NO lyre cai thién ban than trong pham vi ky
nang d6 mdi ngay cho té1i tan khi ban hoan toan ty tin va thanh thao
ky nang nay.

Viéc tiép cdn Khu vire két qud chii chét (KRA) thé hién
mot birc tranh toan dlen vé toan bd quy trinh ban hang
DPé xac dinh khu viee yéu nhdt cua ban, hay viét tat cd

bdy khu vire két qud chii chot trén 1én mot tor gidy. Khi
ban thdt bai trong mot cudc chao ban, hay danh ddu X
bén canh khu vire két qud chii ch6t ma ban cdm thdy
rang vi bwéc nay ma ban khéng ban dwrgrc hang. Sau




mot tudn, quay tré lai va nhin vao bdng téng két chung
cua ban. Trong quy trinh ban hang, bwé-c nao ban da
danh ddu nhiéu nhdt? P6 chinh la niit ¢ chai — kij ndng
chii chét ma ban yéu nhdt. Ngay ldp tirc ban hay quay
tré lai lam viéc dé xi I niit c6 chai d6 bdng cach cdi
thién kha nang ctia minh trong khu vwe nay. Khi ban da
cdi hién dwoc ban than trong khu viee két qud chii choét
nay, khu viee ma ban con yéu tiép theo sé xudt hién. Tiép
tuc vé1 quy trinh ma ban vira thwe hién: Danh ddu X bén

canh khu viee két qud chii chét ma ban cho rdang vi né ma
ban thdt bai trong cudc chao ban méi nhdt, nd e dé cdi
thién bdn than trong khu viee dé cho dén khi ban hoan
toan xudt sdc va toan dién trong toan bo quy trinh ban
hang con laqai.

-MT

BAI TAP HANH PONG

Duwéi day 1a mot s6 cau héi ma ban c6 thé ap dung nhitng ¥ twéng
trén vao hoat dong ban hang cia minh:

1. Ba cach dé ban lam 6ng chi cong ty BAN 14 gi?

2. Ba cAch ma ban c6 thé quyét dinh thu nhép ctia chinh minh trong
viéc ban hang la gi?

3. Ba hoat ddng quan trong nhéat trong viéc ban hang 1a gi?

4. Batrong s6 nhitng dic diém cta top 10% nhitng ngwoi ban hang
gioi nhit trong linh vire ma ban dang hoat dong 1a gi?

5. Ba khu vire ma ban cin phai 1ap k& hoach triée mdi ngay dé dat
dwoe nhitng muc tiéu vé ban hang va thu nhip ctia minh 14 gi?

6. Dau la khu vire k§ ndng quan trong ma ban kém nhat trong ban
hang?



7. Cubl ciing, sau nhitng gi da hoc dwoce & chwong nay, néu c6 mot
viéc ban muén lam ngay 14p tirc thi d6 1a viéc gi?



CHUONG 3

SU'C MANH CUA VIEC TIM KIEM

Chat lwong cuoc song cua mot ngu’m ti [é thudn von mu'c do
cam két sé tré nén xuat sac ciia nguwot do, cho du anh dy cé lira
chon linh vire nao dé c6 gdng di chdng nita.

- Vince Lombardi

HAI TRONG SO NHUNG yéu cau quan trong nh4t dé c6 dwoe thanh
cOng trong viéc ban hang hay trong bat ctr mot linh vire ndo khac, 1a
tiéu diém va St tap trung. Tiéu diém c6 nghla 1a ban hoan toan biét ro
minh dang cd ging dé dat dworc diéu gi va chinh xac nhitng buéde ma
ban caAn phai lam dé nhan ra dwoc muc tiéu d6. Sy tap trung co nghia
la ban phat trién mot kha nang dé chuyén tam lam nhu'ng diéu quan
trong nhat ma ban c6 thé dé dat dwoc nhu'ng muc tiéu vé thu nhép va
doanh sd ban hang quan trong nh4t cua minh.

Phan quan trong nhét trong quy trinh ban hang la tim ki€m, béi
buéc nay gitp lam day chiéc phéu ban hang cia ban ngay tir dAu.
Cling glong nhw phan quan trong nhéit trong cong viéc marketing la
tim kiém khach hang, cong viéc quan trong nhat dé c6 dwoce thanh
cong trong viéc ban hang 1a tim kiém nhu'ng khach hang tiém nang dé
noéi chuyén véi ho vé san pham/ dich vu cta ban. Nhu‘ng ngu'0’1 ban
hang dwoc tra lwong cao nhit c6 nhitng ké hoach va chién 11r0’c tot
nhat dé phat trién doi ngu khach hang that sy tiém ning, vé mit s
lwong, nhitng ngu'0’1 c6 thé va sé mua san pham/dich vu cta ho trong
mot khoang thoi gian hop ly.

That may maén, cung glong nhuw tat ca cac kj ning ban hang khac,
tim kiém 1a mot ky nang ma ban c6 thé hoc dwore. Ban c6 thé tré nén
vO cung xuat sic trong viéc tim ki€m céc khach hang mai, tot hon, ¢
tiém ning hon, nhu'ng ngwdi co thé mang lai nhiéu g1a0 dich sinh loi
cho ban. Khi ban 4p dung nhitng céng cu tim ki€m t6t nhat cho cong



viéc ban hang cia minh, sd giao dich ma ban thire hién thanh cong sé
ting mot cach dé dang v61 tde @0 nhanh hon bao gid hét.

Mot cong ty trong Fortune 500 ma toi tirng lam viéc ¢6 mt cach
ti€p can cue ky chuyén nghiép voi chiée phéu ban hang. Chu trinh
kinh doanh — khoang thoi gian bit dau tir Ian lién hé dau tién toi khi
hoan tat giao dich — kéo dai khoéng bay théng Véi nhﬁ'ng kinh
nghlem da tich luy dwor, cong ty nay biét chinh x4c s6 lwong khach
hang tiém ning quan tim dén san pham/djch vu ctia minh cudi ciing
s€ tro thanh khach hang sau giai doan bay thang do.

Nhitng ngudi ban hang dwoce dao tao dé lam day cai phéu ctia ho
trong V(‘)ng nam thang dau cuia mot ndm néu ho mu6n hoan thanh chi
tiéu va dat dwoc muyc tiéu thu nhip cia minh. Bé1 s€ can trung binh
khoang bay thang dé mot khach hang di chuyen qua cai pheu nén dén
cudi thang Tuw, vi khach hang nao chwa c6 mét trong cai pheu rat co
thé sé khong mua san pham/dich vu cta cong ty trong nam do. Ban
cling nén van dung cach suy nghi nay vao cong viéc ban hang cua
minh.

Nguyén tic co ban dé thanh cong trong cong viéc ban hang la
khong bao gidr @é cho cai pheu ctia ban bi rong. Mot cau ngan ngir ¢

ve viéc ban hang da néi ring: “Chét lai giao dich moi lic moi noi”@
da dwoc thay thé bang cau ngan ngir md1i trong cong viéc ban hang
hién dai véi nguyén tice: “Luén ludén tim kiém.”

Strc manh cua sy tir choi

Co thé chlrong ngal vat don 1é 16m nhat ngan can ban hen hé va no6i
chuyen v6i tat ca nhitng khach hang tiém nang ma ban can dé lam
d4y kénh lién lac chinh 13 ndi s¢ bi tir chdi. D6 14 ndi s¢ phai nghe tir
“khéng” khi ban goi cho ai do. b6 la noi s¢ thai do khong tan thanh,
khong hai long, thé 16 hoac tiéu cuec tir phia ngwoi khéac.

Khi con la nhirng dra tré, tir yeu thich cua chang ta la “c6”. Con
c6 dwore an keo khong? Co. Con c6 thé di choi khong‘? Co. Con c6 thé
c6 mén do choi d6 dwore khong? Co. Con c6 thé ngi ddy mudn dwoe
khong? Co6. Chiing ta rat thich tir “c6”



Cung lac do, chung ta hoc cach ghét tir “khéng”. N6 luon luén
dhng nghia voi sw tir chdi hodce twée doat theo mot cach ndo d6. Tir
rat sém, ching ta tI‘O’ nen hao hirng v61 viée tim kiém nhu'ng thir co
thé mang lai mot tir “c6” @€ né tranh tir “khong”. Stre hut va sir ac cam
voi co va khong sau do anh hwdong t61 toan bd cudc song clia ching
ta, bao gom ca moi quan hé ctia véi nhirng ngwoi khac, dic biét 1a
nhitng ngwoi khac gidi, va voi sy nghiép, cong viée chiing ta lyra chon
cung cach chung ta thuc hién né.

Con ngwoi tim ki€ém nhitng cong viéc ma & d6 ho sé dwoe cw xtir
phu hop véi mire @0 ty trong va ty tin cia ho. Rat nhiéu ngwdi chon
nhiig cong viéc khéng phai tiép xtc true ti€p voi khach hang va
nhitng cong viéc lang nhang nhung cho ho cam giac an toan va khéng
phai doi mit véi 101 chi trich hay tir chéi dwdi bat i hinh thive ndo.
Abraham Maslow, nha tam ly hoc ngwoi My, da tirng noi: “Lich st caa
con ngwdi hién dai 1a lich st ciia nhitng con ngwdi danh gia thip ban
than ho.”

Nhung thuc t€1a ban sé khong thé c6 dwoe thanh cong trong kinh
doanh trir khi ban sin sang dé nghe tir “khong” hét Ian nay den lan
khéac. S6 lwong tir khéng ma ban phai nghe sé ti 1€ thuin véi s6 lwong
tir c6. Ban cang bi tir chdi nhiéu thi ban sé cang thanh céng nhiéu
hon. Ban cang bi tir ch6i nhiéu thi ban sé cang ki€ém dwoc nhiéu tién
hon va thanh c6ng hon.

Hay tuwdong tuong rang cach suy nghl hién tai ctia ban g10ng nhw
mot tong dai dién thoai ct véi nhung soi day cap phai cam vao nhiéu
chan cdm khéc nhau. Cong viéc ctia ban la rat cai chan cim cuia ban ra
khéi ndi s¢ bi tir chéi Va chuyen no sang cai cong khao khat thanh
cong. Thay vi suy nghi vé tir “khong” giong nhw mot diéu tiéu cyre, ban
hay nhin nhin n6 nhw mot d4u hiéu tich cye.

Mot ngwoi ban caa t6i da tfrng nghi dén viéc tir b cong viéc ban
hang cua minh. Anh 4y béo v&i quan ly kinh doanh ctia minh la anh
ay khong thé chiu du'ng noi sy tir choi. Anh 4 ay theo doi nhu'ng bu01
gap go khach hang gan day nh4t cia minh va nhan ra rang anh 4y da
bi tir chdi 19/20 Ian. Anh 4y da pha1 thye hién 20 cudc gap g0’ chi de
hoan tat dwoc 1 glao dich. Anh & ay cam thay thuyre st chdn nan va sin
sang dé thir mot cai gi &6 méi mé hon.

Thé r6i ngwoi quan 1y héi anh Ay: “Anh da kiém dwoc bao nhiéu



tién moi khi hoan tat mot giao dich?”
Anh 4y tra 1o1: “Khoang 500 d6 la.”

Sau d6 nguwoi quan ly lai héi: “Néu anh l1ay 500 d6 la chia cho 20
cudc gap go khach hang, moi cudc gip anh ki€ém dwoc bao nhiéu
tién?”

Anh a'y tra loi: ‘Khoang 25 d6 la mdi cude gap Cudi cung thi
ngwoi quan 1y hoi anh a ay thém mot cau nira cung véi nu cwoi: “Anh
thw ngh1 xem cO cong viéc ndo co thé glup anh kiém dworc 25 36 la voi
bat cir khi ndo anh gdp g0’ v&i mot ngwoi nao do, cho du ng1r0'1 do co
mua san pham/ dich vu caa anh hay khong° Thye te la moi ng1r0’1 ma
anh tim gip déu dang tra tién cho anh, va ngwoi cudi cung anh g4p,
nguwdi dd mua sdn pham/dich vu ctia anh, 1a ngwoi tra tién cho tat ca
nhitng ngwoi kia.”

Anh ban t6i da dwogc thay d6i hoan toan, ca trong suy | nghi va
hanh dong Thay vi mlen cwong thye hién cac cudce gap go khach
hang moi ngay, anh 4 ay tré thanh mot cai may tim ki€m. Anh & ay gap
g& nhiéu hon mbi ngay, c1r0’1 that twoi moi khi ¢6 ai d6 tir ch6i minh,
kha ning tim ki€m cta anh 4 ay tré nén tot hon rat nhiéu trong toan bQ
quy trinh ban hang Trong vong mot nam, ti 1€ cac cuoc gap g0 trén
giao dich thanh cong thay d6i tir 20/1 Xuong 15/1, roi xudng 10 va
thAm chi xudng 5. Dén cudi ndm thi ti 1&¢ nayla 3 / 1. Thu nhap cua anh
Ay ting 700%. Vai ndm sau anh 4y nghi hwu véi tw cach 1a mot nha
triéu pht trong mot trang trai & New Mexico, noi anh 4y sdng cho dén
tan bay gio.

Cong viéc ctia ban khéng phai 1a dé chju dung nhirng cau tra 101
“khong” glong nhw nguwoind 1€ glo' lung ra chiu nhu'ng 1dn roi trén da
thit. Cong viéc cua ban la san sang chd doi dé nghe cau tra 1o
“khong” moi ngay Hay xem ban c6 thé khéi sy mot qué trinh ban
hang bao nhiéu Ian khi nghe thiy tir 6. Ban cang nghe thiy tir d6
nhiéu Ian thi ban sé cang hoan tat dwore nhiéu giao dich. Ban cang
hoan tat dwoc nhiéu g1ao dich thi ban cang tré nén ty tin hon, va sy
tw ton clia ban ciing sé dworc cai thién dang ké.

Khi ban phat trién théi quen d01 mat véi nhu'ng ndi so hii clia
minh hét [an nay dén Ian khéc, cudi cung nhirng noi s¢ ha1 cta ban sé
giam dan. Ching sé tré nén nho hon va nho hon nira, va roi, cling



giong nhw khoi thude, chiing sé don gian 14 bi cuén di mat. Ban bt
dau tré nén hoan toan khong s¢ hai gi nira, con sy nghiép kinh doanh
cua ban thi bt dau 1én nhw diéu gip gio.

Phwong phap “100 cudc gap go”

C6 mot cong thire rat don gidan ma ban c6 thé st dung dé loai trir ndi
SQ’ hal bi tir choi, cong thircd6 coténla phu’O’ng phap 100 cudc gap
gd”. Qua nhiéu nim, t6i &2 chuyén hét tir cong ty nay sang cong ty
khéc, ban nhirng san pham/ dich vu khac nhau & nhirng thi trweong
khac nhau. Mdi khi bat dau mot cong viéc maoi trong sw nghiép ban
hang, t6i lubén ludn cam thay cang thang va lo 1ang N6i s¢ bi tir choi
va cam giac khong s&n sang cho cac cudc gip go dang 1én trong tAm
tri toi va ngan khong cho t6i gap go nhirng nguwoi mabi.

Sau do thi toi ap dung phu’O'ng phap 100 cudc gap go. N6 da thay
d6i hoan toan sy nghlep cua t6i. Phwong phap nay kha don gian. Cho
du ban dang dlrng ¢ dau trong sy nghiép ban hang cia minh, trong
bat ctr pham vi nao, cong viéc cia ban don glan la quyet tam ra ngoal
va gdp go 100 khach hang tiém nang, nhanh hét sire c6 thé. Ban két
hop quyét tAm nay voi mot quyet dinh rdng minh sé khong quan tam
mot cht nao dén viée liéu ngwod ma minh gip g& c6 mua san
pham/dich vu ctia minh khong, va cling dirmg quan taAm dén viéc liéu
nhu'ng phan trng cua ho sé€ tich cuc hay tiéu cuwe. Muc tiéu cta ban chi
don gian la thye hién 100 cudc gap gO’ nhanh hét sitc c6 thé. Néu thue
hién 10 cudc gip g& moi ngay, ban co thé hoan thanh dwoc muc tiéu
trén trong Vong hai tuan. Néu thye hién dwoc 20 cude gip g& moi
ngay, ban c6 thé hoan thanh dwoe muc tiéu trén tron ven trong ndm
ngay lam viéc ciia mot tuan.

Gio thi day 1a diéu sé xay ra. Khi ban khong quan tam toi viée liéu
minh c6 ban dwoc hang hay khéng, phﬁn 16m nhﬁ’ng noi s hai caa
ban bién mat. Trén thyc t€, ban bit dau thay n6 nhw mot tro choi.
Ban c6 thé gip g& va noi chuyen dwoc voi bao nhiéu nglrm va nhanh
dén mirc ndo? Va toi nhén ra rang nhitng co hoi t6t nhat @én khi ban
vira quan tam vira khong quan tam. T4t nhién 1a ban quan tdm dén
viéc git hai mot két qua tich cwe tir nhitng nod lye tim kiém cia minh.
Nhung néu cung ltc d6 ban lai khéng hé quan tAm gi dén viéc liéu
ngwdi do co thich ban hay khong, cé sin sang gip g& ban hay khong,



c6 mudn mua san pham/dich vu ctia ban hay khong, ban sé gitr dwoce
cam giac thoai mai va chinh cam giac nay gitip ban gitr dworc thai do
kién nhan va tich cuc cho du moi nguwdi ¢6 noéi gi di chang nira.

Day la kham pha dang chuy y nhét. Néu ban thye hién 100 cudce
gap gO’ nhanh hét strc c6 thé ma khong ban tam gl dén viéc liéu moi
nguwdi ¢ quan tAm hay khong, ban sé thye sy bat dau tim thiy nhirng
khich hang tiém néng. Ban s€ bt dau dit lich hen. Ban sé bat dau
ban dwoce hang. Bing cach | quan tam nhu'ng khong quan tam, ban c6
thé thoat khéi tinh trang & 4m va ting tdc trong sy nghiép ban hang
cia minh.

RAt nhiéu trong so nhu'ng cong ty khach hang cia t6i hoi t01 lam
thé nao dé nhu'ng ngwdi ban hang co thé thoat khéi tinh trang & am,
nguyén nhan cua tinh trang suy thoai kinh t€&. Téi ludn luén cho ho
cung mot 101 khuyén Hﬁy tao ra mot cudc thi: Yéu cau nhfmg nglré’i
ban hang dira ngoal va thuc hién 100 cudc gap gO’ nhanh hét stre ¢6
thé va co nhu'ng g1a1 thwéng cu thé danh cho ngwoi chién thing. Tan
dwong s tién bo va tan dwong thanh cong.

Het [an nay dén Ian khac, cac t6 chirc va ca nhan thong béo lai voi
toi rang phwong phap don glan nay da tao mot thay doi dot pha trong
cong viéc ban hang cua ho, giai phong nang lwrong cho ho, cho ho mot
khéi ddu nhanh chong dé di téi thanh cong chi trong nam sau d6 hoac
tham chi 1a trong quy sau d6. Ban hay ¢6 1én va xem thir minh sé dat
dworc gi.

Phan tich co’ ban

Tim ki€ém khong chi 1a phan quan trong nhat trong quy trinh ban
hang, ma con 1a phan kho6 khin dong thoi mang tinh canh tranh cao
nhAit, va tat ca déu 1a do cam giac khong san sang gip go khach hang
md&i ma ban can phai vrot qua bang cach gip g khach hang méi, hét
lan ndy dén 1an khac, cho dén khi noi s¢r hai ctia ban gan nhw bién
mAt hoan toan.

Con trai cta t6i, Michael, d&€n gip t6i khi thing bé vira tot nghiép
dai hoc. N6 bdo mudn c6 dwge thanh céng 16m trong sy nghiép kinh
doanh va mudn t6i cho n6 mot 161 khuyén. Toi ndi véi Michael rang



néu mudn thanh cong thi thidng bé nén tim mot cong viéc doi hoéi nd
phal lién tuc gap g& nhitng ngwoi moéi, go tu'ng canh ctra va lam cong
viéc do cho t61 tn khi gat hai dwee thanh cong Néu thang bé c6 thé
vwrot qua ndi s hai phal gap gO’ ngwdi méi va phat trién dwoe cam
giac tyr tin di cung vé&i thanh cong trong VleC ban hang & mot linh vire
cu thé, nd sé co du ty tin dé sip dit cudc song ciia minh. N6 sé khong
so bat cir mot diéu gi nira.

Michael nghe theo 161 khuyén ctia t6i. Thing bé xin viéc & mot
cong ty chuyén ban két néi cap quang cho cic hd gia dinh va chung
cw, g0 tirmg canh cira tir chiéu cho dén 9 gidr d&m trong sudt sdu ngdy
mot tuan.

Dau tién, diéu ludn ludén xay ra véi nhirng cuoc gip g& nham muc
dich chao hang, 1a thang bé phal don nhin mot s lwong khong 10
nhitng 101 tir chdi. Moi ngwoi dong sim canh ctra trwedrec mit nd va
tham chi con nguyén ria né. Nhung né van tiép tuc cé ging. Cudi
cung, no ciing ban dwoe moén hang dau tién, va sau d6 14 mén hang
thtr hai, thir ba roi thir tw.

Moi Ian ban dwoc hang, thing bé lai ty tin thém mot chit. N6 tré
nén vui ve va than thién hon. N6 tré nén tich cyre va nhiét huyét hon.
N6 nhén ra ring kiéu ban hang nay chi don thuan la mot tro choi
mang tén nhu'ng con so Pé c6 dwoe mot s6 lwong nhat dinh khach
hang noi “c6” thi ban cin phai gip go mot lwong 16m khach hang
trong d6 c6 rat nhiéu ngwdi noéi “khong”. Va nd da lam thé.

Michael giir 161 hira v ban than minh. N6 tlep tuc nhitng “cudc
g01 ngau nhién” dé ban hang trong dung mot nam. Va nhirng thanh
cong cta Michael da dwa thang bé 1én t&1i vi tri giam sat ban hang, roi
quan ly ban hang, sau do la quan Iy Vung No6 tuyen dung, dao tao,
quan 1y va thtic diy nhiing ngu’oq khac dong thoi glup ho gat hai
thanh cong. Roi mt hom, n6 ndi véi toi: “B6 a, gio thi con da co thé
lam bat ctr viéc gi roi vi con khong con s¢r nhu'ng cudc goi ngau nhién'
nita. Con khéng con s¢ bat ctr diéu gi nira.”

Ngay nay, Michael da tré thanh quan 1y tiép thi cao cip chuyén
phu trach viéc ban hang cia mot cong ty cong nghé cao co tri gia hang
t}’f d6 la hoat dong trén khip nwée My va chau Au. N6 dwoc tra 11r0'ng
rat cao, dwoe danh gla cao, no quan ly mot doi nhitng chuyén gia ban
hang va van tiép tuc voi nhu’ng cudc goi ngau nhién”, chi dé duy tri



kha ning virot qua noi s¢ hai nay ctia minh.

Ao ’ \ ~ ~
Buoi sang la tot nhat
Mot trong s0 nhing nguyén tac dé thanh c6ng trong vi¢e ban hang 1a
ban can pha1 lam that nhiéu nhu'ng viéc ma ban khong thye sy muon
lam dé c6 da kha nang lam tat ca nhu'ng viéc ma ban thye sy mudn
lam. Tim kiém 14 ph&n quan trong nhét ctia ban hang. D6 chinh 1a nat
khéi ddng ctia tro choi. P6 1a diém khéi dau caa thanh cong va nhitng
thanh tyu. Ban cang bat dau sém, ban cang c6 co hoi git hai dworc
nhitng két qua tot dep.

Thoi gian t6t nhat dé bit dau tim kiém 1a vao buéi sang som. Lich
trinh ly tlrong la danh mot, hai hoac ba tleng mdi ngay dé thye hién
cac cudc goi nham cb dwoc lich gap go voi nhu'ng khéch hang tiém
nang. Bang cach khoi dau ngay méi ctia ban véi viée goi cho 10 dén
20 ngu'0'1 ban sé tré nén tich cyre va c6 ddng lye thic ddy trong sudt
ca ngay hom do.

Mbi budi sang, hay tu hoi ban than: “Giao dich thanh cong tiép
theo ctia toi dén tir ddu?” Hay ddm bao ring viéc ban lam ngay lic nay
day la d@é tra 11 cau hoi dé.

Mot trong so nhu'ng budc dot pha trong tam 1y hoc vé ban hang la
kham pha ra rang c6 hai kiéu nguwdi ban hang chinh: tho san va nong
dan. Tho sdn 1a nhitng ngudi ty tin va x6ng xdo ra ngoai tim ki€m
nhirng cong viéc kinh doanh mé&1i. Ho 14 nhitng ¢c6 may tim ki€m. Ho
khong s¢ phai goi cho bAt ky ai cd. ThAm chi mét di quéin s6 ctia ho
chi chi€ém 10% trong lye lwong ban hang, ho mé 80% tai khoan méi,
va d6i khi con nhiéu hon thé.

Mot kiéu nguwdi ban hang khac 14 kiéu “néng dan”. Nhitng nguwoi
nady c6 kha niang trong viéc cham soc gitr gin moi quan hé véi khéach
hang c6 san. Pay la nhﬁ'ng ngwoi co kha nang cung ca'p dich vy cham
soc khach hang tot nhat thwong Xuyen goi dién va gap go khach hang
co san, xay du'ng moi quan hé dai lau va t1ep tuc ban san pham cho
khach hang cii hodc nhitng ngwol ma ngwoi khac gidgi thiéu cho ho.

Khi cong ty bit dau chia cong viéc ban hang thanh hai mang “th¢



sian” va “néng dan”, doanh so chung cua ho dwoc cai thién ro rét va
murc do hai 1ong cua khach hang cling tang nhanh. Nhu'ng ngwoi the
san thich mé mot tai khoan va chuyén no lai cho cong ty dé hoan tat
giao dich va cham s6c khach hang. Nhitng ngwoi nong dan thich dworc
cham s6c khach hang, mot khi nhitng ngwoi the sin da mang khach
hang vé. Ban 1a néng dan hay tho san?

Kha niing 16m 1a ban khong thé déng ca hai vai, va sé rat kho dé
tré thanh ngwdi nay néu ban phu hop véi vai tro cia ngwdi kia. Ban
phu hop véi vai tro cua nguwroi nao?

\ A . ° A / \
Cang nhiéu kinh nghiém, khach hang
~ N\ 72 PO
sé cang “lén” hon
bo6i khi nhitng ngu'O’i ban hang tré nén hao hu'ng v&i san pham/ dich
vuma ho cung cap va két luin rang khach hang tiém nang c6 & moi
noi. Véiho, tat ca nhu‘ng ngudi ¢ thé can va thu dwoc loi tir san

pham/dich vu ctia ho déu la khach hang tiém ning. Tuy nhién, sy that
khong han nhw vay.

Ban chi c6 thé ban hang theo mrc @6 hiéu biét va trai nghiém cua
minh. Diéu nay c6 nghla 1a néu ban 1a mot ngu’0’1 ban hang ma&i vao
nghé hodc ban mot san pham/ dich vu Ian d4u, ban sé chi cam thiy
thoai mai va ban hang hiéu qua cho nhu'ng khach hang tré va khong
co klnh nghiém. Ban s€ khong c6 &t kha ning dé phat trién nhitng
moi quan hé chit lwong cao va ban cho mot ngwoi sanh soi, mot
khach hang day kinh nghiém thwe si can san pham/ dich vu cta ban.

Mot sO cong ty nhw IBM va Xerox sé dao tao nhu‘ng ngwoi ban
hang mé1i va sau d6 dé ho bat dau v6i cong viéc ban may danh chir
(khi nhitng chiéc may d6 van xuat hién trén thj tredng) hoic may phd
to don gian cho cac doanh nghiép vira va nhé. Ngwdi ban hang maoi sé
di tir van phong nay t&i van phong khac, tir ctira hang nay dén ctra
hang khéc dé ban nhitng san pham cé gia thap, phi hop véi nhu cau
va kha nang thanh toan, cho khach hang nho.

Theo tho1 gian, khi ngwoi ban hang méi d6 c6 nhiéu kinh nghiém
va tré' nén chuyén nghiép hon, c6 thé hoan tat dwoe nhiéu giao dich
16m hon, ho da phat trién kha ning va ting mirc d6 ty tin dé ban dworc



san pham 1é6m hon cho khach hang 16n hon. Sau khoéng mot vai nam,
nhlrng ngwdi ban hang trwde kia bat dau bang viéc ban may danh chu'
¢ IBM da tru'O’ng thanh va c6 da kha ning dé ban nhitng hé thong
may tinh dit tién va phire tap. Nhitng ngwdi ban hang trweée kia timg
ban may pho t6 loai don gian cua Xerox gior cling da lam viéc ¢ trong
phong chuyén vé méy in & cac doanh nghiép thudc Fortune 1000 va
ban nhu'ng chiéc may pho to nhiéu chirc nang, phu'c tap cung cac san
pham cong nghe cao dé phuc vu khach hang c6 yéu cau cao. Ban phai
bat dau tir noi ban dang du'ng Khi bit dau sy nghlep ctia minh, ban
nén tap trung Vao viéc gap g dwoe nhiéu nguoi nhat c6 thé va thlI’C
hién dwoc s6 lwong cac giao dich nhé nhiéu nhat c6 thé. Khi da tw tin
va c¢6 nhiéu kinh nghiém hon, ban sé& thay ban than minh ban dwoc
nhlrng san pham/ dich vu 16m hon va dit hon cho nhitrng khach hang
c6 nhiéu tién va nhiéu kinh nghiém hon.

Pac diém cta nhitng khach hang tiém
nang

Mot khach hang tiém nang c6 nhirng dic diém rat ro rang. Ban cang
biét ro vé nhu*ng dic diém d6 bao nhiéu thi ban sé cang dé dang xac

dlnh dwoc vi khach hang tiém nang d6 trén thi treomg bay nhiéu va
cubi cing sé ban dwoce san pham/dich vu ctia minh cho ho.

Hay twéng twong ban c6 thé chay mot chu'O’ng trinh que’mg cao
cho vi “khach hang tiém ning hoan hao” ciia minh ma khong hé dé
cap gi dén san pham/ dich vu cta ban. Nhu'ng pham chat, dic diém,
nét tam 1y tiéu biéu nao ma ban mong muédn & ngwoi co thé sé mua
san pham cta ban d4u tién? Dwéi day 1a chin dic diém:

1. Khach hang tiém nang la mot ngwm gdp phdi vdn dé ma sdn
pham/ dich vu ctia ban c6 thé glal quyet mot cach hiéu qua vOT mitc
gia hop ly San pham cua ban g1a1 quyet dwoe nhirng van dé gl'?
Trong sO tit ca nhlrng van de ma san pham/ dich vu ctia ban c6 thé
giai quyét dwoe, van dé ndo 1a cip bach, co gia tri va quan trong nhAt?

Sau khi da biét ro Ve van dé ma san pham/dich vu ctia ban dwoc
thiét ké @é giai quyet van d¢, hay nhin quanh trong thi trtrong ctiia ban
va x4c dinh nhirng vi khach hang c6 nhiéu kha ning gip van dé do
nh4t. Mot cAu héi ma nhitng ngwoi ban hang thwong xuyén héi mot



khach hang B2B3) 1a: “P4u 1a nhitng van dé trong cong viéc kinh
doanh cua anh/chi khién anh/chi bat chot tinh diy lac ntra dé¢m?”

2. Khach hang ddy tiém nang la ngu'O'l c6 mot nhu cdu ma sdn
pham/ dich vu ciia ban c6 thé théa man. Tat ca nhu'ng san
pham /dich vy thanh cong deu dwoc phat trién dé giai quyet mot van
dé hodc théa man mot nhu cau theo mot cach nao d6. Nhu cau nao
ctia khach hang tiém nang sé bién ho thanh khach hang 1y twéng dé
mua san pham/dich vu ctia ban ngay khi c6 thé?

Khach hang tiém nang co ba loai nhu cau. Trong mot tinh huong,
nhu cau c6 thé rat hién nh1en va ro rang M6t cong ty co ngay cang
nh1eu nhén vién méi va ho can mé rong van phong dé 1am viéc, ho
can pha1 chuyen dén mot van phong mé&i trong khoang tir ba dén sau
thang nira. Kiéu nhu cau nay la mot nhu cau rat ro rang Cau hoi duy
nhat 14 1am thé nao dé c6 thé théa man dwoc nhu cau do.

Trong mot tinh hudng khéc nhu ciu c6 thé khong ré rang, mic du
r0 rang 14 n6 c6 ton tai. Mot ngudi 6 thé phai chiu dung nhung con
dau d4u trién mién hodc nhitng dau dén dwdéi mot dang nao do,
nhung khong biét tai sao. Ngu’0’1 nay co thé 1a khach hang 1y t1r0'ng
cho mot vi bac si, ngudi 6 thé c6 chan doan chinh x4c va gidi thiéu
phwong phap diéu tri dung din.

Cubi ciing, nhu cau c6 thé khéng ton tgi. Thwong thi trong qua
trinh ban hang, ban sé gip nhirng vi khach hang c6 vé tiém ning, va
sau khi h6i ho mot vai cAu héi ban nhén ra rang ho khong thye su can
nhitng gi ban dang ban. Do6i khi, tham chi la nhu'ng khach hang thuc
sw quan tAm dén san pham/ dlch vu cua ban, va ban voi tw cach la
mot chuyén g1a ban hang chan that, c6 thé noi rang nhitng gi ma ho
hién dang str dung thure sy phtt hop véi nhu cau cta ho tai thoi diém
hién tai.

3. Khach hang ddy tiem nang co mot muc tiéu ma san
pham/dlch vu cua ban co thé glup ho dat dworc. Dong lyre mua hang
dAu tién cho tAt ca cac san pham/ dich vu la sw cai thlen Khi khach
hang tiém ning c6 mong mudn dwoec cai thién cude song va cong viéc
cua anh ta theo mot cach nao do, va san pham/ dich vu ctia ban c6 thé
glup anh ta dat dwore muc tiéu do véi gla ca hop ly, vi khach hang nay
c6 thé 1a mot khach hang thye sy tiém niing cho ban va cong ty cta
ban.



4. Khach hang ddy tiém nang gap vdn dé hay méti lo ldng ma san
phdm/dich vu ciia ban cé thé héa giai duore. Néu ban dang cung cap
mot dich vu ca nhan hoac dich vu tuyen dung nhan sy, ton thu'O’ng co
thé 1a sy ving mit ciia mot ngwoi tai nang & vi tri cht chét @é glup
cho doanh nghlep hoat dong hiéu qua hon. Néu khéich hang t1em
nang cam thay hoan toan hai long khi lam viéc véi nha cung cap san
pham/ dich vu hién tai, va ban khong thé giup cho ho nhén ra rang
Van dé nao do trong cudc séng ctia ho co thé tré nén t6t hon rat nhidu
néu str dung san pham/ dich vu cua ban, thi vi khach hang nay khong
phai 1a khach hang tiém ning ctia ban nira.

5. Khach hang ddy tiém ndng cé strc manh va quyen liee dé ra
quyet dinh mua sdn pham/dlch vu cua ban Néu vi khach hang tiém
nang ctia ban nhén ra rdng ho c6 mot van de, mot muc tiéu, mét nhu
cau hodc mot vét thwong, nhung ho khong co quyen ra quyet dinh
mua hang, va ban khong thé khién cho ngwoi d6 ¢6 quyén lue, quy
trinh ban hang tam dirng lai.

6. Khach hang c6 tiém nang la mot ngwor thich ban va cong ty
cua ban, cung nhw nhwng sdn phdm/djch vu ma ban cung cdp. Thoi
4y, c6 hai cAu sinh vién dai hoc tén 14 Bill va Paul. Ho la nhitng ga mot
sach dién hinh va ho danh t4t ca thoi gian ctia minh &€ “choi” voi may
tinh va cong VleC lap trinh may tinh. Ho nghe tin co cong ty sap khai
treong dang can mot hé diéu hanh va nghi rang néu minh c6 thé phat
trién it nhat 1a ban phac hoa ctia hé diéu hanh va ban né cho vi khach
hang tiém ning kia thi sau d6 ho c6 thé khién cho n6 hoat dong.

Ho lén may bay, bay dén tru sé cong ty may tinh no va thuc hién
bai thuyet trinh ctia minh. Nhw nhitng gi ban c6 thé tlrang twong
dwore, cong ty nay vira dwoe nghe bai chao ban mot hé diéu hanh khéc
dwore thye hién boi moét dai dién doanh nghiép khac. Vi dai dién kia
kh4 kiéu ngao, tho 16, hung hing va an mac thi 16i tho6i. Anh ta tham
chi con khong budn tdm rira. Ban quan tri clia cOng ty may tinh nay
rat thich hé diéu hanh cda anh ta, nhu’ng lai chang thich anh ta chut
nao. Khi hai cau sinh vién dai hoc kia dén gidp va thye hién bai chao
béan, ban quan tri cong ty noi rang ho thich y tu'é’ng cua hai cau,
nhung ho da thich mot hé diéu hanh khac roi. Nhitng khach hang
tiém nang nay mudn mua san pham tir hai chang trai tré, nhung ho
cting muén mua mot hé diéu hanh khéc.

Hai chang trai bay dén Seattle, tim anh chang chuyén vién thiét ké



da phat trlen hé diéu hanh ma ban quan tri cong ty may tinh no thich,
roi sip xép dé mua hé diéu hanh tir anh 4y, va sau d6 quay tré lai voi
cong ty khach hang kia. Cong ty khach hang kia cai dit va thir hé diéu
hanh thanh cong roi 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 lap kia chinh la Microsoft.

Vé co ban thi con ngwdi ra quyét dinh mot cach khé cam tinh, va
héu nhu tat cd céc cam xtic déu lién quan dén viée nguoi ta cim tha'y
th& ndo vé mot ngum khéc. Phan quan trong nhéit cua cau chuyen nay
la chinh nhiing ca tinh tich cyre, sy chan thanh, thang thin ciing nhw
tinh cach dé thuong cua Bill Gates va Paul Allen da cho ho co hoi dau
tién. Bill Gates glo’ day da tré thanh mot trong sO nhu'ng nguwoi giau
c6 nhat thé g10’1 con ngwoi da phat trién hé diéu hanh dau tién thi da
qua doi nhiéu ndm trwde ma van khong mot xu dinh tai.

7. Khach hang day tiém ndng cé thé tré thanh mot khach “VIP”,
néu ho thwe sw hai long Vlec danh qua nhiéu nd lye @é thue hién
nhu'ng cudc ban hang VO’l sO luong nho la mot cach st dung thoi glan
va nang hrong khong mAy hiéu qua Kiéu khach hang ma ban mudén
tim ki€m va lam viéc chdm chi dé  gianh dworc la nhu'ng ngum c6 kha
nang mua mot lu'O’ng 16m san pham/dich vu ctia ban néu ho cam théy
hai long trong 1an ddu mua ching.

8. Khach hang nhiéu tiém ndang la trung tam gay dnh hwong,
mot ngwm cO thé mo canh cira cho ban dén vdi nhwng khach hang
tiém ndng khac. Rat nhiéu t6 chirc ban hang sé co ging hét stre dé
g1anh dwoc nhitng khach hang 1a ca nhan hay t6 chirc dang kinh. Ho
sé thiét k&€ nhirng t1nh nang dic biét cho san _pham/ dich vu cua ho,
giam gia hodc cung cap dich vu dung thi mien phi, va sau d6 chinh
phuc khach hang vé1 dich vy chdam soc khach hang hoan hao dé dam
bédo rang vi khach m&i ndy cam thay rit vui khi st dung san
pham/ dich vu cta ho. Déi khi, mot giao dich don 1€ véi mot khach
hang v6 cung dang kinh c6 the m¢ canh ctra cho ban tiép xic voi 10,
tham chi la hang trim khach hang va t6 chirc khac, nhitng ngu0'1 cuc
ky ton trong vi khach hang kia. Mot khach hang ha1 long, ngwoi dwoce
nhiéu ngu’0’1 biét d€n va ton trong, c6 thé tao ra cho ban nhirng co hoi
ban nhiéu san pham/dich vu ctia ban hon véi dtng gia thi treong.

9. Rdt dé ban hang va phuc vu cho khach hang nhiéu tiém ndng.
Vi khéach hang tiém ning nhat trong sé nhirng khach hang tiém ning



14 vi khach lam viée ¢ van phong ngay canh van phong lam viée cua
ban, & cung mot tang. It nhat thi vi khach hang d6 ciing & gan ban va
rat dé dé tiép can.

Vi khach he‘lng it tiém nang nhéit trong sO tit ca nhfrng khéch hang
tiém nang la nglrm lam viéc va sinh song & rit xa vin phong cua ban
va ciing 1a ngwoi rat kho @€ ban hang va phuc vu. Téi luon ludn thay
ngac nhién khi nghe chuyen mot ngwoi ban hang nao dé nhay 1én
may bay dé bay sang dat nwérce khac, thue hién bai chao ban khi ho
tham chi con chwa di chio ban dwoc hét cac Vung trén dat nwéec ma
ho dang ddt try s¢ 1am viéc. D61 khi, c6 mot s6  Iwong khong 16 nhung
co hoi kinh doanh ndm tron trong khu virc xung quanh tru sé cong ty
cua ban.

A ~ ’ \ ’ A
Nhan dang nhitng khach hang it tiem
nang
Hay nhé, cach ban cdm nhan vé ban than va cong viéc ma ban dang
lam quyét dinh phan 16n mire do lac quan, nhiét huyet va niém vui
cta ban. Khi ban c6 cAm nhan tich cye va vui vé véi san pham/ dich vu
va cong viéc cua minh, ban s€ tré nén tich cyre hon va ¢6 kha nang

thuyét phuc t6t hon trong qué trinh twong tac véi khach hang tiém
nang.

Tiép tuc chao héng nhitng ngwoi tiéu cure c6 thé tao cho ban cam
giac khong thoai mai. Mot khach hang tiém ning hodc khach hang
tiéu cure, hay chi trich c6 thé lam ban mat hu'ng trong suét ca mot
ngay, hodc tham chi ca thang, rat can nhitng ning lwong ma ban can
de gap go nhitng khach hang mai.

Pay 1a mot diém vo cung quan trong. Véi tw cach 1a ngwoi dtmg
dau trong s6 nhfrng ngwdi ban hang & linh vire ma ban dang hoat
dong, mot trong s6 nhitng muc tiéu chinh ctia ban 1a luén gitr trong
minh nang hrO’ng tich cure & mire cao nhat c6 thé. Pé lam dwoc diéu
nay, ban phal giam lwong thoi glan ma ban danh dé tiép xdc véi
nhitng ngu'0’1 tiéu cue. Ho sé dén ‘trong bo dang cta nhirng khach
hang it titm nang d6i véi san pham/dich vu ma ban dang ban.

Ngay khi ban nhén ra rang minh dang tiép xtic véi mot ngwdi tiéu



cyre hay mot khach hang it tiém nang, hay nhanh chc’)ng dirng cau
chuyén, chuc sirc khée ngu'O’i do va roi di. Hay dén gip ngu'O’i tie’p
theo, nglrm tich cyre va dé tiép nhan nhu'ng gl ban dang noi vé san
pham cua mlnh hon. C6 mot nguyen tdc dom gian trong tim ki€ém noi
rang: Mot sO ngu'0’1 san sang. Mot s6 ngwoi thi khong. VAy thi sao?
C6 mot s6 ngwdi khac dang cho doi.”

Cong viéc cua ban la nhanh chong két thic cudce gip go voi nhu'ng
khach hang it tiém nang dé co thé tim gip nhu'ng khach hang tiém
nang hon. Tim cach dé danh it thoi gian nhat c6 thé voi nhu'ng ngwoi
khién ban chan dén phat 6m bang cich nhén ra dau hiéu ctia mot
khach hang it tiém ning:

« Khdch hang it tiém nang la mot ngwot rdt kho tinh. Nhitng
ngu‘0'1 nay khong ngét phan nan va chi trich ban, san pham/ dich vu
cuia ban, cong ty ban va thwong la ca cong ty cia chinh ho va nhirng
dong nghiép cua ho. B4t ctr khi ndo ban gap mot nguoi nhw Vay, hay
luén nhé: “Ban khong phal la myc tiéu.” Ngwoi nay da tu'ng co quan
diém tiéu cue va khong vui vé tir tredre khi ban c6 mit & day va sé tiép
tuc l1a mo6t nguoi tiéu cyre va khong vui vé ngay ca khi ban da roi di.
Théai do va tinh cach tiéu cuc nay khong lién quan gi dén san
pham/ dich vu ctia ban ca. N6 chi don gidn 1a mot phan cta cach
ngwdi d6 nhin nhan thé gidi ma théi.

Khi tiép xtc véi mot ngwoi tiéu cue hode khong vui vé — mot
ngwdi ludn chi trich va phan nan — ban can phai cw xtr hoan toan
ngworc lai. Hay torala m6t ngwoi lich sy, nha nhan va lich thiép Hay
noi “lam on” va “cam on”. Khi ban nhan ra minh dang lam viéc voi
mot nguoi tiéu cye, hay ding day va n6i mot dleu g1 d6 kiéu nhu: “Cé
vé nhw day khong pha1 1 thoi diém t6t dé nodi vé san pham cua toi.
Tai sao chung ta lai khéng gap lai nhau vao mot ngay khac nhi, va khi
do chl’mg ta sé thao luin siu hon vé van dé nay?” Sau d6 ban cim on
ngwoi nay vi da danh thoi glan cho ban, chtic anh 4y mot ngdy tot
lanh, va ban roi di. Muyc tiéu ctia ban 1a gidm thiéu thoi glan danh cho
nhu’ng khach hang kho tinh. Ban sé& luén ludn cam thdy vui hon va soi
noi hon khi roi di.

« Khach hang it tiém ndng nhin thdy rdt it loi ich tir sdn
pham/ dich vu ma ban chao ban. Trong khi khach hang nhiéu tiém
nang luén quan tim dén nhirng gi ban noéi, dit cau héi va tich cue
tham gia vao cudc tro chuyén, thi khach hang it tiém ndng chi ngodi do6



vO1 rat it cam xuc, thwong to vé nghi ngd nhitng gi ban dang noi.

Mot Ian nira, hay nhé ring phan ung nay khong lién quan gi t&i
san pham/ dich vu ma ban cung cip. R4t nhiéu ngwdi nhin nhan cac
san pham/ dich vu méi la thir gay ra nhitng anh hlrong khong can
thiét va phién phirc dén cudc song hién tai, 1a méi de doa dé€n "ving
thoai mai" ctia ho. Hay nghi vé viéc ban hang nhw mot tro choi Ping-
Pong. Ban danh qué bong di véi nhitng diéu ban néi, va ngwoi khac
d4anh no tré lai. Cho dén khi qua béng van con dwoe danh qua danh
lai, ban dang c6 mot cudce chao hang tot. Nhung néu ngwoi déi dién
c6 thai do khong hop tac hodc khéng phan trng gi, tro choi dirng lai.

Khi ban c6 vé nhw khong hé nhin dwoc phan héi tich cue hay
khong giy dworc sy cht v tir phia ngwoi doi dién, hay dirng lai. Hay
bét quan tAm dén ho. Hay cha'p nhéan rang dé c6 mot khodng thoi
gian dwoc st dung khong mAy hiéu qua, va rang & dau do, c6 mot ai
d6 c6 thé mua san pham/ dich vu cua ban, dang chd ban dén. Ban
cang danh nhiéu thoi gian voi ngwdi tiéu cye nay thi ban cang khién
cho nhiing kh4ch hang day tiém ning khac cua ban phai cho doi lau
hon, cho du ho c6 dang & dau di chang nira.

. Mot khach hang it tiém ndng thu'O'ng tranh ludn va phan nan
lién tuc ve gida cd hodc chdt lu'O’ng ctia sdn phdm/djch vu ma ban
cung cdp. D6 1a nhitng ngwdi dé 1am cho ban phat dién 1én nhat trong
sO tit ca nhfrng khach hang it titm ning. Ho noi v&i ban rang gia ban
ctia ban qua cao, rang g1a ca va chét lwong cua d6i thu canh tranh cia
ban tot hon nhiéu, va rang san pham/dich vu ctia ban khong thye sy
tot. Viée danh g1a nay c6 thé khong dang. R4t co6 thé 1a vi khach hang
nay da c6 mot ngay toi té va ban chi 1a nan nhéin ctia mot tro choi
mang tén “gian ca chém thot” ma th01 Vi khach hang nay trat ganh
nang 1én ban dé gidi téa mot s6 van dé tiéu cue khac trong cudc séng
ctia anh ta. B&i ban 1a mot chuyén gia ban hang lich sy va kién nhan,
ban s€ cam chiu nhitng danh gia tiéu cue cua ngwdi doi dién vé chat
lwong hay gi4 cé cia dich vu ma ban cung cip, nhung chi trong mot
quang thoi gian rat ngédn thoi.

Hay ludn lich thi€p. Dfrng bao gio phan 1’1'ng lai v&i m6t 101 phan
nan hay chi trich bang mot ciu tra 1o1. Thay vao do, hay dat cau héi,
chang han nhu: “Tai sao anh lai néi thé? Y cia anh thlrc swla gi? T
dau ma anh c6 ¥ twéng (hay quan diém) d6?”



Bang cach ddt cau hoi, ban gitr dwgrce thai do binh tinh, tich cye va
lich sy dong thoi van hoan toan kiém soat dwge cude tro chuyen
Bing cach dat cau hoi, ban xoa dju moi cam xtc tiéu cure cb thé xuat
hién ma von nd xuit phéat tir sy tiéu cye ciia ngwoi doi dién.

* Mot khach hang it tiém ndng cdm thdy hoan toan hai long véi
nha cung cdp hién tai cia mmh Néu khach hang da cam thay hoan
toan hai long v41i cong ty gan day cung cAp san pham/ dich vu ma ban
dang chao ban cho ho thi ban nén chip nhén diéu d6 va roi di.

Pay 1a mot kiéu quan hé ban hang ma ban mudn phat trién va duy
tri. Trong tinh hudng nay, hay tim co hoi dé hoc héi mot vai diéu co
thé c6 ich cho ban trong twong lai. Ban c6 thé héi: “Anh thich nhat
diéu gi & nha cung c4p hién tai cta anh‘?” boi khi, mot khach hang vui
vé sé cho ban nhu'ng hiéu biét sau sic vé nhitng gi ban can phal lam
nhiéu hon, hay glam bét, dé xay dung va duy tri nhitng mdi quan hé
khach hang c6 chat lwong cao.

« Khach hang it tiem nang c6 thé la mot ngwm mua sdn
pham/ dich vu cua ban vé1i s6 lu‘0’ng nhd. Tt nhién, chang c6 van dé
g1 voi nhu'ng khéach hang nho ca. Nhung viée dau tw mot lwong thoi
gian khong 16 chi dé glanh dwoce nhitng khach hang nhé han khong
phal la mot y twong tot, tham chi 1a khi nhirng khach hang it tiém
nang nay nhan thirc dwoe ring san pham/dich vu ctia ban thye sy 1y
twong vdi ho, thi nhirng khach hang 16m hon, ¢6 tiém ning hon ciing
van dang chd ban dén gip.

« Khdch hang it tiém nang khong phdi la mot irng cir vién t6t cho
vai tro marketing truyén miéng. Rat nhiéu khach hang tfém nang (ca
nhan hay cong ty) hoan toan khong dwoce bat cu' ai trong s0 khach
hang tiém ndng cta ban biét téi. ThAm chi néu ho thich san pham/
dich vu cua ban, ho cung khong | thé giup ban c6 dugc thém bat ctr
khach hang nao, bé1i vay ban chang thé trong doi gi & viéc ho sé gidi
thiéu duwoc san pham/ dich vu ctia ban téi mot vi khach hang tiém
nang nao khac.

« Khach hang it tiém ndng la mot nguwdi song cach xa ban vé mdt
dia I va khién ban gdp nhiéu khé khan néu muén ghé tham hodc
phuc vu. Hay nhé, thoi gian di lai 1a “tho1 gian chét”. Viée khach hang
tiém ndng cta ban & qua xa vin phong cta ban déng nghia véi viéc ho
ro rang khong hap dan bang nhirng khach hang & gan noilam viéc



cua ban hon.

Sach ky luc Guinness da mot lan xép hang Ben Feldman 1a “nguoi
ban hang s6 mot thé gioi.” Anh & dy van la mot huyen thoai trong linh
vire kinh doanh bao hiém nhan tho. Anh 4y pha v& moi ky luc da
dworc xac 1ap. Trong thoi ky dinh cao cua sy nghlep, moi ndm anh 4y
kiém dlI’O’C 13 triéu do la t1en hoa hong dén tir cac glao dich thanh
cong, vé co ban déu bat nguon tir nhu'ng cuoc g01 ngau nhién va
nhitng ngudi dwoe khich hang ctia anh 4y gidi thiéu.

Feldman ciing néi tiéng véi “chién Iwge dia ly” cia minh.
Feldman luén muén dworc &n t6i ciing gia dinh tai thanh phd qué
hwong anh, East Liverpool, Ohio. Do vay anh 4y vé mot Véng tron co
ban kinh 8okm quanh nha minh va budc ban than chi lam viéc trong
pham vi vong tron d6 trong phén 16m sy nghlep cua minh dé luén c6
thé vé nha an tdi véi gia dinh sau cude gip (g cudi cung. Nam 1942,
khi Feldman b4t dau sw nghiép ban bao hiém ctia minh, dan sé East
Liverpool vao khoang 20.000 ngwoi. 50 nam sau, khi Feldman da tré
thanh ngu’O'i ban hang c6 thu nhap cao nhat trén the' gioi, East
leerpool van chi c6 20.000 ngwdi. Bang cach vira lam “tho san” vira
lam “n6éng dan” & mot khu vire nho, Feldman da c6 @t kha ning dé
lap nhitng thanh tich ban hang ma khong ai c6 thé ha guc dworc.

~ o N
Suy nghi chién lwoc
Co6 bon nguyen tic suy nghl chién Irgre co' ban ma ban c6 thé st dung
dé cai thién két qua tim kiém ctia minh: chuyen mon hoa, phan biét,
phan khtc va tap trung. Bing c4ch nhin nhéin san pham va khach
hang ciia minh qua ong kinh ctia bon nguyen tic nay, ban sé du kha
ning dé ra nhu'ng quyet dinh t6t hon vé ngwoi ma ban sé gip go
trwde khi bit dau cong viée.

1. Chuyén mon héa. Moi san phﬁm hodc dich vu chi c6 thé thye
hién dwoc mot st ménh nao do6. Do Vay sw ro rang la ddc biét quan
trong. Hay dwa thong tin chinh xac veé viée san pham[ dich vu cta ban
dworce thiét k€ nhim muc dich gl‘? Ket qua ma san pham/ dich vu cuaa
ban dat dworc 12 gi? N6 gidi quyét van dé gi? N6 gitp khach hang dat
dwoec muc tiéu nao? No6 gitp gidi téa nhitng noi dau nao cia khach
hang?



Pé x4c dinh ro khu vire chuyén mén hoa cﬁa ban hay st dung
PTBS (Problem To Be Solve) cach ti€p cin van dé can giai quyet Hay
lién tuc hoéi: “Van dé ma san pham/ dich vu ctia t6i dwoc thiét ké @é
giai quyét 1a gi?” sau d6 nhin vao thi trwdng chung va hoi: “Pau 1a
khach hang tiém ning, nhitng ngwoi da tirng hodc dang phai d6i mat
v&i van dé nay mot cach dir doi nhat?”

2. Phan biét. T4t ca nhitng ngwdi ban hang tai ndng déu rat gioi
trong viéc L)han biét san pham/ dich vu cia minh (hay ban than mlnh)
vO1 san pham/dich vy @6 caa d6i tha canh tranh, hay vo1 bat etr thir g
ma khéach hang tiém nang ctia minh dang st dung. Sy khac biét chinh
la wu thé canh tranh ctia ban. Pé tré thanh Iya chon hang dau trong
sO nhu'ng dong san pham/ dich vu c6 cung tinh nang, lo1i ich, tat ca
moi san pham déu can c6 mot wu thé canh tranh nhat dinh.

Dau 1a “viing xuit sdc” ciia ban? Diéu quan trong nhat, trong phan
biét, la ban phai xac dinh dwoe UPS cua minh — tinh doc dao clia san
pham/ dich vu ma ban dang chao ban. Pé thanh cong, tAt cA moi san
pham/ dich vy déu pha1 c6 diém doc dao khién né tré nén tach biét va
no6i bat hon hin tat ca nhirng san pham canh tranh trén thi tru'ong
ctia no6. boi khi tinh doc dao cua mot san pham rat r5 rang va de hiéu.
D061 khi n6 khong ro rang va can pha1 dwoe kham pha va 1am néi bat
lén. Trong mot thi trweomg v rat nhiéu san pham/ dich vu ma lai
khong c6 tinh doc d4o hay loi the canh tranh thi diéu duy nhat ma
ban c6 thé lam dé ting doanh s6 14 giam gia san pham/dich vu ma
ban cung cAp.

Hay tlrong twong canh ai d6 héi ban: “Hay cho toi thay mot loi
ich dac sac ma khong mot san pham/dich vu twong tw nao cé thé
cung cap cho t6i ¢ sén pham/ dich vu cua anh. Hay cho t6i mot 1y do
cu thé dé toi pha1 mua cua anh thay vi cia nhirng d6i tha canh tranh
véi anh.” Ban sé tra 101 thé ndo?

Jack Welch, khi con 1a CEO ctaa General Electric, da tirng noi:
“Néu ban khoéng c6 bat cir mot wu thé canh tranh nao, dirng canh
tranh.” Peter Drucker noi rang néu ban khéng c6 bat ctr mot 11 thé
canh tranh nao, viéc duy nh&t ma ban cin lam ngay 14p tirc 1a phat
trlen ngay mot dlern khéc biét hodc tim ki€ém mot wu thé doc ddo da
c san trong san pham/ dich vu ctia ban ma c6 thé ban chwa st dung
dén trong nhirng chién lwoe tiép thi va ban hang gan day.



3. Sw phan khiic. M6t khi ban da xac dinh dwoc khu vire chuyen
mon hoda va tinh déc ddo — khac biét ma san pham/ dich vu cia minh
c6 thé dem lai cho khach hang, gior1a lac ban x4c dinh phan khic
khach hang cu thé trong thi tru'O’ng cia minh, nhém nhlrng ngwoi co
the nhan dwoc nhiéu loi ich nhét tir sén pham/ dich vu ma ban cung
cap, c6 thé mua né va sin sang tra tién cho né mot cach nhanh chéng
nhat.

4. T dp trung. Pay la noi ban tap trung tat ca ning hI’OTlg cua
minh vao nhu'ng khéch hang tiém ning nhAt, nhung ngu'0’1 c6 kha
ning 1ém 1a s& mua san pham hay dich vu cia ban sém nhat. Tap
trung tat ca nhitng hoat dong quang cao, khuyen mai va ban hang cua
ban Vao Vlec lién hé voi nhu'ng vi khach hang nay, nhitng nguoi
muén, can, cd thé str dung va c6 da tien dé mua san pham/ dich vu
cua ban.

Phan tich khach hang

Phan tlch khach hang va khach hang tiém ning hién tai 1a mot viée
ma ban can lam trwée khi bat dau hoat dong tim kiém. Bing cach
nhin vao nhirng ngwoi dang mua san pham/dich vy ctia ban va nhirng
ngwdi dang quan tAm dén san pham/ dich vu nay, ban c6 thé xac dinh
dwoe nhirng khu vye tot nhat dé tap trung va dén ning hrong cua
minh nhdm thye hién dwge nhiéu giao dich nhat trong thoi gian ngin
nhAt.

Duwéi day 1a 12 cau hoi:
1. Ai dang str dung san pham/dich vu ctia ban?

2. Ai sé str dung san pham/dich vu ctia ban trong twong lai, dwa vao
nhitng xu hwéng gan day?

3. Tai sao moi ngwoi lai nén mua san pham/dich vu ctia ban?

4. Néu ai 6 nén mua san pham/dich vu ctia ban, tai sao ngwoi ta lai
nén mua cua ban thay vi cia nhirng cong ty khac?

5. Néu ai @6 quyét dinh mua san pham/dich vu cta ban, tai sao ho



10.

11.

lai nén mua tir ban, thay vi tir nhitng d6ng nghiép lam viéc trong
cung cong ty voi ban?

Ai thire sy 1a khach hang cia ban? Ai sin sang mua san_
pham/ dich vu ctia ban nhat? Sé ludn c6 nhitng ngu'0’1 san sang
mua san pham/dich vu ctia ban mot cach dé dang va nhanh
chong hon nhitng ngwoi khac.

Tai sao khach hang mua san pham/djch vu ctia ban? Hay liét ké
nhitng lo1 ich cy thé ma khach hang c6 thé nhan dwoec tir san
pham/dich vu ctia ban.

D6i thi canh tranh v61 san pham/ dich vu cua ban trén thi trromg
1a ai/cai gl? Péi thi canh tranh c6 thé 1 bat cir san pham/ dich vu
thay th& ndo trén thi tr1r0'ng, hodc bt ctr thir gi c6 cung gid tién
ma khach hang c6 thé sé mua thay vi mua nhitng gl ban dang ban.
Khi t6i 1am viéc trong linh vire kinh doanh du thuyén, déi tha
canh tranh cta t6i khong phai 1a nhirng cong ty chuyén vé du
thuyén khéc, ddi thu canh tranh cua toi 1a nhitng “ky nghi trong
dat lién”. V41 nhirng ngwod 1am trong nganh kinh doanh du
thuyén, muc tiéu cua ho khong phai 1a chdng lai nhirng ngwoi
kinh doanh du thuyén khéc, muc tiéu cua ho 14 chdng lai nhirng
ky nghi trén dat lién hodc trén nii.

Tai sao khach hang lai mua san pham tir ddi thii canh tranh cta
ban? Cu thé 1a gi? Ban c6 biét khong?

Pau 1a nhitng wu diém ma khach hang thdy dwoe khi mua san
pham/ dich vu tir d6i tha canh tranh ctia ban ma ho khong nhan
th&y khi xem xét viéc mua san pham/dich vu ctia ban?

Pau 1a nhitng diém yéu ma khach hang nhan thay ¢ san
pham/dich vy ma ban cung cap‘? Pay 1a mot cau héi rat hay dé
ban dit ra cho minh khi phai doi pho véi mot vi khach hang tiém
ning “kho bao”. Ban c6 thé néi: Chang c6 san pham/djch vu nao
hoan hao c4, va thir ma t6i cung cip cling vay. Anh/ chi c6 thé chi
cho t6i nhung nhwoc diém ma anh/chi nhén thay & san

pham/ dich vu ma t6i vira giéi thiéu cho anh/ chi khongQ” Khi dat
ra cau hoi nay, ban sé thiy ngac nhién voi sy ¢di mé caa vi khach
hang t1em nang ma ban dang tlep xuc, ho s€ chi cho ban nhu'ng
diém yéu & san pham/dich vu cia ban va ca cach ban c6 thé xtr Iy



nhiig vin dé nay.

12. Lam th& nao &€ ban c6 thé bu ddp nhu'ng thiéu sot & san
pham/ dlCh vu cia minh? Do6i khi, ban c6 thé chi ra ring nhirng
diém yéu & san pham/dich vu ctia ban so véi d6i thu canh tranh,
khong thyre s quan trong vo1 vige ra quyét dinh mua hang. Ban
c6 thé chi ra ring dé khach hang ha1 1ong, nhitng diém manh cia
san pham/ dich vu ma ban cung cap quan trong hon nhiéu so véi

nhitng van dé rat nhé ma ban khong thue sy manh bing ngwoi
khac.

® A L \ / \ ?
Ai khong phai la khach hang cta ban?
Nhirng nguwdi khong mua san pham, cho dii 1a ctia ban hay ctia d6i thu
canh tranh v6i ban, khong phai la khich hang cia ban. Doi khi bﬁing
viéc xac dinh nhu'ng ngwoi khong phal la khach hang ctia minh, va
tim ra 1y do khién ho khéng mua san phadm/dich vu ma ban dang chao

ban, ban co thé tao ra dwge mot thi tru’ong hoan toan mé&1i, mot thi
trwedmg co rat it hodc tham chi la khong c6 dé6i tha canh tranh.

Tai sao nhitng nguoi néy khong mua san pham/dich vy, tir ban
hodc tir bat ky mot ngwoi nao khac? Tai sao ho lai khong phéi la
khach hang cuia ban? Ho nhin théy gl hodc khong nhin thay gi trong
viée str dung hodc khong str dung sén pham/ dich vy ma ban cung
cap? Lam the nao dé ban co6 the thay d6i quan diém ctia ho dé ho
mong muén va thue s thdy can thiét phai st dung san pham/ dich vu
cua ban?

Chiéc 6 t6 d4u tién ma Henry Ford ban ra thi treomg rat dit so véi
thu nhap cua nhitng ngwdi hay nhﬁ'ng gia dinh thudc ting 16p trung
lwu. Tuy nhién, trong mot linh vire ma cudi cung cing tré nén vo cung
sO1 ddng boi s tham gia ctia hang t4 cic nha san xuat 6 t6 khéc, 6ng
da da kha ning @€ gianh dworc téi 26% thi phan “xe thd mo khong

dung ngwa kéo”4),

Sau do, Henry Ford da ¢6 m6t nhan dinh kha sang sudt. Néu 6ng
c6 thé san xuat 6 t6 véi quy mo 16m va ha gia thanh san pham thi
nhirng ngu’0’1 thudc tang 16p trung lwu c6 thé mua dwoe 6 t6. Néu
nhitng nguwdi thude ting 16p trung lwu cb dd tién dé mua 6 t6, bao



gom ca nhirng ngwoi lam viéc trong nha may cta 6ng, 6ng co6 thé
nhanh chéng mé rong thi trrdmg cling nhw ting dwoc doanh s6 ban
hang ctia minh.

N&m nam sau, thi phan cua Ford ting tir 26% 1én 62%, bién 6ng
tré thanh nha tw ban cong nghiép thanh céng nhat dong thoi 14 nguoi
giau c6 nhat thé giéi. Ong da thanh cong nhe xac dinh dwoc nhitng
nglrm khong phai la khach hang cia minh va cung cap cho ho mot
san pham c6 thé cai thién dang ké chat lwrong cudce song cia ho. Viée
nay doi khi cting kha thi véi ban ding khong?

Ban hang cho khach hang Iy twéng
cua ban

Ai 1a khach hang 1y twéng ctia ban? Néu ban c6 thé dang mot mau
quang cao 1én bao cho “nhirng khach hang ly tu'ong cung giong nhw
néu ban dang mot mau tin tuyén dung nhan sy maoi cho cong ty cua
minh, ban s€ mo6 ta vi khach hang nay nhw thé€ ndo, mot cach chi tiét
nhat c6 thé? bac biét, ban sé€ m6 ta vi khach hang hoan hao ctia minh
nhw thé ndo néu ban khong dwoc phép nhic dén cong ty, san
pham/dich vu ctia ban?

Hay bat dau véoi vAn dé nhan khau hoc — nhitng thong tin co' ban
vé vi khach hang ly twdng nay: do tudi, trinh @6 hoc Van thu nhap,
nghé nghiép, noi &, hoan canh g1a dinh va hoan canh sdng hién tai.
Khach hang 1y twéng ctia ban & vi tri ndo? — V& mat dia 1y xa hoi hodc
kinh t&? Khach hang 1y twéng ctia ban c6 thé 1a mot ai @6 lam viéc
trong ban kinh bao nhiéu dé ké tlr noilam viéc ciia ban (hay nhé lai
chién lwoc khoadng cach dia Iy ndi tiéng ctia Ben Feldman.) Poi khi
khach hang 1y twong cua ban la mot ngu‘0’1 lam mot cong viéc cu theé,
& mot vi tri cu thé trong mot nganh cong nghiép cu thé nao d6.

Hay xac dinh tam ly cta khach hang 1y twong, van de ngay cang
tré nén quan trong hon ca. Do chinh la san pham/ dich vu cuaa ban c6
the théa man dwoe mong mudén, khao khat va hi vong gi trong cudc
song cta khach hang Iy tu'ong theo mot cach nao do hay khong? San
pham/ dlCh vu ctia ban c6 thé giai quyét dwoe ndi lo 14ng, sor hai hay
nhiig vin dé khién khach hang ly tu'O’ng ctia ban phal tran tré: moi
dém hay khéng? San pham/dich vu ctia ban c6 thé lam dworc gi dé



giap khach hang Iy twong dat dwoe tham vong caa ho trong twong lai
hay khong?

Khi ban da c6 dlI’O’C mot danh sach nhu'ng dac tinh cta khach
hang ly t1r0’ng, ca vé mit nhan khau hoc va tim 1y hoc, hay xem lai
danh sach va chon ra tir ba @én nam dic diém noi bat nhat ctia ngudi
c6 thé va sdn sang mua san pham/dich vu ctia ban nhat.

Vai nam trwée, khach hang cta t6i, mot cong ty chuyén ban
nhitng hé théng kinh doanh cho céc cong ty 16m, da 14p vin phong dai
dién kinh doanh & San Diego. Nhan vién kinh doanh cua céng ty nay
x4c dinh dwoe sau cong ty 16m nhat & khu vire San Dlego Sau do, ho
da 1ap ra mot chién lwoe tim hiéu nhitng cong ty nay.

Nguwdi ra quyét dinh quan trong nhat & ca sau cong ty muc tiéu
déu 1a Gidam d6c phu trach Mua hang. Diy chinh 14 ngwdi danh gia
nhl”rng hé th6ng ma ho ban va ciing la nguoi dwa ra quyé't dinh cudi
cung vé viéc ¢6 mua chung khong Trong Vong nam nam, ho tap trung
vao viéc tim hiéu tirng céng ty, gip go va noi chuyen v6i nhirng nguoi
& vi tri thap hon trong b6 phdn mua hang va dan dan tim céch tiép
can voi ngu’0’1 ra quyet dinh chu chot trong moi cong ty voi nhu'ng
buéi choi gon va cung nhau di 4n t6i. Cudi cling, sau ndm ndm, dang
theo k& hoach, tit ca sau cong ty 16m nay déu da st dung san
pham/dich vu ctia ho.

V&1i hinh thire ban hang B2B (business to bus1ness — doanh
nghiép véi doanh nghlep) dong luc mua hang chu yeu 14 dé kiém
hodc tiét kiém tién, ki€ém hogc tiét kiém thoi glan va tot nhat 12 ca hai.
M01 quan tam quan trong nhit 1a thir dwoe goi 1a “thoi glan -hoan-
Von Sy hap dan cia san pham/ dich vu va thoi gian ma mot cong ty
can dé ra quyet dinh va mua san pham/dich vu d6, dwoc quyét dinh
phén 16m bé1i viée cong ty do xac dinh dwoc san pham/ dlch vu do sé
tw chi tra chi ph1 mua né nhanh d&€n mirc ndo. Thye viy, néu ban
dang ban mot san pham/ dich vu cho mét khach hang doanh nghiép
day tiém nang, san pham/dich vu ciia ban sé thie sy tré thanh mot
mon hang mién phl b&i nhu'ng gia tri tai chinh ma vi khach d6 nhan
dwore sé nhiéu hon s6 tién ma ho bé ra @€ mua né. Mot khi san pham
da ty chi tra dwoc chi phi cho chinh né, né s€ mang lai mot dong loi
ich tai chinh lién tuc.

Khi giai thich khai niém nay cho nhitng chuyén gia cao cip trong



cac cong ty dirng trong danh sach Fortune 1000, t0i n6i voi ho rang
toan bo no luc tiép thi va ban hang ctia ho can phai tdp trung vao viéc
chu'ng minh rang nhu'ng gi ma ho dang chio ban 1a “hoan toan mién
phi va khach hang chic chdn sé nhan dwoce thém mot 1o ich khac”.
Lic dau ho rat ngac nhién trwde diéu nay Nhung ho nhanh chong
hiéu ring no vo cung quan trong déi véi nhirng khach hang day tiém
nang. Mot khach hang diy tiém ning 1a mot ngu‘0’1 c6 thé thye sy
nhan dwoc nhu'ng loi ich 16m hon nhiéu so véi chi phi ma ho bo ra dé
mua mot san pham/dich vy, cho du né la g1 di chang nira. Trong thye
t&, néu mot khach hang tiém ning mua san pham/djch vu d6, sé tién
ma ho bé ra sé nhanh chéng dwgc bu lai theo thoi gian cho dén lac
tré nén hoan toan mién phi va thwong thi trong mot khoang thoi gian
rat ngan.

Ban nén suy nghi vé nhu‘ng vi khéach tiém nang nay trong thi
trrong caa ban, nhu‘ng ng1r0’1 ma véi ho thi san pham/ d1ch vu cia
ban thuc sy la “mién ph1 va kem theo mot lo1i ich khac nira”. Ho sé
chinh Ia nhirng ngu'0’1 ma ban c6 thé dé dang néi chuyen nhat va dé
dang ban hang nhét dong th0’1 cling s€ la nhirng ngwoi danh gia san
pham/dich vu ma ban cung c4p cao nhit.

Thuyét phuc khach hang tiém ning

mua hang

Mot khi ban da xac dinh ro dworc nhan dang cua khach hang Iy tu'O’ng
cho san pham/dich vu ma ban cung cap, cau héi bo sung can c6 cau
tra 10 13, 1am thé nao @€ hoan thanh t6t nhat nhiém vy thuyét phuc vi
khach hang tiém ning d6 mua san pham/ dich vu cua ban? Pau la
nhlrng lap luan chi ch&t ma ban c6 thé su‘ dung, theo thir tyr wu tién?
Pé cb thé hoan tat dwoc giao dich, ban can phai thuyét phuc khach
hang ciaa minh nhitng gi?

Trong chu'O’ng 2, chl’mg ta da noéi rang ky ndng quan trong nhét va
dworc tra gia cao nhat ma ban c6 la kha nang suy nghi. Ban cang danh
nhiéu thoi gian dé suy nghi thiau d4o xem khéach hang tiém ning cla
ban la ai, tai sao ho s€ mua san pham/ dich vu cua ban va nhu'ng loi
ich d6c dao ma san pham/ dich vu ctia ban c6 thé cung cdp cho ho,
ban sé cang dé dang xac dinh chinh x4c¢ dwoe nhitng khach hang tiém
nang san sang ndi chuyén véi ban nhat trén thi tredng ma ban dang



hoat dong.

Cong viée clia ban la gitr cho chiéc phéu ban hang luén d”éy Ban
cang c6 co hoi dwoe t1ep xtic véi nhiéu khéch hang va ho cang co tiém
nang thi kha nang ban c6 dwoe phong cach ban hang can co dé tré
thanh mot trong s6 0 nhitng ngwdi ban hang dtng & top dau trong linh
virc cia minh sé€ cang cao. Ban phai luon luon suy nghi vé nhitng cach
tot hon @é c6 dwoc nhu'ng khach hang tiém nang hon. Hay suy xét
can thin xem ho 14 ai, ho & dau va tai sao ho c6 thé mua san
pham/dich vu ctia ban.

Trong tim kiém, hanh dong 14 cye ky quan trong, nhung
viéc dat qua nhleu ap Iwre 1én vai ban hoac ngwoi dai dién
ctia ban c6 thé khién ban pha1 tra gid. Néu nhiing ngu'0’1
ban hang phai chiu qua nhiéu 4p lye trong mot thoi gian
dai, ho ¢ thé sé bi kiét stre. T61 da tung chu*ng kién diéu
nay xdy ra voi mot sd ngwdi ban hang ma toi tirng dao tao
va quan ly, va diéu nay ciing da xay ra véi ca nhan toi.

Trong cong viéc dau tién voi vai tro 1a mot nhan vién ban
hang, toi tirng 14i xe mat 1 gior dé téi van phong lam viée,
g0 khoang 50 canh ctra mot ngay, tién hanh it nhat mot
budi dao tao ban hang, dao tao riéng cho nhirng nhéan vién
méi dwoe tuyén dung, 14i xe dwa nhitng dai dién ban hang
ctia minh té1 khu vue ctia ho, giam sat ho dé dam bao la
ho larn viec hiéu qua, tién hanh mot budi hop tong két
cudl ngay, bao cao két qua vOi nhitng nglrm glam sat cia
minh, 14i xe m&t mot tleng dé quay tré vé nha, va sau do6
lai lap lai tat ca nhitng cong viéc nay, sdu ngay mot tuan.

Khi ban lam viéc véi cirong do nhw vay, ban da gay ra
nhfrng anh hu’c’)’ng tiéu cue toi ché€ d@o hang ngay, toi thb’i
g1an danh cho viéc rén luyén stre khée va t61 thoi gian cin
thiét &€ danh cho g1a dinh. Ban bit dau cam thAy kiét sirc
va ban hang khéng con hiéu qua nira. Ban cang cham chi
lam viéc bao nhiéu, nhirng giao dich ma ban hoan thanh
dworce cang it bdy nhiéu. Noi cach khéc, nhitng cudc ban
hang t6t nh4t va sinh loi nhiéu nhit ma téi da tirng hoan
thanh dwoc thue hién khi stre khde va tinh than t6i hoan




toan thw gian, thoai mai chi khong phai khi toi dang &
trong tinh trang roi loan hay kiét stre.

Pé duy tri dwoc nhitng hoat dong tim kiém thanh cong &
murc do cao, bai hoc quan trong nhat ma ban c6 thé hoc 1a
tw lwgng strec minh, danh gla ding nhirng viéc ma ban c6
thé 1am dwoe mdi ngay va chi lam dung nhu'ng viéc do.
Viéc ban thuec hién 40 cudc gap go' moi ngay trong vong
moOt ndm sé tot hon rat nhiéu so v4i viée ban thue hién

100 cudc gip gd& moi ngdy trong vong mot thang. Nhitng
chuyén gia ban hang t6t nhat, hiéu qua nhat lam nhirng
viéc ma phﬁn 16m céc chuyén gia ban hang khéc thinh
thodng méi 1am moi ngay. Khi tao 1ap nhitng muc tiéu
hang ngay ctua minh, hay tao 1ap lam sao dé ban c6 thé duy
tri nhip d0 tién trién d6 lau dai.

- MT

BAI TAP HANH PONG

Duéi day 1a mot s& bai tip, bao gom cac cau hoi dé ap dung nhitng
twong trén vao hoat dong ban hang cua ban.

1. Baloiich chinh ma ban s& nhin dwoc néu tré nén xuit sic trong
giai doan tim kiém la gi?

2. Ba dic diém ctia mot khach hang thie sy tiém ning véi san
pham/dich vu ctia ban 1a gi?

3. Ba diic diém ctia mot khach hang khong may tiém nang voi
nhitng san pham/djch vu cia ban la gi?

4. Pau chinh x4c la dac diém ma san pham/dich vy cia ban dwoc
thiét ké nham cai thién cudc song hay cong viéc cia khach hang?

5. Ba dic diém dic biét hodic wu thé canh tranh & san pham/ dich vu
ctia ban c6 nhung nhitng sin pham/dich vu twong tw trén thi
trrong thi khong?



6. Dboi twong khach hang cu thé c6 thé thu dwoec loi ich tir nhitng
dac diém hoac o1 ich dac biét ma san pham/dich vu ctia ban cung
cap?

7. Baly do @€ mot khach hang tiém ning nén mua san pham hay
dich vu caa ban hay ctia cong ty ban thay vi mua caa déi thu canh
tranh nhiéu nhat v61 ban 1a gi?

8. Cudi cung, néu c6 mot viéec ma ban cin lam ngay sau nhitng gi rut
ra dworc tir viée doc chwrong nay, ban s€ lam gi?



CHUONG 4

BAN HANG BANG CACH TAO DUNG
QUAN HE

Hay luén tam niém rang quyét tam dat dwo-c thanh céng ciia
chinh ban quan trong hon nhiéu so véi tdt cd nhirng yéu t6
khac.

- Abraham Lincoln

MOT TRONG SO nhitng bwée dot pha tuyét voi nhat trong thoi dai
ban hang mé&i la sy kham pha ra khai nhiém “dinh vi” — cach moi
ngwdi suy nghi va nhan dinh vé ban. 6 1a két qua tong hop cta tat ca
moi twrong tic gitra ban vo1 khach hang va bi anh hwdéng phan 16m béi
nhitng 4n twong d4u tién. Sy dinh vi ban trong tAm tri va trai tim
khach hang c6 thé sé 1a yéu t6 manh mé nhat quyét dinh viéc ban sé
ban dwgc bao nhiéu trong thoi gian bao lau.

Néu ban thich, tén trong va quan tim dén ngwdi dang ban mot
san pham va ban hoan toan tin twéng ring sin pham do6 c6 chat
lwong tuyét voi, nd sé gitp ban ngay 14p tire cai thién cudc sdng cla
minh theo mot cach nao do, ban dang di dwgre 95% doan dwong dwa
minh dén véi quyét dinh mua hang tham chi 14 trwde khi ngudi ban
hang mé miéng noéi chuyén véi ban.

Dinh vi 14 tat cd moi thir. Khiach hang nghi vé cong ty, san
pham/dich vu ctia ban va chinh ban than ban nhw thé nao? Khach
hang thwomg st dung nhitng tir ngir nhw thé nao khi ho nghi vé ban
hay m6 ta ban véi nhitng ngwoi khac?

Hay twdng twong canh moét khach hang goi dién cho ban va noi
v&1 ban rang c6 4y dang dn trwra voi mot trong s6 nhitng khach hang
tiém nang cua ban. Vi khach hang nay rat thich ban va muén dworc
gitip do ban. C6 Ay héi: “Anh mudn t6i noi gi véi vi khach hang tiém



ning ndy vé anh? Dé anh c6 thé ban dwoc hang ctia minh thi t6i nén
noi nhirng gi vé anh?”

Ban sé tra 101 nhw thé ndo? Day 1a mot cau héi cuwe ky quan trong
ma ban khong dwoc phép bod 16 cor hoi dwra ra mot cau tra 101 hoan
hédo. Va that tinh co, c6 mot “thuyét thai do” vé dinh vi. Y twéng la
tht ban c6 thé dé lai rat nhiéu an twong trong tdm tri mot khach hang
nao do, nhung thai do thi lai virgt tréi hon han. Thai do nay chinh la
mot hanh dong nhanh c6 tinh chat quyét dinh xem liéu vi khach hang
kia c6 mua san pham/dich vu ctia ban khéng, c6 tiép tuc mua hay co
néi véi ban be ctia ho vé san pham/dich vu ma ban cung cap khong.

Hay twéng twong bo 6c giong nhw nha kho da dworce 1ap kin béi
nhitng ngin ta chat ddy. Moi khach hang c6 mot 6 dyng tai liéu tinh
than danh cho viéc cat gitr tat cd moi 4n twong va trai nghiém vé ban
va cOng ty cua ban, ngay tir [an lién hé d4u tién. Ban cling c6 mot 6
dyng tai liéu tinh than v61 4n twong vé tit ca nhitng ngwod ma ban da
gip, nhitng noi ma ban da dén, nhitng tinh hudng ma ban da trai qua
trong cudc song ké tir thoi nién thiéu. Mot s6 6 dung tai liéu tinh than
kh4 nho, c6 thé 1a mot ky niém vé nha hang noi ban da tirng &n téi tir
rat nhitu nim trwée. Mot s6 6 dwng tai liéu kha 16m, chang han nhw 6
dung nhitng ky niém ma ban da trai qua véi ngwoi ban doi, véi con
cai, cha me, ban bé, trwdomg 16p va cdng viéc cia minh. Nhwng moi khi
c6 mot trai nghiém méi, ban ngay lap tirc mé mot 6 dung tai liéu tinh
than ra va bé 4n twong d4u tién vao. Va 4n twong dau tién ludn ludn
1a 4n twong 1au bén nhéat, doi khi sé di theo ban dén suét cude doi.

Vi tri caa ban trong tam tri khach hang — cach ho suy nghi va
nhin dinh vé ban — quyét dinh viéc ho ¢6 mua hang cua ban khong,
ho danh bao lau dé ra quyét dinh mua hang, ho sé mic ca nhw thé
nao, va liéu ho c6 mua san pham/dich vu ctia ban mot I4n nira hoidc
gi¢i thiéu ban véi ban be ho hay khong.

o ) \ ? A / \
Tam gidc vang cua viéc ban hang
Cong thirc nay dwa vao kinh nghiém ruat ra tir nhitng ngwot ban hang
hang d4u trén thé gid¢i. Hang nghin khach hang da dwoc phéng van
qua nhiéu nim va dwoc héi ciing mot cau héi cu thé vé viéc ho suy
nghi nhw th€ nao vé nhitng ngwdi ban hang tot nhat da ting lién lac



v&i ho. Ho déu mo ta nhirng ngwoi ban hang gioi nhit, trong tit ca
moi nganh trén thé giéi theo ba cach chinh — 14 mot ngwod ban, 1a
mot nha tw vAn va 1a mot gido vién.

1. La mot ngwo1 ban. Khach hang nhin nhan ngwdi ban hang nhw
mot ngwdi ban, mot ngwdi chin thanh quan tAm dén ho, tham chi
con hon la viéec ban hang. Khi khach hang bat dau nghi vé ban véi tw
cach la mot ngu'0’1 ban, ngwoi ma chi méi day thoi vira ban mot san
pham/ dich vu ma ho da mua, ho sé duy trl dwoe sy trung thanh véi
ban va mac dinh rang ban la dal dién caa san L)ham/ dich vu do6. Cac
déi tha canh tranh ctia ban gan nhw khong thé c6 dwoe vi khach hang
do6 voi mire gia hoac 101 chao hang tot hon. Nhw Shakespeare da tung
viét, nhirng nguoi ban ma ban co, la khi da thir thach, rang bugc ho
véi ban bang mot cai “vong thép”. Khi ban phat trién dlI'O’C tinh ban
chén thanh véi mot vi khach hang, tao ra dworc mot moi quan hé bén
virng dura trén sy ton trong 1an nhau thi chinh méi quan hé nay S€
khién cho vi khach d6 quay tré lai @& mua san pham/dich vu cia ban
hét Ian nay dén Ian khéc, tir nim nay qua ndm khac. (Chdng t6i sé
quay tré lai chu dé “mdt nguwdi ban” trong phan sau ctia chwwong nay.)

2. Mot nha tir van. Khach hang nghi vé nhfrng ngwdi ban hang tot
nhit nhw nhu'ng chuyen gla uy tin, nhu'ng ngu'0’1 dwa ra loi khuyen tot
de glup ho céi thién cudc séng hoac cong viéc cia minh, ca véi san
pham/dich vy ma ngwdi ban hang d6 da ban va ca trong nhirng linh
vire khée nira. Khi khach hang bat ddu nhin nhin ban nhw mot nha tw
van, mot chuyén gia trong linh vire cia ban, ho cudi cliing sé hinh
thanh théi quen khong mua san pham/ dich vu twong tu tir bat ky ai
khac ngoai ban.

Lam thé nao dé ban biét dwoc cac khach hang da coi minh nhw
mot chuyen gla tw vAn? R4t dom gian. Khi doi thu canh tranh tiép cin
ho véi mot san pham/ dich vu twrong tw nhw san pham/dich vu ma
ban ban, ho sé goi cho ban va yéu cau ban dwa ra 101 khuyén voi san
pham ctia d6i tha canh tranh. Ho biét ring ban sé luoén luén néi sy
that va s€ giap ho c6 duoc quyet dinh ding dan Khi khach hang ctua
ban bat dau goi cho ban va thé hién mong muén nhan dwgrc 1o
khuyén ctia ban vé doi thii canh tranh, ban biét ring ban da tién dén
dwore vi tri ciia top 10% nhirng chuyén gia ban hang hang dau, xét vé
ca két qua ban hang va thu nhép.

3. Giao vién. Khach hang nhin nhan ngwdi ban hang gioi giang



nhit nhw mot nha gido, ngwoi chi cho ho cach dé dat dwoc nhu'ng loi
ich t6t nhat tir san pham/ dich vu ma ho dang ban. Hon nira, ngu'0’1
ban hang gioi nhat chap nhan khoé khin dé ch1 cho khach hang tat ca
nhitng thong tin can thiét va tat ca nhitng van dé lién quan dé ho c6
thé dwa ra dwoc lwa chon tot nhat. Day la mot kham pha quan trong
khi ban hang trong thoi dai ngay nay va kham pha nay s€ anh hwéng
t&1 két qua kinh doanh cta ban trong sudt phan doi con lai caa sy
nghiép ban hang Cau chuyén tiép theo day sé gitip khang dinh tim
quan trong cia viéc hwéng dan trong ban hang.

A A ‘A
Cau chuyén ve IBM
Trong nhfrng nam 1980, IBM 1a mdt trong s6 nhirng céng ty dworc
nguong mo nhéit trén thé gio1. Sau d6, mot vi chu tich méi dang ra
diéu hanh cong ty v61 mot triét Iy moi. Ong két luin rang IBM khoéng
con cAn phai danh qué nhiéu thoi gian va nd lye d€ ban san
pham/ dich vu cia minh nira. Gio day cong ty da vweot rat xa khoi vi
thé€ cia mot cong ty “tAm thwong” voi cong viée tiép thi va ban hang.
Thay vao d6, IBM 1a moét cong ty “khoa hoc”.

Véi cach tlep can moi nay, cac nhan vién kinh doanh bi cw xtit nhw
thé ho 1a mot mé gié rach trong cong ty. Ho bi dbn ganh nang phai
hoan thanh mot hrong cong viéc ban gidy khong 16 sau moi lan lién hé
voi khach hang Céac giam ddc kinh doanh dwoc yeu cau danh gan nhw
toan bo thoi gian € xem xét bao cdo ctia nhan vién kinh doanh. Két
qua la, cac nhan vién kinh doanh ngay cang dung it thoi gian hon dé
thu’c s 1am céng viéc chuyén mon cua minh. Néu khach hang c6 cau
hoi can giai dap, ho sé dwoc hwéng dan goi dén mot du’O’ng day nong,
noi ma ho c6 thé duorc phuc vu béi mot dién thoai vién thay vi dL‘[’O’C
gdp go trwe tiép nhan vién kinh doanh va nghe giai dap moi thic mic
cia minh.

Ngay 1ap ttre, o1 thu canh tranh ctia IBM nhin thay mot co’ hoi
khong 16. Ho bit dau cung cap cac bu01 hoi thao va cac 16p dao tao tai
chitc @& hwéng dan khach hang cach dé thu dwoc nhleu lo1 ich nhAt
c6 thé tir nhirng thiét bj va phan mém ma ho cung cap cho khach
hang.

Doanh s6 ctia IBM tut ddc tham hai. Gia c6 phiéu ciing gidm theo.



Céc chuyén gia dén tir Wall Street bit dau nghién ctru gia thuyét vé
viéc cin chia IBM thanh bén don vi va c6 thé phai ban cac don vi ndy
cho d@6i thu canh tranh. Cong ty gan nhw bién mat khoi bau troi.

Hoi dong quan tri cudi ciing cling hanh dong. Ho sa thai vi cha
tich mé&i va cubi cung la t4t ca nhitng y vién ban quan tri ma vi chu
tich kia da c4t nhic. Ho thue hlen mot nghién ctru ky lwdng trwde khi
dwa ra quyét dinh cudi cung vé viéc tuyen dung Lou Gerstner, nguoi
da tirng 1a CEO cuia Nabisco, @€ vire cong ty diy néu anh 4y co thé.

Gerstner tirng bit d4u sy nghiép ctia minh véi cong viée tai
McKinsey&Company, mot trong sd nhiing cong ty tw van quan ly tot
nhAit trén thé gidi. Anh goi cho ho roi nho ho tw vAn va giap do.
McKlnsey&Company guri mot ('101 chuyen gia to1, nhlrng ngu'0’1 nay
dao quanh d4t nwéc dé phéng van cac khach hang cting nhw déi thu
canh tranh cua IBM dé tim xem d4u 1a Iy do khién IBM V1r0’ng phai
qua nhiéu van dé trong mot quang thoi gian nhanh dén vay.

Ho da tim ra rang trong thoi ky doéng khach nhat, cic nhan vién
kinh doanh ciua IBM danh rit nhiéu thoi g1an dé 1am viéc trye tiép, ké
vai sat canh cung khach hang cia ho dé g1up khéch hang t61 wu hoa
cac loi ich ma ho c6 thé nhan dwoec tir sin pham cia IBM. Nhung
dwdi sw chi huy caa vi cha tich méi (gior day da la cyru cha tich), cac
nhan vién kinh doanh gan nhw bi cdm danh thoi gian cho khach hang
cua minh. Két qua 1a khach hang ctia ho cam thay dé dang hon trong
viéc ra quyet dinh lya chon cac san pham/djch vu ctia d6i thi canh
tranh thay vi caa IBM.

V61 két qua khéo sat nay, Gerstner da lam hai viée. Dau tién, anh
nhanh chéng tim cach ting s6 lwong nhan vién lam viée trong b
phan ban hang. Ong tap hop doi ngﬁ nhan vién van phéng va k}7 s,
dao tao ho ban hang va ctr ho di gap go khach hang Tlep theo, ong
dwa ra quyét dinh rang ké tir nay tI'O’ di, 75% thoi gian cua nhan vién
kinh doanh va quén 1y kinh doanh can dw¢c danh cho cong viéce
chuyén mon caa minh lam viéc véi khach hang, thay vi lam viéc trong
vin phong. Néu cin pha1 hoan thanh cac bao c4o kinh doanh th1 trorly
kinh doanh sé dworc thué dé thyre hién nhitng céng viéc ban giay.

Két qua 13, chi trong mot thoi gian rat ngan, tinh hinh kinh doanh
cua cong ty da co nhu'ng bwébc chuyen bién dang ké. Cac khoan 16
khong 16 dworc thay thé bing cac khoan loi nhuin khong 16. Gia co



phiéu ting vot 1én thém 50%. IBM mot Ian nira tré thanh mot trong
s6 nhirng cong ty dwoe danh gia cao nhat véi loi nhuin 16m nhat trén
thé& gigi. IBM da thue sy thoat khoi tinh huéng “ngan can treo soi toc”
mot cach ngoan muc.

Bai hoc twr cau chuyén cua IBM do la, ban va cac nhan vién kinh
doanh ctaa ban khong nén danh gia tha'p tAm quan trong cua viéc
huong dan khach hang ctia minh t&i wu héa nhu'ng loi 1ch ma san
pham/ dich vu ctia ban c6 thé mang lai. Viéc mic dinh ring khach
hang sé tw tim hiéu san pham/dich vu ma ho vira mua la mot viéc
khong cong bang va ciing khong ding d4n chut nao.

Ba chién lwoc ban hang

Tam gidc vang cia cong viéc ban hang — la mot ngwdi ban, 1a mot nha
tw vAn va 1 mot gido vién — yéu ciu ban st dung dong thoi ba chién
lwoc trong cong viéc ban hang cia minh. Khi ban tré nén thanh thao
v&i cac chién lwoc nély, két qua kinh doanh ctia ban sé c6 nhﬁ:'ng bwéc
tang trrdng dot bién. Khach hang cta ban s€ rat vui. Ho s€ mua san
pham/dich vu ctia ban va ban s€ kiém dwoc nhiéu hon bao gid hét.

BAN HANG BANG CACH TAO DU'NG QUAN HE

Day la noi ban dinh vi ban than véi tw cach 1a mét ng11’0'1 ban. Viéc
d4u tién ma ban 1am 1a danh thoi gian @é Xay dung m6i quan hé. Ban
hoi nhiéu cau hoi va cham cha lang nghe cau tra loi. Ban quan tam téi
tat ca nhirng gi lién quan den vi khach hang cia minh trong do khong
chi don thuan 13 nhitng van dé c6 thé lién quan dén viéc liéu anh ta ¢
mua san pham/djch vu cia ban khong ma con ca viéc anh ta thich gi
va khong thich gi, vi tri hién tai va nhirng gi da xay ra trong qua khir
cing nhirng van dé khéc trong cudc séng ctia anh ta, nhitng vin dé
con quan trong hon nhitng gi ban dang ban rit nhiéu, cho du ching
co la gi di ching nira.

Nhung c6 mot moi de doa trong viéc ban hang bing cich tao
dung quan hé ma ban can phai tranh. D6 13, khi qua quan tAm dén
chat Iu'O’ng cia moi quan hé, ban tré nén qua nhay cam truéce suy
nghl va cam xuc cia khach hang Ban mudn khach hang yeu quy minh
dén mirc ban né tranh viéc moi khach hang mua san pham/ dich vu



ma ban ban va ¢8 séng cd chét @6 théa man moi mong muén clia
khach hang, thdm chi néu nhimg yéu cau d6 khong hop Iy hodc ndm
ngoai kha nang chi trd. Dong y 1a méi quan hé xuat hién d4u tién
trong tat ca moi giao dich mua ban, béi vi chi khi c6 thé Xay dung
dwoe mot moéi quan hé tot thi ban méi @t kha nang dé xdc tién viéc
ban hang. M6i quan hé rat quan trong, nhung né khéng phai 1a tat ca.

B4n hang bang cach tao dyng moi quan hé sé 1a cht dé chinh
trong phan con lai cia chwong nay.

BAN HANG BANG CACH TU VAN

Ban dinh vi ban than véi tw cach 12 mot nha tw vAn, mot chuyén gia va
mot cd van uy tin cia khach hang bang cich tip trung vao viéc gitp
do ho giai quyét nhirng vaAn dé ctia ho hodc dat dwge nhitng muc tiéu
ma ho da dat ra. Khach hang thlrong rat ban ron. Khach hang tiém
nang nhét 1a ngu‘oq thwong xuyén bi qua tai véi qua nhiéu viée dé 1Jam
va ¢0 qua it thoi gian dé thye hién. Néu ho chju danh mot chut it thoi
gian trong ngay dé tiép chuyen ban thi hin 1 ho d3 cam thay ring d6
1a mot sy ddu tw quan trong va quy gia.

Khi dinh vi ban than véi tw cdch 12 mot nha tw van, ban dit
nhitng cau héi dwoe chuin bi ki lwdng va thdu d4o vé khach hang dé
gitip ho suy nghi tot hom va rd rang hon vé nhirng tinh huéng ma ho
dang gip phai, vé trong lai cling nhw nhu ciu va yéu ciu that sy clia
ho. Bang cach hoi nhitng cau héi thong minh vé khach hang, ban da
khién cho ban thin minh tré nén gi4 tri trwde ho va khién ho tré nén
c4i mé hon dong thoi s&n sang gip ban hét Ian nay dén Ian khac.

Xét trén khia canh quan hé trong céng viéc ban hang, phin cam
xtc, rat quan trong. Nhung “miéng thit bo” thit sy trong mdi quan hé
ban hang la khi kh4ch hang nhin nhin ban nhw mot nhan t6 d3c biét
va quan trong trong viéc cai thién cudc séng va cong viée ctia ho véi
chi phi hop ly. Ban cang hoi nhleu cau hoi thich hop dwoc thiét ké
riéng dé tim hiéu van dé va nhu cau cta khach hang va cang dwa ra
dwoe nhitu 1o khuyén xac dang dé giai quyet nhitng van dé d6 dong
thoi gitp ho dat dwoce nhitng muc tiéu ma ho dang khao khat thi kha
niang ho nhin nhin ban giong nhw mdt nguodn tai nguyén quy gia sé
cang cao.

Chuing ta sé kham pha tit ca c4c van dé lién quan dén ban hang



bang cach tw van trong chwong 5 cia cudn sach nay.
BAN HANG BANG CACH GIAO DUC

bay la noi ban dinh vi ban than véi tw cach 1a mot gido vién, chi cho
khach hang tiém ning thay cach ho c6 thé c6 dworc nhu'ng loi ich tot
nhat tir viée str dung san pham/ dich vu caa ban. Diéu thu vi trong viéc
gido duc, dic biét 1a trong sudt phan thuyét trinh ctia quy trinh ban
hang, 1a tat ca nhu'ng ‘bai hoc” ma ban day cho khach hang s€ tang
mong muén mua san pham/djch vu ctia khach hang dong tho1 tang
d0 trung thanh ma ho danh cho ban ciing nhw san pham ctia ban sau
khi mua hang.

Khong nhfrng thé, ban cang “dao tao” cho khach hang ctia minh
tot thi kha nang ho noéi chuyén véi ngwdi khac vé nhu'ng gi ban ban va
cach dé ho c6 thé c6 dwoe nhitng loi ich t6t nhat tir san pham/ dich vu
ctia ban sé cang cao. Bang cach danh thoi gian @é h1r0’ng dan khach
hang, ban sé thye sy bién ho thanh nhiing ngu'0’1 ung ho minh, nhirng
nguol cudi cung s€ ban san pham/ dich vu caa ban cho nguwoi khac
bang cach noéi vé nhitng loi ich ma ho dang dwoc tan hudng.

A ? ? ’ ? ’ N A
Neén tang cam xUc cia cac moi quan hé
Coéng viéc ban hang da c6 nhitng thay d6i dang ké trong nhitng nim
tré lai day, tr mot quy trinh nhanh chéng, khong bi anh hurc’mg béi
tinh cdm cua con ngwoi tré thanh mot quy trinh chdm hon va bi anh
hlrong nhiéu hon béi nhirng cam xuc cia ngu'0'1 mua. Piém mau chot
ctia viéc ban hang ngay nay ndm & chat lwong cia m6i quan hé ma
ban tao ra voi khach hang tiém ning va khach hang hién c6 caa ban.
Ng1r0’i ban hang gi6i nhat d?)ng thoi la ng1r0'i ban hang thanh céng
nhat 13 ng1r0’1 c6 kha ning t6t nhat trong vigc tao ra va duy tri moi
quan hé tot voi nhu'ng ngu’0'1 c6 thé mua san pham ctia ho dong thoi
c6 thé gidi thidu ho véi ban bé va dong nghiép.

Chinh nhiing hanh déng va ph:?{m chat da gitp ban tré' nén hoa
hop vé1i nhitng ngwdi quan trong nhit trong cudc song ca nhan cta
ban cung la nhitng hanh dong va pham chit c6 thé glup ban phat trién
mot moi quan hé 1au dai cé sy tin twéng 1an nhau véi khach hang.



Theo nhw Theodore Levitt, mot gido swr lau nam thudc trrong Dai
hoc Kinh doanh Harvard, tat ca cac giao dich dwoc thye hién trong
th& ky 21 déu sé 1a nhirng giao dich dwoec thye hién dwa trén moi quan
hé. Nhing giao dich nay sé dwa phén 16m vao viéc khach hang cam
thdy nhur thé ndo vé ngwdi ban hang va cong ty cung cap sn
pham/dich vy.

Ngwoi ta sé lam viée voi nhitng ngwdi ma ho thich. Ho tir chéi
lam #n véi nhirng ngwdi ma ho khong thich, thim chila néu ho mudn
va thich nhitng san pham/dich vu do ngwoi ma ho khéng thich dang
ban. Néu mdi quan hé du tot thi nhirng chi tiét sé khéng qua quan
trong ddi véi quyét dinh mua san pham/dich vu ma ban cung cép cta
khach hang nhung néu mai quan hé khong du tot thi nhirng chi tiét sé
ngang chan ban trong tirng bwéc di trén con dwong chinh phuc khach
mua hang.

D061 khi toi sé hoi nhitng thinh gia tham gia cac cudc tro chuyén vé
ban hang cia minh ring: “Cac ban nghi ti 1€ gitra logic va tinh cdam ma
mot ngwoi cAn nhic khi dwa ra quyét dinh mua hang 14 bao nhiéu?”
Ho sé tra loi: “80/20! 90/10! 50/50”...

D06 14 khi t6i dirng lai va chi ra rang, ciing gidng nhw ho, khich
hang dwra 100% vao cam xtic. Moi ngwdi ra quyét dinh mot cach cam
tinh va sau d6 bién minh ring d6 14 logic. Moi ngwoi hoan toan bi
diéu khién béi nhitng cam xtc ctia ho, cho du ho c6 che gidu, kim nén
hay bo qua ching.

Quy tic co ban 14 “cadm xtic bop méo gia tri”. Y t6i 13, bat ctr cam
xtic ndo, du 1a tich cyre hay tiéu cye cling phong dai va 1am sau sic
thém nhirng hanh dong va phan (rng ctia ngwdi tham gia. Néu toi
thich ban, t6i sé nhin nhén t4t ca nhitng gi ban ndi va nhitng 101 chao
hang trong mot 4nh sang lung linh, dep d& hon. Né&u t6i chang c6 4n
twong gi voi ban, tham chi té hon, néu t6i khéng thue sy thich ban,
t0i s€ nhin nhan moi thi ban néi va nhitng 161 chao hang trong mot
thir &nh sang tiéu cyre.

Yéu t6 tinh ban

Chia khoa @€ thanh cong trong ban hang 1a phét trién mot vong tron



lién tuc rong 16m homn nhitng moi quan hé ban bé véi d6ng nghiép va
khéach hang ctia minh. Ba chia khoa dé phat trién yéu to tinh ban 1a sy
quan tam, sy cham soéc va thai do lich sy, nha nhan.

PAu tién, ban cAn phai thé hién ro sy quan tam cua minh dén
khach hang bang cach dwa ra nhitng cau hoi xac dang va cha y y sat sao
dén moi diéu khach hang no6i. Han 1a ban di tirng nghe cau noi: “Ho
khong can biét ban biét nhirng gi cho dén khi ho biét ban quan tAm
dén ho té1 mirc ndo.” Cau héi dau tién hién ra trong suy nghi clia cac
khach hang tiém ndng khi ho gdp ban Ian d4u sé 1a: “Anh c6 quan tAm
dén t6i khong?”

Ban thé hién sy chim séc khach hang, vwrot 1én trén ca nhu'ng gi
san pham/dich vu cta ban cung cap, bang cach dit cac cAu hoi va thé
h1en sw quan tam dén cude song va cong viec ctia khach hang, nhirng
van de khong lién quan dén san pham ma ban dang thao luan Tham
chi néu @6 co6 vé 1a mot con dwong vong dé phat trién méi quan hé
ban hang thi d6 lai thuong 1a con dwong nhanh nhét va trye tlep
nhat. Bing cach thé hién sy quan tdm, cham s6c khach hang cua

minh, ban khién cho ho tw nhién c6 cam gidc quan tAm dén ban va
thich ban hon.

Phén thir ba ctia yéu t6 tinh ban 14 théi d¢ lich sy, nha nhin. Mot
thyee t€ rat dung d4n 1a viéc ban thé hién thai @0 lich sw, ti t&, nha
nhin véi tat ca nhitng ng1r0’1 ban gip & nha hay noi lam viéc caa
khach hang, va dac blet la v&i ban than khach hang, sé khién ban tré
nén noi bat trong s6 nhitng ngwo1i chi tip trung vao viée ban hang ma
bd qua tat ca nhitng thir khéc.

Mot trong s6 cac cach thirc tot nhat dé mé dau buoi gap g dau
tién v&i khach hang la néi nhu'ng diéu kiéu nhu: ¢ Cam on vi anh da
danh thoi gian cho téi. T6i biét 1a anh rat ban ron.” Cau néi don gian
nay dinh vi ban vé1i tw cach 12 mot chuyén gia. Ban thira nhin ring
ngwdi ma ban dang noéi chuyén 14 mot nhin vat quan trong va anh 4y
da cho ban mot dic an khi ddng ¥ noéi chuyén véi ban. Cau noéi don
gian nay thwomg phé tan dwoce 16p bing va khién khach hang tiém
nang cua ban tré nén céi mé hon véi nhitng gi ma ban sé néi. N6
khéi ddu mot moi quan hé ban hang tot dep.

Nhitng ngudi ban hang c6 thu nhap cao nhat nhin nhan mbi cudc
twong tac voi khach hang méi nhw sy khéi ddu ciia mot tinh ban lau



bén. S& chang co gi 1a bat thwong khi Ian lién hé dau tién trong cong
viéc bién thanh mot tinh ban kéo dai trong rat nhiéu nam, ca trong
cong viéc va trong doi song riéng tw. Trong sy nghiép ctia minh, toi da
tao dwrgre nhitng tinh ban trong cong viéc kéo dai hon 30 nam. Va
nhiing tinh ban nay dem lai cho t6i rit nhiéu giao dich ban hang va
phi vu lam an 16m.

Strc manh cua danh tiéng

Nhitng cong ty phat trién nhanh nhat va c6 loi nhudn cao nhat 1a
nhitng cong ty ma san pham va dich vu ctia ho c60 danh tiéng t6t nhit
trén thj trwomg. Ching han nhw, Nordstrom noi tleng trong nwoéc voi
chat 111’0'ng dich vu cham séc khach hang hoan hdo. O tit ca nhirng thi
trrdong ma Nordstrom m¢ ctiva hang déu ¢6 hang trim doi thu canh
tranh hiing manh, va céng ty nay déu sém vwot 1én trén hau nhw tat
cé cac ddi tha canh tranh d6 bang chit lwong dich vu khich hang cta
minh. D6 khong phai 14 mot sy tinh c¢. Danh tiéng ctia Nordstrom
cwe ky quan trong va n6é dwoe nudi dwong trong tat ca cac cude twong
tac voi khach hang.

Phan 16n thanh céng ctia Google ndm & nhitng con ngwoi vo cfmg
tai nang ma cong ty thu hit dwore vé 1am viée. Google thIrO’ng Xuyéen
dan dau danh sach nhitng cong ty dwoe danh gla 1a “mot noi tuyet voi
dé 1am viéc”. Cong ty ludn lam tat ca nhitng gi c6 thé dé dé bién moi
trai nghiém khi lam v1e,c & Google thanh nhlrng trai nghlem tich cuc
va phong phu. Két qua 13, cac chuyén gia cong nghe va cac chuyen gia
kinh doanh tai nang va thong minh nhét déu san sang tham gia u'ng
tuyen va lam viéce tai Google bat cir khi ndo cong ty ndy c6 nhu ciu
tuyén dung.

Danh tiéng ctia cong ty ban 1a gi? Moi ngwdi nghi gi, noi gi va mo
ta nhw thé& ndo vé cong ty ban? Moi ngwoti str dung nhirng tir ngit no
khi ho mé ta vé cong ty cua ban v4i nhitng nguwdi chwa phai 1a khach
hang cua cong ty? CAu tra 101 cia ban cho nhirng cau héi nay quyét
dinh phén 16m twong lai va s6 phan cua doanh nghiép ma ban dang
van hanh.

Vao th& ky XVIII va vao nhu'ng nam dau cua thé ky XX, c6 mot
cOng ty chuyén san xuit va xuat khau ca phé & ddo Hawaii c6 tén la



Lion Coffee. Cong ty nay da tao dwgc danh tiéng rét tot trong viéc
cung cip nhirg san pham chat 11r0’ng vé1i dich vy hoan hao. Qua
nhiéu thap ky, nglr0’1 sang lap maAt di, cong ty phal qua vai [an d6i chu,
va cudi cung thi no bi roi vao tinh trang phé san. Sau d6 c6 mot nhém
ngwdi quyét dinh sé thanh 1ap mot cong ty trong, rang, dong goi va
phén phéi ca phé & Hawaii. Trong qua trinh thanh 14p cong ty, ho tinh
cd biét dén tiéng tim va lich str cua Lion Coffee.

Ho nhanh chong kham pha ra ring cai tén nay van dwoc khach
hang nhé dén va gan nhw da tré thanh biéu twong cho chat lu'ong san
pham Ho chdp nhan chi tra vai triéu do la chi dé c6 dwoc cai tén do
cho viéc kinh doanh ctua minh. Thdm chi mdc du Lion Coffee khi xwa
da khong hé hoat ddng trong rat nhiéu nam, tén cia n6é van mang day
strc manh d&n mirc ma khi ho khéi dau mot cong ty méi véi th1r0’ng
hiéu do, chi trong vong vai nam, n6 da tré thanh cong ty thanh cong
nhit dong thoi dwoe danh gla cao nhat & khu vire ddo Hawaii, va van
tiép tuc hoat dong thanh coéng cho tdi tn ngay nay.

Danh tiéng ci nhan cua ban

Cung nhlr Vay, danh tiéng cta ban 1a tai san 16m nhat ma ban c6 trong
cudc song cung nhw trong cong viéc. D6 1a nhitng pham chat va hanh
vi ma moi ngwdi biét dén va nhé téi & ban. D6 1a cach moi ngwdi nghi
va nodi vé ban. Nhw Shakespeare da nhan xét, khi ban bi mét cai vi
tién, ban chi vira danh méat di mot thir rac rwdi, nhung khi ban danh
mAt danh ti€ng tot ctia minh thi ban da mat tit ca roi.

Trong kinh doanh, danh tiéng ctia ban, hodc cach ban dwoc khach
hang biét dén, 1a yéu td quan trong nhat quyét dinh doanh s6 va thu
nh4p cua ban. Va quy tic tot nhat ma ban cin nhé khi xy dung danh
tiéng cho minh 13 “moi thr déu c6 gia tri”!

Moi thir ma ban lam, hodc bé mac khéng lam, déu co6 gia tri. Moi
diéu ma ban noi déu co gia tri. Moi thir déu c6 tic dung glup do hoac
lam t6n thwong Moi thir déu thém vao hay 14y di. Ban sé can mot
thoi glan dai dé xay du'ng danh tiéng c4 nhan; ban cin c6 tinh chinh
trye va kha ndng lam viéc chdm chi dé duy tri danh tiéng ctia minh va
ban ciing c6 thé dé dang danh mat n6 mot cach nhanh chéng chi béi
mot hanh dong sai [am.



Dan Sullivan, mot gi4o vién day chuyén nganh kinh doanh, néi
rang c6 ba nguyén tic co ban dé tao dung danh tleng tot trong cong
viéc ban hang: (1) N6ilam on va cam on. (2) Dén dung gior va ludn
luén dang gio. (3) Giir 101 hira; luén luén lam nhitrng gi ma ban noi
ban sé lam. Nhitng diéu nay nghe thi c6 vé don gian, nhung that ky la
1a c6 khong biét bao nhiéu chuyén gia ban hang da quén mat phai lich
si, luon dén mudn moi khi hen gip khach hang va khong hé chu y gi
dén viéc thye hién nhiing gi da hira sé lam trong sudt cudc gip go-.

o N > ~ \ / \

Danh tiéng cua nhirng ngwo1 ban hang

e D e ~N
g101 nhat
V1 tri caa ban trong tam tri va trai tim caa khach hang, cach ho nghi
vé ban va ndi vé ban khi ban khong c6 & @6 chinh 1a 101 khang dinh
danh tiéng cta ban. TAt ca nhirng ngwdi ban hang gioi nhat déu dwoc
mo ta bang nhitng ngon tir hét strc tich cwe néu khong phai 1a day say
mé b&i khach hang cia ho. Va c6 vé nhu' cac vi khach hang dang kinh

cua chung ta st dung nhu'ng cum tur glong hét nhau € mo ta nhing
ngwdi ban hang giéi nhat & trong moi linh vre.

DAau tién, ho noi: “Ho 1am viéce cho t6i.” Diéu nay c6 nghla la
ng1r0’1 ban hang thé hién sy quan tam dac biét tdi tinh huong va nhu
cau ctia khach hang d&én mirc ma vi khach kia thye sy cdm thiy nhw
thé ngu‘0’1 ban hang quan tAim dén ho nhiéu hon 1a dén viéc hoan tat
mot g1ao dich. Day 1a m¢t trong nhitng nhén thire quan trong nhit ma
ban c6 thé phat trién bing cach tap trung vao nhu cau cua khach hang
trong moi th0’1 diém. Hay dam bao ring san pham/dich vu ctia ban
ludn ludn 14 yéu td thir hai hodc thir ba. Khach hang d6i khi s& m6 ta
mot nguwoi ban hang nhw mot “nhan vién khong dworc tra hrong cua
minh. Xét theo khia canh nay, khach hang dang noi ring ho co thé
lién lac ngwoi ban hang bat ctr khi nao, bang dién thoai hay bang thw
dién t, khi ho gap van dé hodc c6 nhu ciu lién quan dén san
pham/dich vu ma ngwdi ban hang da dwa ra.

Mot cach khac ma khach hang dfmg dé mo ta nhiing nglrb’i ban
hang gioi nhét 1a ‘eiong nhw mot ngu'0’1 ban, mot nha tw vin, mot cd
van dang tin ciy.” Cach thirc ma ngu'0’1 ban hang dung dé xay du'ng
nhan thirc trong tam tri khach hang tiém nang rang ho 12 mot nha c6
van dang tin ciy 1a dit ra nhitng cAu hoi va tim cach dé gitp khach



hang tiém ning dat dwoc cdc muc tiéu va cai thién cudc song hodc
cong viéc cua minh. Ban cang tip trung nhiéu vao viéc gitp do khach
hang tiém ndng ctia minh, kha niang vi khach hang tiém ning do sé
nhin nhan ban nhw mdt ngwoi that sy khac biét va ¢6 ich hon d6i tha
canh tranh cia ban s€ cang cao.

bo6i khi khach hang S€ noi rang nguwoi ban hang d6 “thwe sy hidu
tinh hudng ctia t6i”. Lam thé& nao dé khach hang c6 dwoc nhan thu'c
nhw thé vé ban? Rat don gian. Ban lién tuc dwa ra nhu'ng cau héi vé
tinh huong cua khéach hang, tap trung lang nghe cau tra 1o, va dwa ra
nhitng ¥ twéng va sw hd tror can thiét dé gitip khach hang trong linh
vire do.

Khéch hang, cling giéng nhw tit ca moi nglr0’1 thwomg lwoi biéng.
Ho t1m kiém con dwong it tré nga1 nhat dé c6 dwoce nhitng gi ho
mudn, con dlrong nhanh nhat va d& nhat c6 thé. Mot khi khach hang
da hinh thanh m6i quan hé véi ban va dworc thuyet phuc rang ban biét
va hiéu ho ciing nhw tlnh hudng cua ho, ho sé cam thay khong san
sang bit ddu mot mdi quan hé méi véi bat et t6 chire/ca nhan nio
khac ¢6 cung mat hang kinh doanh nhw ban.

Moi ngwoi déu sé nhanh chong roivao mot “vung thoai mai”. Ho
cam thay thodi mai khi 1am moi viéc theo mot cach cu thé va thwong
rat ngai phai thay doi hay phai thir mot thu’ gi d6 mé&imé. Vily do
nay, khi ban Xay dung va duy tri mot moi quan | he khang khit véi
khach hang ctia minh, ho s€ thwong tlep tuc moi quan hé d6 véi ban

va tiép tuc st dung san pham/dich vu ctia ban trong mot thoi gian rat
dai.

Mot quyét dinh tai hai

Mot cong ty san xuit & Chicago, khich hang cta t6i, chuyén ban may
cong cu cho cac nha san xuit khac & Midwest. MOt ngay, cac iy vién
ban quan tri ngoi lai véi nhau va phén tich tinh hinh kinh doanh cua
ho trong nam d6. Ho da rat ngac nhién kh1 nhan ra rang co mot nguwoi
ban hang da ban dworc 50% tong doanh s6 ctia ho va doanh s ban
hang ctia anh 4y 1én t61 vai triéu do la.

Ngwoi ban hang nay da lam viéc cho cong ty dwgre 20 ndm. Anh



4y @4 can than thiét 1ap co sé khach hang ctia minh va xay dung mot
cuén “so kinh doanh” 16m. Khach héng da mua nhirng chi€c may dit
tién tir anh 4y hét nam nay dén nam khac, tham chi la co khong it
nglrm d3 mua san pham ctia anh Ay tir thé hé chu trwde cla cong ty

dén tan thé hé nay.

Ban quan tri cong ty 42 mic mot sai [am khing khiép. Ho quyét
dinh rdng ngwoi ban hang nay nidm trong tay qua nhiéu khich hang
cua ho, v, bén canh d4, anh 4y da ki€ém dwoc qua nhiéu tién. Ho
dong }'7 v61 nhau rang nhirng vi khach hang kia 1a caa ho, chir khong
phal cia anh chang ban hang kia, va anh chang ban hang kia khong
nén dworc tra qua nhiéu tién chi dé phuc vu nhirng khach hang cia ho.

Ho goi ngwdi ban hang vao va th6ng b4o v41 anh 4y quyét dinh
ciia minh, réng khu vire ban hang ctia anh a'y s€ bi thu hep lai mot nira
va hoa hong cling sé bi giam. Ho giai thich v&i anh & Ay rdng anh 4 ay da
dwore trd qua nhiéu chi @é phuc vu nhitng khach hang lau dai cta ho.

Ngwoi ban hang t6 ra rat nhe nhang. Anh 4y chi ra rang gitra
minh va nhirg vi khach hang kia ¢c6 mét moi quan hé ban bé than
thiét va néu cong ty tach ho ra va cit gidm thu nhép cua anh 4y, anh
4y sé khong c6 lwa chon ndo khac ngoai trir viée dén 1am viéce cho d6i
thu canh tranh cta cong ty va tat nhién mang theo nhitng vi khéch
hang ctia minh. Mic du khong muon phal lam th& nhung anh Ay
chang con sy lra chon nao khac néu coéng ty et khiang khing ra cai
quyét dinh kia.

That dang ti€c, ban quan tri cong ty chwa bao gidr 1a nhirng ngwoi
ban hang. Ho 1a th€ hé chu sé hitu thi hai cua cong ty va chwa bao
gi¢r 1am viéc trong linh vire nay. Ho mic dinh, giong nhw tit ca nhirng
ngwdi chwa hé 6 kinh nghiém ban hang da mic dinh, rang cic giao
dich chi don gian 14 tir trén trod roi xudng, giong nhw nhirng giot
nwde mwa vy, va rang tat cd nhirng gi ma mot ngwoi ban hang phai
lam chi don gidn 1a cam chic 14y m4y cai x6 ma hl’rng nwéc muwa thoi,
tire 1a ngoi ddy doi khach hang (va doanh thu) dén roi linh tién hoa
hong.

Ban quan tri cong ty quyet tam thyce hién quyet dinh ctia minh.
Ho thu hep khu vire va cit gidm hoa hong cua nguwoi ban hang do. 30
ngay sau anh nop don xin théi viéc va chuyen sang lam viéc cho mét
déi tha canh tranh da cho doi anh tir rit 1au roi. Chi trong vong 12



thang, 90% khach hang cua anh 4y chuyén sang mua hang tir céng ty
m&i ma anh dén lam Vlec Cong ty da coi anh chi la nhan vat thir yeu
trong viéc ban hang kia gan nhw chuan bi pha san. Ho pha1 mAt rit
nhleu nam dé co thé phuc hoi. Ho chi dom glan 1a khong c6 hiéu biét
vé tAm quan trong ctia méi quan hé gitra ngwdi ban hang va ngudi
mua hang trong mat thi tru‘0‘ng day tinh canh tranh, khi ma nhu'ng
san pham/dich vu dwoc cung cip thwong thi twong tw nhw nhau va cé
thé thay thé cho nhau.

Khi cic moi quan hé quan trong hon

M6i quan hé tham chi con quan trong hon rat nhiéu trong mot so 0 tinh
hudng cu thé hodc véi mot sd san pham/dich vu cu the Ching han
nhuw, khi giao dich cang 1é6m va cang phtre tap thi mdi quan hé sé cang
tré nén quan trong. Trong nhirng giao dich 16m va phirc tap sé c6 qua
nhiéu chi tiét dé khach hang phai phan tich va tlep nhan. Do vay
khach hang phai ra quyét dinh dwa vao mot diéu gi d6 ngoai nhirng
chi tiét phlrc tap cua ban than san pham/ dich vu dworc chao hang, va
“diéu gi d6” 1a cam giac ctia khach hang vé ngwoi dai dién ban hang.

Cang nhiéu ngwoi bi anh hwdng béi viée mua hang thi méi quan
hé cang quan trong. Cac khach hang, ciing gi6ng nhuw tat ca nhl”rng
ngu’O’i khéc, déu rat nhay cam v&i nhitng cadm xtc va phan Gng cua
ngwol ma ho lam viée cung Khi mot ngu'0'1 ra quyet dinh xem xét viéc
mua san pham/ dich vu ma nhu'ng ngu’0’1 khac sé pha1 thyre hién hodc
St dung, niém tin cia anh ta vao nguwoi ban hang va sau cung cling sé
la ngu’0’1 mang san pham dén cho ho 1a mot yéu t§ quan trong trong
viéc ra quyét dinh.

Thoi gian st dung ctia san pham cang lau hay thoi glan can dé ra
quyét dinh mua san pham cang dai thi méi quan hé s€ cang tré nén
quan trong. Trén thye t&€, moi quan hé sé tré thanh yéu td quan trong
nhat khi khach hang mua mot san pham/ dich vu va sau do6 phai st
dung san pharn/ dich vu d6 trong rat nhiéu nim &é c6 thé tan hwéng
dwore moi gia tri ma né mang lai.

IBM da tré thanh mot trong s6 nhirng céng ty dworc dlI'O’C danh
gid cao nhat trén thé gidi boi nd ¢6 danh tiéng tAim co qudc té€ vé sy
chim soc tuyét vori danh cho khach hang. Mot khi 8 mua san pham



cua IBM, ban sé khong bao gi¢ phai lo 1dng vé truc tric hay hong hoc.
IBM sé chim soc ban trong moi hoan canh, va thwong thi rit nhanh
chong va hiéu qua.

Véi nhitng ngwdi [An dau mua san pham/dich vu ctia ban, méi
quan hé cyre kjf quan trong. Trong bat ctr cuéc mua ban mé1i nao,
khach hang tiém ning sé khéng chic chin vé viéc liéu minh c6 nén
mua san pham/dich vu @6 khéng. Mot vi khach hang méi cang tin
twong va tin nhiém ngwdi ban hang bao nhiéu thi ho cang cam thiy
thoai mai khi ky thoa thuin mua ban ngay tir dau bay nhiéu.
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Mo0i1 quan hé lam giam rui ro
Thay d6i thlrong thay nhat trong viéc ban hang hién dai 1a rui ro, hodc
nhan thire vé rii ro. Mot moi quan | hé tot lam glam thiéu nhan thire vé

rdi ro. Moi ngu’0'1 sé san sang tra rat nhiéu dé co thé glam thiéu duorc
kha ning rui ro trong bat ctr mot quyét dinh mua hang nao.

Khi lya chon gitra mot san pham c6 gia thap hon va ti 1€ rti ro cao
hon va mot san pham c6 gia cao hon va ti 1€ rui ro thap hon, khach
hang s€ luén ludn g1a1 phong minh khoi cam giac cang thang hay lo
lang khi phai ra quyét dinh mua hang bang cach Iya chon san phdm
c6 gia ca cao hon nhung ti 1€ rii ro thip hon.

Khi ban da biét ro rang mot vi khach hang tiém néng mudn mua
nhitng gi ma ban dang béan, hay x4c dinh tat cd nhirng van dé ma
khach hang c6 thé sé quan tdm: Liéu n6 c6 hoat dong khong‘? Liéu day
c6 phai 1a mot quyét dinh tot khong‘? Liéu t6i c¢6 lam mat tién cta
minh khong? Liéu cudi cung t0i co phai tra qua nhiéu tién khong?
Liéu t6i c6 thé tim mua mot san pham khéc ré tién homn khong‘? Néu
t6i mua san pham/dich vu nay tir cong ty nay, liéu ngwoi ban hang ¢o6
ti€p tuc chiu trach nhiém véi nhirng cam két va dich vu bao hanh
khong?

Cong Viéc chinh cta ban trong cu(f)c tro chuyén la giai thich ro voéi
khach hang cua minh, thong qua giay chung nhan, thong qua nhﬁ'ng
cau chuyen rang ho sé gan nhw khéng gdp bat cir mot rii ro nao khi
mua san pham/dich vu cta ban.



Néu khach hang néi: “Tdi c6 thé mua dwoe san pham nay véi gia
ré hon tir 601 thu canh tranh caa anh ban c6 thé tra 101 mot cach
don g1an rang “Dung, t4t nhién r6i. Nhung hay lam viéc nay chi khi
anh san sang dé dén nhan nhleu rui ro hon.” Bit ctr khi nao ban c6
thé chi ra hogc chung minh ring viéc mua san pham cta d6i thi canh
tranh sé dem lai nhiéu rui ro hon cho khach hang, ban s€ tang dworc
gia tri ctia san pham va giam rui ro khi mua san pham cda ban trong
mat vi khiach hang nay.

A \ / \ /S ®
M6 hinh ban hang mo1
C6 vé nhw phan 16n nhirng chuyén gia ban hang o trong moi linh vy,

cho du 1a ho c6 dworc dao tao nhw thé nao, déu dang dan dan chuyén
sang st dung thir ma t6i goi la “m6 hinh ban hang méi.”

Mo6 hinh ban hang méi c6 thé dwoe mo ta gidng nhw mot hinh
tam giac nguoc voi day & trén dau va dinh & phia du61i cung. Hinh
tam g1ac nay sau do sé dwrge chia ra lam bén phan. Phin trén cing
ctia mo hinh ban hang, thé hién 40% cta hinh tam g1ac la tao dung
tin nhiém. Sy tin nhiém 14 chit keo gitp két néi cdc moi quan hé lai
v&inhau. Sy tin nhiém 14 chit boi tron gitra moi ngwoi véi nhau, nd
cho phép ho tin twdng vao cong ty cia nhau. Sy tin nhiém la xi mang
gitip gan chit tat ca nhirg vién gach trong bat cir méi quan hé nao.

Khi suy nghi ve diéu nay trong cudc s6ng, ban sé nhén ra rang
nhitng ngu'o'l quan trong vO1 ban nhat cung 1a nhung ngu'o'l ma ban
tin twéng nhat. Khong c6 1ong tin thi sé chang c6 bat cir mot moi
quan hé ban hang ndo. D6 14 1y do tai sao s tin nhiém chiém t41 40%
trong mo hinh quan hé.

Phén tht hai ctia mo h1nh ban hang mo&i, chiém khoang 30%, la
xdac dinh chlnh xdc nhu cGu. Ban cang thé hién ro mong mudn dworc
hiéu nhu cau ctia khach hang, thi khach hang cang tin nhiém va tin
twong ban. Ban cang hoi nhiéu va lang nghe cau tra 101, thi kha nang
khach hang tré nén céi mé véi ban va dwa ra that nhiéu théng tin dé
gitip ban dwa ra mot 101 chao hang tot sé cang cao.

D4y 14 nguyén tic: Viéc dot chay giai doan sé giét chét giao dich.
Tham chi néu ban lam dang nhirng viéc caAn 1am nhung lai 1am sai quy



trinh hodc thir tw, ban van giét chét giao dich. Nhitng ngwdi ban hang
ma&i co it kinh nghiém thu’(‘)’ng vi pham quy tic ndy. Khi Ian dau gép
mot khach hang ma&i, ho g10’1 thiéu ban than va sau d6 14p tire bat dau
nodi vé san pham/ dich vu cua mlnh Thay vi h6i mot chuoi nhirng cau
héi da dwge chuin bi ki cang va sdp xép hop Iy dé hiéu dwoc nhu cau
cia khach hang, thi ho lai bit dau bai chio ban cia minh. Va hé qua
tat yéu la khach hang s€ nhanh chong tI‘O’ nén canh g1ac va hoan toan
né tranh. Khéng c6 sy tin nhiém hay moi quan hé nao cb thé dwoce xay
dung trong nhung hoan canh nhw vay. RO rang la ngu'0’1 ban hang
chang c6 bat cir moi ban tAm hay suy nghi nao ngoai trir viéc noi vé
san pham/dich vu ctia anh ta va tim cach ban nhitng san pham/dich
vu do.

Phén thtr ba ciia m6 hinh ban hang méi 1a chao ban san phdm/
dich vu cua ban. Trong mo hinh ban hang moi, ban sé can than dwa
ra nhitng ly 1€ hay quan diém dé chtrng minh rang san pham/dich vu
cua ban hoan toan c6 dua kha ning dap trmng nhu ciu cta khach hang.
Ban chi n6i vé nhirng gi ma khach hang thye sy quan tim. Giéng nhw
ban tay dwoc bao vé trong gang tay, gidi ph4p cua ban cin phai phu
hop véi nhfrng nhu cau ma ho da bay to6. Ban nén noi vi khach hang:
“Anh noéi rang anh c6 nhu cau hay m01 quan tam nay. Va san
pham/dich vu ctia t6i théa man nhu ciu cu thé d6 theo cach nay.”

Thwong thi 1y do phan d6i sé xuét hién khi ban ngirng néi vé
nhitng diéu khach hang quan tAm. Mién 1a nhitng diéu ban néi van
dap lai ¥ kién va nhitng mdi quan tAm ctia khach hang, thi ho sé& van
hoan toan cht y 18ng nghe ban.

C6 mot quy tdc trong giao tié’p da khang dinh rang: “Ch.'fmg co ai
di tranh céi v6i nhimg thong tin cta chinh ho ca.” Néu ban ndi vé san
pham/dich vu ctia minh nhin tir quan diém ctia chinh ban, khach
hang c6 thé tranh cii va lién tuc thé hién sy bat dong. Tuy nhién, néu
ban hoi dap lai nhitng y kién ctia khach hang trong bai chao ban cua
minh, khach hang khong thé va sé khong tranh cai v&i ban. Ho thich
dworc nghe thdy nhitng suy nghi va méi quan tdm cua ho dwoe phan
hoi lai béi mot ngwdi ban hang thong minh va day kinh nghiém nhw
ban.

Phén th tw ctia mo6 hinh ban hang hién dai, phan dinh ctia hinh
tam giac, 1a xdc nhdn hay hoan tdt. That may man, néu ban da tao
dyng dwore mire do tin nhiém cao bang cach tap trung vao xac dinh



nhu ciu va cach ban c6 thé gitip & khach hang cai thién cudc song
hay cong viéc cia ho, va ban da chi ra rdng san pham/ dich vu ctaa
minh c6 thé hoan thanh dwgc muc tiéu do, thi viéc hoan tat giao dich
thwong twong d6i dé dang. Poi khi né xay ra rat ty nhién.

Cud6i mot budi chao hang thanh cong, néu ban da thye hién tat ca
nhlrng bwére trén, khach hang sé thwdng noi: “0, n6 ¢ vé rat phit hop
véi toi. Liéu bao gi¢r thi toi c6 thé nhan dwoce n6?”

Cé 1€ thanh cong 16n nhat ctia mot budi chao hang 1a khi khach
hang dong ¥ mua san pham/dich vu ctia ban ma tham chi con khong
can hoi gia ca. Khi ban tao dyng dwoe mire do tin nhiém cao, khach
hang sé biét rang mirc gia ma ban dwa ra, cho du c¢6 1a bao nhiéu di
chang nira, cling sé hO’p 1y va chan that. Khach hang tin twéng hoan
todn rang ban lam viéc dé dap tmg nhirng gi anh ta quan tAm nhat.

Chia khéa dé xay dung méi quan hé

Chia khoa &€ xay dung méi quan hé ban hang 1a si tin twéng va tin
nhiém. Mtre 49 tin nhiém cta ban — mirc d6 khach hang tin twdng va
ky vong ¢ ban — 1a yéu t0 quan trong nhat quyét dlnh sO hrong hang
ban c6 thé ban duor, téc do ban hang cta ban, s6 tién ma ban kiém
dwoe va mire s6ng ciia ban trong suét phan doi con lai. Sw tin twdéng
va tin nhiém 13 t4t ca moi tht.

C6 nim buée dé co thé 14ng nghe mot cach hiéu qua. Khi hoc cach
ling nghe sao cho hiéu qua, hay theo sat nhirng bwéc ndy, ban sé ngac
nhién trwde tde dd xay dung mot moi quan hé trén co sé tin twong
1an nhau véi khach hang va véi tat cd nhitng ngwdi khac trong cude
sOng ctia minh.

BU'O’C 1: HOI NHU'NG CAU HOI PA PU'Q'C CHUAN BI TOT

Giéng nhw mot luat sw gidi trong phién toa, ban can phai dwoc chuin
bi véi nhﬁ'ng cau hoéi dwoe caAn nhic ky lwomg. Hay viét nhiing cau hoi
do6 ra va tham chi la tap luyen trirde. Nhitng cau héi cia ban nén di tir
chung chung téi cu thé, co bo cuc chit ché, thong minh va dwoe thiét
k& dé chit loc nhitng thong tin t6t tir khach hang.



BU'O’C 2: CHAM CHU LANG NGHE CAU TRA LOT

Hoc cach theo sat. Hay 1a mot ngwdi ling nghe hiéu qua va khuyén
khich nhirng ngwoi khac tiép tuc néi. TAp trung 4nh mit cia ban vao
khéch hang, va dirng ngat 101, cho du c6 bat cir suy nghi nao xuat hi¢n
trong tam tri ban. Ban dAu, ban can pha1 cuc ky nghlem tac voi ban
than mé&1i c6 thé tuan tha cac buoc nay Ngwoi ta ngat 101 béi vi dang
so hai, hodc béi ho nghi rang ho c6 diéu do6 thue sy quan trong can
phai thém vao. Nhung dirng ngat 101 vi bat cir 1y do gi.

Thé hién sy chu ¥ tuyét d6i la mot hinh thai cao nhat caa 101 tan
dwong. Khi ban nu6t 14y tirng 161 ngwdi doi dién dang nodi, nga ngwdi
vé phia trwdc va ngdm nhin khu6n mait cua ngwoi déi dién mot cach
cham chq, gt dau va cwdi, ban thye sy gy dwoe anh hwong vé mit
cam xuc lén ngwoi d6. Les Giblin, mot chuyén gia vé giao tiép, noi
rang hinh thai 1ing nghe ndy giong nhw mot “ma lyce trong suét”. No
gay moOt anh hwéng gan nhw ky diéu 1én suy nghi va cam giac cta
nguwdi khac, dic biét 1a suy nghi va cdm xic ctia ho vé ban.

Trong cac giao dich ban hang, rat nhiéu ngu’(‘)’i gi0i noi, nhu'ng lai
co rat it nglrm gi6i ling nghe Lang nghe 1a mot cong cu day sirc

manh. Khi lang nghe nglrm khic mot cach cham chd, ban thé hién sy
tran trong ctia minh doi voi ngwdi do. Ban khién ngwoi d6i dién cam
thdy minh c6 gia tri vd quan trong hon. Long ty trong ctia ngwoi do
cting nho thé ma ting 1én. Tham chi 14 nhip dap cta tim, huyét 4p
cling ting va sic mat cting hong hon. Ban cang ling nghe ngwoi khac
cham chq, ho céng yéu thich va tran trong ban than ho, va do Véy, ho
cang yéu thich va tén trong ban hon, va do vay, ho cang danh gia cao
san pham/dich vu cta ban.

BU'O’C 3: TAM DU'NG LAI TRU'O’C KHI PHAN HOI

Thay vi nhéy vao cudc noéi chuyén vi nhfrng y kién cua riéng ban, thi
khi ngwoi noi tam nghi, hay dirng lai vai gidy va chor doi. Hanh dong
durng lai thé hién sy xudt sic. P6 1a mot hinh thai 1ing nghe hét strc

thanh lich. Hanh dong nay da dwoc thye hanh bédi nhitng ngwoi rat
tinh t€ va d6 12 mot hanh dong day sirc manh.

Khi dirng lai, ban ¢6 dwoce ba wu thé trong cudc tro chuyén:

1. Ban tranh dworc rii ro 14 minh sé ngit 101 ngwoi doi dién néu ho



chi don gian 1a dang sip x€p lai suy nghi cia minh trwée khi tiép
tuc noi.

2. Ban am tham noéi véi ngwoi d6i dién ring ban dang can than xem
xét nhitng gi ho ndi va diéu nay déng nghia véi viée nhitng gi ho
noi cuc ky gia tri va quan trong, va do vay, ban than ho ciing cuc
ky gia tri va quan trong.

3. Ban cho phép nhirng 101 ngudi ddi dién noéi dwee tham thau sau
hon vao tam tri minh. Ban thye sw nghe va hiéu mot cach ro rang
hon. Ban khong chi nghe nhitng gi ma ngwoi ta noi, ma ban con
nghe ca nhitng gi ho khéng noi, va thwong thi nhitng gi ho khong
no6i maéi la nhitng théng diép thuyre sw.

4. Noi cach khéc, néu ban bit d4u ndi ngay sau khi ngwdi khéc
ngung 101, ban dang giri di mot thong diép rang ban khong thye
sw quan tAm t&i nhirng gi ngwdi d6 vira noéi. Phan 16m cac hoat
dong trong mot cudce hoi thoai khong phai 14 14ng nghe ma chi
don thuin 14 ch¢ doi.

BU'O’C 4: DAT CAU HOI PE LAM RO VAN DE

Nghé thuat thue sy ctia cudce tro chuyén nim & day, va chia khoa dé
ban hang va thuyét phuc thanh cong cling ndm & day. Mot khi ban
nhén tha'y o rang ngwoi dé6i dién da noi ra tat ca nhiing suy nghi cia
minh va c6 mot quang nghi trong cuoc tro chuyen ban nén g1a dinh
rang ban chwa thlI'C st hiéu hét dwoc nhu'ng gi vi khach hang tiém
ning thye sy mudn noéi. Do vy hay tiép tuc cudc tro chuyén bang
cach héi: “Y anh/chi 1a gi?”

Day 1a mot trong sd nhitng ciu hoi nhiéu strc manh nhat ma ban
s€ hoc trong cac khoa dao tao nhan vién ban hang, du bang bat cir
ngon ngu* nao. Bat ctr khi ndo ban héi khéach hang tiém nang ciia minh
cau héi nay, ban dang cho ho mot cor h01 dé mé rong cau tra 1o va
nhan xét trurde do cua ho. Ho s€ cung cap cho ban nhiéu thong tin
hon, nhu'ng théng tin ¢ thé gitip ban hiéu dwore tinh hudng ctia ho
tot hon va dwa ra dwoe 101 chao hang tot hon.

Tham chi néu ho noéi nhu'ng diéu nghe c6 vé tiéu cyre, chang han
nhu: “T6i thyre sy khong cam théy tin twéng san pham hay cong ty
cia anh,” ban van c6 thé tiép tuc bang cach noéi: “Y anh/ chj thye sy 1a



gi?” Sau do, hay ch¢ doi va chdm chi 1dng nghe ciu tra 101 caa ho.

Va day la chia khoa: Ngwoi dat cau héi la nhu'ng nglr0’1 gitr vi tri
kiém soat. Ngu'0’1 dang tra 1o nhitng cau héi 1a ngwoi dang bi kiém
soat b&i ngwoi dat cau hoi.

Trong cudn sach ma toi va Ron Arden cfmg viét, Strc manh cua sw
quyén rii (The power of charm), chiing t6i da giai thich 35 viéc khac
nhau ma con ngu'0’1 c6 thé 1am @é tré thanh mot ng1r0'1 thyre sw quyen
rii trong bat ctr mot cudc tro chuyen nao. C6 thé goi ¥ quan trong nhat
la trong cudc tro chuyen hay quen hoan toan ban than ban di, thay
vao do, hay hoi nhu'ng cau héi va theo doi nhu'ng cau héi cua nguwoi
khac, @é ho tiép tuc noéi vé ban than trong phan 16m thoi gian.

Ban cang héi nhiéu va cham chi 18ng nghe ciu tra 1o, nguoi doi
dién sé cang tin twong ban. Xét vé yéu td xa hoi, ban cang hoi nhiéu
va cang cht y 1ing nghe ngwdi khac thi ngwdi d6 lai cang tin twdéng
ban va thiy ban quyén rii hon.

BU'O’C 5: PHAN HOI

Dién giai lai nhfrng gi khach hang da néi bang ngon tir cia ban. Kha
nang phan hoi lai chinh x4c nhu'ng gi khach hang da n01 v61 ban bang
ngon tir ciia chinh ban la mét “bai kiém tra kh6 nhin” vé kha nang
ling nghe. N6 chirng minh rang ban da chin thanh ling nghe va cye
ky cht y dén nhfrng gi khach hang da chia sé v&i ban. Chi sau khi ban
lap lai chinh x4c nhiing vin deé, nhu'ng moi quan tam, nhitng muyc tiéu
cta khach hang thi ho mé&i xac nhén va dong y rang ban da hiéu chinh
x4c tinh huéng, va rang ban c6 thé bt dau giéi thiéu san pham/dich
vu cia ban nhw mot giai phap.

Trong sw nghiép kinh doanh ctia minh, t6i thwong danh thoi gian
noi chuyén véi khach hang tiém ning qua dlen thoai hodc bang
nhu’ng hinh thu’c g1ao tiép khac nhau dé hiéu dwore tron ven van dé va
nhu ciu cua ho roi sau d6 viét va giri mot ban dé xuat téi ho. Ban dé
Xuat thwong gom ba doan co ban. Ban cé thé st dung phlrong phap
g10ng hét nhw thé néu ban ciing viét nhitng ban dé xut dé ban san
pham/dich vu ctia minh.

Trong doan dau tién, t6i cAm on vi khach hang tiém ning kia vi da
danh thoi gian dé néi chuyen v(i minh cling nhw chia sé suy nghi va



nhiing mdi quan tim cta anh dy vé van dé ma chting t6i da thdo luan.
Toi bit ddu doan thir hai bang cach nodi: “Dya trén nhu'ng gl ma chung
ta da noi chuyen véi nhau, theo hiéu biét cta t01 thi...” Sau @6 t6i bat
dau viéc giai thich mot cach ro rang va chi t1et vé nhirng gi to1 hiéu
dwoe vé tinh hudng, vin dé, muc tiéu, nhu ciu va nhitng méi quan
tam cua khach hang. Poan mé rong nay thwong chiém khoang 50%
ndi dung ctia ban dé xuAt.

Thi ba, trong doan két luan ctia minh, t6i n6i: “Toi tin rang t01 cod
thé lam mot viéc rat tuyét voi nhim giap anh gidi quyét nhitng van dé
va dat dwoc nhitng muc tiéu cia anh trong mot chu'O’ng trinh 14p ké
hoach chién lwoce kéo dai hai ngay ma t6i c6 thé sip xép va erO'ng dan
cho anh. T6i rdt mong dwoc 1am viéc véi anh trong thoi gian té1.”

Tbi c6 thé thém mot chit chi tiét vé nhitng gl ma dich vu cia toi
cung cap, nhung thwomg thi phan nay rat ngdn gon va nhe nhang.

MJi Ian st dung quy trinh dé xut ba phan nay, t6i thuong ngay
lap tirc nhan dwoce sy xac nhan vé phia khach hang va tlep tuc tién to1
véi nhiém vy ctia minh. Ngay khi t6i thé hién ro rang t6i “hiéu dworc
tinh hudng cua khach hang,” giao dich dwore thye hién mot cach
nhanh chéng va dé dang.

No6i tém lai, d€ xay dung dwoe nhitng mdi quan hé thue sy ¢b
chat lwong, ban nén thye hién theo mot quy trinh don gian, hét Ian
nay dén lan khéc:

1. Hoi nhu'ng cau héi thu vi va dang quan tam. Nhu'ng cau héi thong
minh cén c6 sy suy nghi thdu d4o va chuan bi ki cang.

2. Chdm chu ling nghe khi ngwoi khac néi; dirng ngit 101 ngwot doi
dién du véi bat cir 1y do nao.

3. Durng lai trweée khi phan hoéi. Hay tré nén thodi mai véi nhimg
giay phut im lang trong mot cudc tro chuyén.

4. Dit cau héi dé 1am r6 van dé. Pung bao glcr mic dinh rang ban da
hiéu rd nhung g1 khach hang thye sy muén noi chi bang nhung
101 ngwoi d6 noéi ra. Hay tiép tuc @it cau hoi dé 1am ré van de.

5. Phan hoi lai. Dién dat lai nhitng gi khach hang da noéi, bing ngon



tir ctia ban, dé chitng minh véi khach hang ring ban da thue sy
ling nghe.

Gitr gin moi quan hé sau khi hoan tat
giao dich

Tam Iy khach hang c6 nhitng khac quanh kha tha vi. Giao dich thye
sw bat dau khi khach hang néi “c6”. b6 14 1y do tai sao cac chuyén gia
khong bao gidr nghi theo cach “két thiic giao dich”. Thay vao do, ho
nghi ridng ho da “bit ddu mot mébi quan hé”.

Khi khach hang con quan tAm, quyét dinh mua hang thi thye ra
chi 1a diém bdt ddu caa quy trinh ban hang, khong pha1 14 diém két
thic. Va rat thwdmng xuyén, ngay 1ap tire sau khi ra quyét dinh mua
hang (d%c biét 1a véi nhirng moén hang dit tién), khach hang thwong
roi vao trang thai ban khodn, lo 1dng hodc hoi tiéc.

Ngay sau khi mua hang, lac ky vao h()’p d}Sng va chuyén tién cho
ban, kh4ch hang bat d4u tw héi ligu ho c6 vira ra mot quyét dinh dtng
d4n hay khong. Ho bat dau ngh1 vé s0 tién ma ho vira tra, nhu'ng kho
khin khi trién khai g1a1 phap cta ban hodc khi hoc cach sw dung san
pham/ d1ch vu m&i ma ban cung cap, va tat ca nhu‘ng sai [am ma ho co6
thé &2 mic phai khi ra quyet dinh nay. Té hai hon c4, khach hang co
thé mat hoan toan tu tin va nghi dén viéc hiy g1ao dich. b6 la ly do tai
sao luon c¢6 mot giai doan chor d0’1 kéo dai 72 gi¢ sau khi ng1r0’1 ta mua
mot sin pham, khi ma ho c¢6 quyén dworc thay d6i quyét dinh cta
minh.

Khi khach hang cua ban thyre hién giao dich mua hang, ho sé
thu'0’ng bat dau lo lang va nghi d dén mot kich ban téi té vé viéc minh
VII'a mic phai mot sa1 lam. O’ diém nay, ho sé& tim dén nguwdi ban hang,
giong nhw ngwoi sdp chét dudi dang chéi voi tim coc. Khach hang cia
ban sé€ goi dién cho ban, déi khi vao cudi tuan do, va noéi: “Toi thye sy
can phai no6i véi anh vé mot vai van de.”

Diéu nay hoan toan binh thwong va ty nhién. Diéu ma khach
hang cin lac nay 1a sy tng ho tich cye. Ban cang nhanh chéng phan
hoi lai trwdre cdm gide minh vira mic mot sai lam cua khach hang,
khach hang cang tré nén tin twdng vao ban hon, va kha nang giao



dich sé thye sy dwoe hoan tit sé cang 16m hon.

Mot khia canh khac caa tam ly ngwoi mua la khi khach hang ra
mot quyét dinh mua san pham/ dich vu tir ban va da ky vao h0'p dong
hay dwa cho ban mét to séc, ho c6 thé cam thay nhw ho vira méi cho
ban mot dac an. Cot “No” trong tai khoan tinh cam giira ban véi
khach hang vira them mot khoan danh cho ban bO'i khach hang nghi
rang ban vira mic thém mot mén ng méi véi anh Ay khi anh & ay mua
san pham/ dich vu ctia ban. Cam nghi nay c6 thé khong dwoe noira,
nhu'ng néu ban khong ngay 1ap tirc lam mot diéu gi do dé dén dap lai
tinh cam cta khach hang truéc quyet dinh mua hang, ho co thé sé
cam thay c6 chut gi d6 khong vui, thim chi 1a phat cau lén. Trong
tru*ong hop nay, hay ngay lap tirc 1am mot ditu gi 36 dé ddm bao lai
vl khach hang rang anh 4y vira ra mot quyét dinh v6 cung ding din.
it nhat, hay gu'1 mot bire thw dién tir ngay trong ngay hom dé. Gii
mot bire thw cdAm om, mot tAm thlep viét tay, thé hién si biét on cta
ban véi khach hang vi ho da quyét dinh 1am viéc voi ban.

Théam chi t6t hon, hay gt qua tdng téi khach hang dwéi mot hinh
thirc nao d6. O’ cong ty ctia chiing t6i, ching toi giri mét moén qua la
nhfrng mon in that hap dan téi khach hang ciia minh ngay sau khi
lam viéc v6i ho. Cho du ban c6 gu'1 cai gi di chiang nira, hay danh mot
chat thoi gian dé dam bao ring tat ca nhitng thanh phan trong g01
qua d6 déu thye sw c6 chét lu'ong tot. That ky la khi trong rit nhiéu
goi qua, mac du dworc boc g01 rat dep dg, lai chira nhung thirc an ma
tham chi dén ca nhitng ngwoi binh thwong nhat ciing khong thé nudt
noi.

Thoi gian gan day, c6 mot nha san xuit gid qua cua dia phwong
da tiép cin ching t6i. Ching t6i dong ¥ cho ho mot co hoi. Ngay sau
khi hoan t4t giao dich v&i mot vi khach hang quan trong, chiing t6i
gtri cho khach hang mot gio qua ra't to tlr nha cung ca'p ma&i nay.
Trude sy ngacn nhién dén phat s6c cua ching t6i, glo qua dwoc gu'1 lai
véi moOt mau gidy nhé trong do6 viét: “Nhirng thtr & trong gio qua nay
c6 chat hrong kém dén mure ching t6i khong thé chap nhan dwogc.”

Khi m& gio do ra va nhin vao trong d6, chiing t6i thiy nhirng gi khach
hang nhéin xét hoan toan dung. Ca gid qua day ap nhiing gdi xic xich
cti k¥, nhirng hop bo cit ky, nhitng chiée banh quy ci kj va ca ndm keo
ré tién, nhung ching dwoc dong gbi rat dep dé va trong co vé rat dit
tién. Ching t6i khong bao gid stt dung nha cung cip gio qua do thém
moOt 1an nao nira.



Cudi cung, khi ban da thyc hién dwoc mot giao dich quan trong,
hay 14p k& hoach thwomg xuyén g01 dién ho#c gip g& khach hang. Néu
do6 1a mot khach hang nho, ban c6 thé gitri mot bire thw dién tir hoic
ban tin thang cua cong ty moi thang mot [an. Véi nhu'ng khach hang
tAm trung, ban c6 thé gu'l mot bire thw cdm on viét tay hodc ban tin
thang hang thang va goi tryee tlep cho ho sau thang mot lan. Néu dé la
khach hang 16n hon, ban c¢6 thé mu6n goi cho ho mdi thang mot lan
hodc hai thang mot Ian.

Giai phép t6t nhat 14 no6i cho khach hang rang ban muon dworce gitr
lién lac th1r0'ng xuyén véi ho. Ban ¢ thé hoi: “Anh muén toi g01 dién
thoai tryre ti€p cho anh bao 1au mot Ian? Anh thiy the nao thi sé thoal
mai?” Khach hang thwong se noéi cho ban biét ban can goi cho anh y
bao lau mot [an dé duy trl moi quan hé va gitr cho moi thi luon can
bang Ban cling c6 thé Iwa chon glu'a thw dién ttr, dién thoai va dén
gap true ti€p. VAn dé ctia ban 14 cAn nhic xem hinh thirc lién lac nao
s€ dwrgre danh gia cao.

Tré thanh mot chuyén gia vé moi
quan hé

T4t ca moi thtr lién quan dén cong viéc ban hang trong thoi diém hién
tai 1a cAc mdi quan hé. Nhitng ngwoi ban hang gioi nhat 1a nhirng
chuyén gia vé méi quan hé. Ho biét rang chat lwong ctia moi quan hé
sé dwoce quyét dinh béi thoi gian va cong stre ma ho dau tw vao mai
quan hé do.

Ban, cling nhw vay, pha1 tré thanh mot chuyen gla vé moi quan
hé. Hay luon 1uon tlm ki€ém nhirng c4ch thirc dé khang dinh lai voi
khach hang ring moi quan hé d6 thye sy quan trong véi ban. Ban
cang chi trong vao mdi quan hé ban hang ctia minh, ban cang thye
hién dwoce nhiéu giao dich va nhanh chéng c6 dwoc thanh cong.

Co rdt nhiéu nganh ma khd nang dé tao ra va duy tri

nhwng mot quan hé chan thanh sé quyet dinh thu nhap
ciia ban: bdo hiém, qudn ly tai san, ké'toan va bdt dong
sdn chi la mot vai trong sé dé.




Tat cd moi giao djch thuwee ra déu bao gom ba giao dich
nhé hon. Giao dich ddu tién ma ban thwre hién, va ciing la
giao dich quan trong nhdt, dé la giao dich ma ban ban
bdn than minh. Khéng c6 mot khd nang nao quan trong
hon trong bdt cir cong viéc nao. Trén thiec té, nhii'ng
ngu*o*z ban hang thanh cong dat dwrgre vi tri dirng ddu vi
ho c6 thé lam chil dwoc nghé thudt ban bdn than minh.

Giao dich thir hai ma ban thwe hién chinh la giao dich dé
o) dwo'c thot gian khach hang danh cho ban. Trwéc khi
ban yéu cdu khach hang tiém ndng trd tién, ban phdi yéu
cdu ho chtl ij. thang chu chét & day la, trong lan lién hé
ddu tién, thi giao dich dé c6 dworc thoi gian cia khdch
hang sé de dang hon nhiéu so véi giao dich dé c6 dwoe
tién. Trén thuee té, mot trong s6 nhirng sai lam I6n nhadt
ma cac chuyen gia ban hang thwong mdc phal la bat dau
noéi vé san pham/dlch vu cia ho trwée khi cé dwore budi
hen lam viéc vé1 khach hang tiem nang, buéi hen thé hién
cam két sé danh thot gian va sé chu i té1 nhirng gi ngwoi
ban hang na.

Cudi cung, giao dich thir ba mé1 thwce sw la giao dich ban
sdan pham.

Bi quyét: Ban sé khong thé tao ra mot méi quan hé gid
chan thanh, vdy nén dung cé thir. Hay tim mot thir gi do
ma ban thire swe thich & vi khach hang tiém ndng ma ban
dang tiép cdn, tham chi dé la mot sé thich nhw chay bo
hay danh gon. Tim maot linh viee ma ban c¢6 mot diém gi
do chung vo1 khach hang va tdp trung vao nhft'ng gi
khién cac ban trong co vé kha kha glong nhau. Néu
khong thé tim thdy diéu gi d6 ma cd hai nng'l cung yéu
thich va dong quan dlem sé rdt khé dé ban cé thé tao
dworc sw tin tu'O’ng cdn thlet dé hoan tdt mot giao dich.
Hay chudn bj dé roi di va im mot ngwm khac. Sé cé rdt
it diu co thé toi té hon viéc ¢ gdng dé xay dung mot sw
nghiép ban hang ma o do ban sé phal ban hang cho
nhu'ng ngwm ban khong hé thich va bdn than nhitng
ngwm do ciing khong cdm thdy cé bdt cir mot diém chung
nao voi ban.




BAI TAP HANH DONG
Dwéi day 14 mot vai bai tip, bao gom nhitng cau héi dé ban c6 thé ap
dung nhirng y twrdng nay vao hoat dong ban hang;:

1.

Hay liét ké ba cach @€ cling ¢6 “yéu t& tinh ban” trong mot méi
quan hé ban hang.

Hay chi ra ba phan quan trong nhit & danh tiéng cua cong ty ban
trén thi trromg ma cac ban dang hoat dong.

Hay liét ké ba 1y do khién khéach hang cam thiy lwomg lw khi tham
gia vao moi quan hé ban hang v4i mot ngwdi ban hang moi.

Tai sao trong mot thi trwdomg d4y tinh canh tranh, voi khach
hang, m6i quan hé lai quan trong hon 1a san pham/dich vy?

Ba ly do thwong gidp nhat khién ban thit bai trong viée thuwe hién
mot giao dich 1a gi?

Ba tir quan trong nhat ma khach hang thudng st dung dé mo ta
nhiing ngwoi ban hang gioi giang nhat 1a gi?

Ba loi ich quan trong nhat ma mot khach hang dwoce tin hwong
trong mot mo6i quan hé khang khit, gdn b6 voi ngwdi ban hang 1a
gi?

Cudi cung, néu c6 mot hanh ddng ma ban sé thye hién ngay 14p
tlrc sau nhirng gi da hoc dwoc tir chwrong nay, dé s€ 1a hanh dong
gi?



CHUONG 5

BAN HANG DU'A VAO VIEC TU VAN

Nhirng gi ban cé dwrore tir viéc dat diwrorc nhitng muc tiéu ma
minh dé ra khong quan trong bdng con ngwdi ma ban tré
thanh nho’ dat dwoc nhitng muc tiéu do.

- Wolfgang Von Goethe™

NHUNG NGU'OT BAN HANG chuyén nghiép thanh céng nhat va
dworc tra hrong cao nhat 1a nhitng ng1r0'i dwoce dinh Vi trong tam tri
khach hang VO’l tw cach 12 mot ngwot ban, mot nha c6 Van Va mot nha
tw van. Tw vAn ban hang khong chi don gian 14 phat trién maoi quan hé
tot voi khach hang N6 doi héi ban pha1 dinh vi ban than minh vé1i tw
cach la mot ngwoi c6 da kinh nghlem va su sang sudt dé gitp do
khéch hang théa man dwoc nhu cau ctia ho.

Tiép can viéc ban hang bang cich tw van sé gitup ban tién t61 dwoc
vi tri dirmng dau trong linh vire cia minh. Day 1a mot cong cu c6 gia tri
va cung khong thé thleu trong viéc xtr Iy nhirng giao dich phlrc tap,
khi ma c6 rat nhiéu yéu td tham gia va sy canh tranh 1a mot yéu t6
chu chét.

Mic du kinh nghi¢m va kién thirc 1a nhiing yéu t6 chi chét trong
tw van ban hang, nhlrng quy trinh lai bit dau véi vé ngoa1 cua ban.
Néu trong ban ching c6 vé gi 1a chuyen nghiép, ban sé chang bao glo’
thuyet phuc dwoc khach hang rang ban thyre sw la lu'a chon tot nhat
ctia ho, 1a ngwoi co thé gitp ho giai quyét nhitng van dé ma ho dang
viroOng phai.

St quan trong cua hinh anh

Moi ngwoi déu cye ky quan tAm dén van dé hinh anh. 95% 4n twong



dAu tién ma ban tao ra véi nguwoi d6i dién dwoce quyé't dinh bé1i trang
phuc cua ban. D6 1a béi thong thwdng trang phuc xuét hién trén
khoang 95% co thé ban.

B6 toi 1a mot thg' moc. BO vest duy nhAt ma t6i c6 khi con 1a mot
dtra tré 1a mot b quén 4o ré tién dwoce thué tir ctra hang gn nha ma
t6i mic dé tham du 18 t6t nghiép & tru'O’ng trung hoc, tham chi cho du
t61 khong dwoc t6t nghiép. Toi 1am cOng viée tay chan trong vong vai
nam roi sau do tham gia vao linh vire ban héng Boi kh6ng co tién, toi
mic mai mot bd quan 4o het ngay nay qua ngay khac voi tw cach la
mot ngudi ban hang, bd quan 4o ma t6i dé trong cai ba 16 ludn deo
bén minh.

Sau khl hoan tat dwoc vai glao dich, t6i da c6 du kha niang dé mua
mot bo quan 40 tot hon, nhu'n~g cang chang kha hon 1a bao nhiéu. T6i
mic mot cai 4o so' mi va cir moi t6i lai lui cui glat no6 dwdi cai voi bé
nwdce ctia nha tro. Toi co6 mot chiée ca vat mau nau xin. Déi glay thi
qué rong véi toi, va noé khién cho mdi bwére chén cda toi ctr lach ba
lach bach, chwa ké vai vét thing 16 chd phia bén trong.

Piéu nay chang lam t6i ¢ cam giac gl cho dén khi t6i nhan ra
rang no6 da pha hoai hinh dnh cua t6i moi khi t6i ti€p cAn mot khach
hang tiém ning.

Kh1 lam cong viéc ban ¢6 phiéu cho quy trong hof—) toi mua mot
bd quan 4o ré tién dé€n mirc trong n6 chang khac gi may bo quan 40 d6
d6éng hang thung. Chiéc 40 so' mi clia t61 khong phai ltc nao ciing
dwore 12 ot tir t€ va toi tham chi con khong biét cach thit ca vat. Tuy
nhién, t6i lu6n kién nhan trong cong viéc ctia minh va nho thé da ban
dwoe nhiéu hang hon, ki€ém dwogce nhiéu tién hon, cho du véi vé ngoai
that 13 toi té.

Mot ngdy, mot ngudi ban cta toi da lich sy hoi t6i rdng liéu toi co
san sang ling nghe phe’m hoi vé trang phuc va vé bé ngoai ctia minh
khong. That may mdn, t6i 1a mot hoc sinh rt ngoan ngoan va tich cuc
trong VleC cai thién ban than. Khi t6i n6i v6i anh Ay rang toi chang
biét gi vé viéc phai dn mic nhw thé nao cho pht hop v61 céng viée cua
minh, anh &y bdo t6i ng6i xudng va cho t6i mot 101 gidn thich day da
Ve tAm quan trong caa trang phuc trong viéc xay dyng s tin nhiém va
niém tin & khach hang, nhitng kiéu trang phuc khac nhau, nhitng
cach Iyra chon va két hop trang phuc phu hop.



b6 thlI'C s la buée ngoat 16m véi t6i. Anh 4y dan t6i dén gip tho
may va sip xép dé ngwoi tho may kia L may cho t6i mo6t bo vest lich sy
va nha nhin, mot bd dwoce thiét ké riéng cho 61, tir nhirng danh gia
ban dau dén su lira chon chat liéu va cubi ciing 1a mot b vest hoan
chinh va vira viin. Cudi cung, khi mic thir bd quan 4o, toi da thye sy
bat ngd trwdre bd dang mai cia minh, khi so sanh véi bo dang truede
day.

Doanh s6 ban hang ctia t6i tang vot. Téi ban ngay cang dwoc
nhiéu hang hon, & cidp d6 ngay cang cao hon. Rat sém sau do, t6i da
ban dworc hémg cho nhiing nhan sw cip cao, thadm chi 14 chu tich caa
cac cong ty ngay cang 16m hon nira. To6i nhan dworc loi gidi thiéu va
dworc cac khach hang chuyen qua cho nhau. Ngay sau do toi tror
thanh quan 1y ban hang, tuyén dung va ddo tao cic tw van vién & sau
dat nwore.

Ngéy nay, c6 vé nhw hau hét chl’mg ta da chuyén sang thoi quen
an mac khong trang trong. Moi ng1r0'1 mac quan bo va tham chi la 4o
16t di lam. Ho mac quan sooc va di dép xo ngon Ho chéng buon chai
dau hay cao rau tir t€. Ho mic nhitng chiéc 40 so' mi khong ¢6 hoic
khong cai cuc tay ao0. Va khi nhlrng ngu’oq an mac kleu nhw thé nay két
giao vOo1 nhitng ngwoi cling &n méc nhw vay, ho ¢ 4n twong chung
rang: “moi ngwdi déu dn mic nhw ching ta.”

Nhung diéu nay khéng diang. Yéu t6 quan trong nhAit trong ban
hang la sy tin nhi¢ém. Sy tin nhiém c6 nghia la ngwoi ta tin twong va
tin nhiém ban va tin ring san pham/ dich vu caa ban tét cho ho, rang
ban s€ thyre hién 1o hira cia minh va lam ding nhirng gi ban n6i. Tin
nhiém la tat cd moi thir.

Thue t€1a moi nguoi lya chon quan 40 ho mic moi ngay BO quin
40 ma ban lyra chon dé mic thé hién mot cach chinh xac va than trong
con ngwoi ban, hinh anh ¢4 nhan ctia ban. Bd quan 4o do6 sé noi voi
thé gi6i rang: “PAy 14 t6i! DAy 1a con ngwdi that caa toi. Hay thich hay

"”

ghét no di!

Chia khoéa @€ dn mic phu hop kha don gian. Hay quay tré lai véi
luat Nhan-qua. Hay nhin vao nhirng ngwoi thanh cong nhat va dwoc
tra lwong cao nhat trong linh vire cua ban, va bat chwée ho. Trong
chwong trinh ngon ngir than kinh hoc, né dwoe goi 1a “lam gwong”.



Khi ban bit chwéec mot nguwoi trong linh vire ctia minh, ban sé sém di
dirng, no6i chuyén, suy nghi va hanh dong theo cach ma ho lam. Va
ban sé nhanh chong c6 dwoce nhirng két qua giong nhw ho dang git
hai dworc.

Phén thir hai cia quy trinh xay dung hinh anh 14 4n méc chinh té
va st dung do trang strc. Nguyén tic rat don gian. Hay 4n mic nhw
mot ngwoi chién thang, nhw mot chuyen gia, nhwr mét ngwoi nao do
ma khach hang c6 thé tin twéng xin 101 khuyén béi trong ban that
hoan hao moi ngay.

Pham chit ctia ngwoi twe van ban hang

Trong chu’O'ng trwore, ch1’1ng t6i da noi dén nhfrng nhan thire caa
khach hang vé nhitng nguwoi ban hang g1o1 nhét & moi linh vire. Ho
mo ta ngu'0'1 ban hang bang nhirng tir ngir kleu nhw: “Anh 4 ay lam viéc
cho t61,” va “T6i coi c6 &y nhw mdt nha tw van hodc mot ¢6 van,” va
“Anh 4y that sy hiéu tinh huéng cta t6i.”

Tiép sau hinh dnh tong thé ctia ban, dic biét 1a trong bu01 gap go
d4u tién (cudc gip go co tinh chat quyét dinh liéu ban c6 thé c6 dwoc
cudc gdp g& lan thir hai véi khach hang khong), hanh vi hay cach cw
xtr cia ban tao ra nhan thirc vé ban vé1i tw cach 12 mot nha tw van hay
cd van dang tin twéng. Zig Ziglarl tirng néi: “Néu mudn moi ngwoi
chap nhan 161 khuyén cta ban, hay &n mic giong nhw nhirng nguoi
ma ho d3 timg ldng nghe 101 khuyén.”

DPé dwoe nhin nhan véi twe cdch 14 mot nha tw van, dé dworce tin
tlréng, ban cin phai hanh dong giong nhw mot nha tw van véi tat ca
moi viéc ban lam. Hay noi véi khach hang tiém niang rang ban 1a mot
nha tw vin chir khong pha1 12 mot ngwdi ban hang. Hay chuén bi ki
cang trwde khi dén gip gor khach hang. Hay dwa ra nhirng cau hoi
hay, cham cht 14ng nghe va can than ghi ch lai.

Va day la nguyen tic: Ban c6 thé thé hién sy vui vé, twoi cwdi va
dé gan khi néi vé nhitng chu de chung ma khach hang quan tam.
Nhu'ng ngay khi chuyen sang noi vé nhitng van dé, nhu ciu, myc tiéu
ctia khach hang, ban can ngay 14ap tirc thé hién sy nghlem tac, than
trong va cham chd. Ban phai hanh xt@ nhw thé ban 1a mot bac si ban



hang” va khach hang tiém nang (bénh nhan) gi¢- day da bat dau noi
cho ban vé nhirng noi dau ma anh 4y dang phai chiu dung valy do
anh 4y & day, trong vin phong 1am viéc cta ban.

o /\> / \
Ba kieu khach hang
Tw van ban hang doi hoi ban phai nghi vé minh khéc di va dinh vi ban
than khac di trong ban mo ta. Pac biét la trong ban hang B2B, ban
phdi tap trung Vao nhu'ng két qua tai chinh cta san pham/ dlch vu cua
minh thay vi tip trung vao méi quan hé gia ca hay hiéu suat. Viéc tip
trung vao nhirng két qua tai chinh chinh 14 sy khéc biét gitra tw vin va
ban héng b6 1a sy khac biét giﬁ’a viéc khach hang nhin nhan ban nhw
mot ¢6 van kinh doanh va viéc ho nhin nhan ban nhw mét ngwoi ban
hang, ngudi chi chim chim vao ban mot san pham/dich vu.

Khéch hang thwomg quan tAm dén mot trong ba yéu t6 sau:

1. O mirc thdp nh4t, khach hang quan tAm dén hiéu suit clia san
pham/dich vu ctia ban. Liéu n6 c6 hoat dong khong? Liéuno cod
lam hiéu qua khong? Liéu né c6 gitap t6i lam viéc tot hon khéng?

2. O cAp @0 th hai, khach héng quan tam dén gia ca va viéc thyre
hién dwoc mot giao dich tot nhat cho cong ty. Diéu nay khong
khéac gi so v&i vieec mot ngwoi quan 1y ban hang quan tam den
cach thirc @€ c6 dwoe khoa ddo tao tot nhat cho doi clia anh &y
véi mire gia thap nhat c6 thé. Hodc viée ban, véi tw cach 1a mot
ngwoi ban hang, quan tam xem liéu viéc dao tao ban hang c6 giap
ban ting doanh s6 va thu nhap cia minh mot cach hiéu qua hay
khong.

3. O 'mtrc d6 cao nhAt trong kinh doanh, nguwdi ra quyét dinh sé chi
quan tAm dén nhitng &nh hwdng vé mit tai chinh cta viéc mua
hang t&i toan bo céng viéc kinh doanh ctia ho. Ban cua t6i, Tony
Parenello, da g01 nglrm nay la “vVITO” (Very 1mportant top officer
— nha quan Iy vO cung quan trong) Khi n6i chuyen véi kiéu
nglr0'1 nay, ban mo ta moi thir vé san pharn cia minh dwédi con
mat cia mot nha quan tri tai chinh va cach thire san pham /dich
vu ctia ban sé anh hwéng va tac dong dén loi nhuin c6t yéu cia to
chirc.



C6 vé nhw mdi ngwoi trong s6 ba nglr0’1 ra quyet dinh trén noi
mot thir ngon nglr khac nhau trong viéc danh gia mot san pham/ dich
vu. Cho du ban c6 néi chuyén véi ai trong s6 ba ngwdi d6, hay noi
dang thir ngdn ngir ma ngwdi doi dién dang noi.

\ \ ° A ?
Lam bai tap caa ban
Sy linh hoat veé giai phap trong tur van ban hang 14 kién thirc cia ban
vé quy trinh kinh doanh ctia khach hang. Mot bac st khong thé dwa ra
101 khuyén hodc nhirng goiy vé don thudc hay cach thire diéu tri ma
bé qua bwére kiém tra tong thé, chi tiét, xac dinh chinh xac chu'ng
bénh ma bénh nhan dang phai chiu dyng. Trong kinh doanh cung the.
Ban pha1 lam bai tip cua minh. Ban phai hoc tat ca nhlrng gl co thé vé
cong viéc kinh doanh cua khach hang trwée khi dwa ra goi y vé giai
phap hodc deO'ng 161 hanh d9ng. Hay nhé ciu noi: “Cho don thude
ma khong c6 nhitng chan doan chinh x4c 12 pham t6i.”

Trong viéc ban hang cho cac doanh nghiép, ban pha1 hoc xem cac
giao dich dworc sinh ra nhw thé ndo. San pham chinh ma cong ty cia
khach hang dang kinh doanh la gi? Ching dwoc ban vé1i gia bao
nhiéu? Téng doanh s& ban hang 1a bao nhiéu? Ho thich kiéu két qua
kinh doanh nao?

Sau d6 ban nén nim dwoc chi phi hoat dong cua cong ty. Vé&i moi
t6 chirc, chi phi phan phéi twong d6i sé khac nhau. O’ mot s6 nganh
kinh doanh dlCh vy, chi phi hoat d9ng co ban bao gom lwong,
thwdng, trer cap va loi tire. O’ nhitn nganh kinh doanh khéac, n6 c6
thé 1a chi phi ctia nguyén liéu thoé dé san xuit san pham.

Dic biét, ban cin phal biét 1oi nhuin dwoe thu thip bing cach
nao. Doanh nghlep do6 can phal lam gi. dé c6 dwoe mot khoan loi
nhuén, va ban c6 thé cung cAp san pham/dich vu ctia minh bing cach
nao dé tang dwoc loi nhuin cho khach hang?

X4c dinh vAn dé hodc co h01 cua khach hang dya trén yéu t6 tién
mat. Mot khl da hiéu dwoe ngudn ban hang, chi phi va lgi nhuan, ban
S€ cung cap dwoc sy glup do hay loi khuyen cu thé nhim cai thién
tinh hinh & mot hodc nhiéu trong s6 nhirng khu vire nay. Néu khach
hang str dung hodc khong st dung giai phap ctia ban thi ho sé kiém



dwore bao nhiéu hodc mat bao nhiéu? Ping bao gidr quén rang dong
Iye tuyét voi nhat dé thiac day viec mua san pham/dich vu ctia ban
Iuon luon 1a sy cai thién, dic biét 1a sw cai thién veé tai chinh.

Hay la mot chuyén gia cai thién tai
chinh

Ngwodi kinh doanh muén dat dwge mot trong hai dféu Ho muén tiét
kiém hodc ki€m dwoc thoi gian va tién bac. Ho muén dat dwoe muc
tleu nay véi chi phi hop Iy nhat co6 thé, dieu nay dong nghia véi viée
vé co ban, chi phi danh cho giai phap do6 phai thidp hon nhu'ng loiich

true tiép, co thé danh gia dwoe ma khach hang tim kiém & giai phap
do.

Diéu c6t yéu trong ban hang B2B 14 viéc ra quyét dinh tip trung
vao nhiimg loi ich vé mit chi phi. Myc tiéu ban dau cua ban 1a kham
pha ra mot van dé xac dinh ma khach hang dang gdp phai va san
pham hay giai phap ctia ban c6 thé giai quyet dwoc. Piém khéi dau
ctia quy trinh khadm pha nay c6 thé chi don glan l1a hoi khach hang:

“Muc tiéu kinh doanh hién tai ctia anh 1a gi, va diéu gi khién anh chwa
dat dwgre nhitng muc tieu d6?”

Hodc ban hoi: “Dau 1a (nhiing) van dé 16m nhat ma anh/chi dang
phai d6i mit trong thi trwomng hién tai?”

Hay di tir tir, trng bwée mot. Pirng bao gidr méc dinh 1a van dé
hoéc kho khin dau tién ma khach hang mé ta 1a van dé thuce sw hodc
van dé quan trong nhAt. Hay t1ep tuc dat ra nhirng cau hoi khac. Hay
tlep tuc tham do, tim kiém dé c6 thé hiéu dwoce khach hang & mire 3o
sau hon.

Mot khi ban da hiéu rd vé van dé ma khach hang tiém nang cua
ban dang phai d8i mit va san pham/djch vu ctia ban c6 thé g1a1 quyet
dwoe, muc tiéu tiép theo ctia ban 1a khdm phé ra cai gia cua van dé do.
Ban hoi:

Tinh hudng d6 tiéu tén ctia anh bao nhiéu tién?

Khi vAn dé d6 xuét hién, no tiéu tén ctia cong ty anh bao nhiéu



A

tien?

Ngoai ra ban than anh va cong ty clia anh sé phai m4t thém bao
nhiéu tién néu van dé do ti€p tuc ton tai?

O g1a1 doan nay, ban vira la mot nha tw Van vira la mot “tham ti
truy tim van dé”. Ban dang tim kiém mat van dé co thé tiéu ton rat
nhiéu tién cua khach hang dén mirc cai gii cla g1a1 phap ma ban
mang lai chi 1a mo6t phan rit nhé trong loi ich vé tai chinh ma khach
hang c6 thé nhan dworc khi st dung dich vy cua ban. Cong viéc cua
ban 1a chi cho khach hang thay rang, vO1 s6 tién ma khach hang pha1
bé ra (gia cua san pham/ dich vu caa ban), ho sé kiém dwoc hay tiét
kiém dworc s6 tién nhat dinh — néi cach khéc, ban chi ra loi ich tai
chinh ctia nhitng gi ma ban dang chao ban.

No6i mot cach don gidn nhat, voi tw cach 1a mot nha tw van ban
hang, ban 1a mét “chuyén g1a cai thién tinh hinh tai chinh”. Ban dang
tim ki€m nhu'ng co hoi ma g1a1 phap cua ban c6 thé mang lai sy cai
thién r6 rang va c6 thé danh gia dwoce vé mat tai chinh va nhung 101
ich tai chinh ma khach hang nhan dwec 16n hon rat nhiéu so véi s
tién ma ho pha1 bé ra dé mua giai phap. San pham/ dich vu ctia ban
chi 1a nhitng cong cy dé dat dwoe muc tiéu — muc tiéu cai thién tinh
hinh tai chinh. Da s6 khéch hang rat it quan tam den nhiing chi tiét
cua giai phap ma ban dang g10’1 thiéu. Biéu ho mudn nghe 14 két qua
loi ich va nhirng tac ddng ma ho c6 thé nhin dwoc khi thue hién giai
phap cta ban.

Hay thlI'C hanh quy tdc 90/10 vo61 tw cach la mot tw vAn vién hodc
mot nha ¢d van. Danh 90% thm gian dé néi vé loi ich va két qua caa
san pham/dich vy ma ban mudn ban va chi danh 10% dé néi vé hé
théng hodc quy trinh cia ban. Ti 1€ nay ciling twong Gmg véi ti 1€ quan
tam va cam thay tha vi trong suy nghi ctia khach hang trong gin nhw
tit cd moi tinh huéng.

Chi ra ti suét lo1i tirc ky vong

Khi may tinh m&1 xuat hién, khi ma may chu la mot bi mat khong 16
va dit dé vt hau hét cac doanh nghlep va cac to chirc, IBM da nghi ra
mot mo hinh ban hang don gian dé c6 dwoe doanh thu hang ti 36 la



trén thi tredong may tinh toan thé gidi. Giai phap d6 c6 tén la IRR —
Giai phéap ti suit loi nhuén noi bo.

Dai dién kinh doanh/ tw van ban hang cta IBM c6 thé phat trién
mot moi quan hé chit Iu’O’ng cao v&i khach hang, dyra vao viéc phat
trién lién tuc sy hiéu biét rd rang, th&u d4o vé quy trinh hoat dong caa
doanh nghiép, va sau d6 dwa ra cAu hoi: “Anh can nhan dwoc loi
nhuén 1a bao nhiéu dé di vay tién mua mot san pham/dich vu méi?”

D6 1a mot cau héi tuyét voi! Néu cong ty d6 c6 thé vay tién véi 1ai
suat 5% mot nam trong han mc tin dung cia minh, hodc bang cach
phat hanh cd phleu can thuyet phuc cong ty rang néu dung so tién d6
d€ mua san pham/ dich vu ma ban cung cap, no sé c6 dwoe loi nhuin
cao hon rat nhiéu, 15% chang han.

Do Vay, dai dién kinh doanh ctia IBM s€ noi: “Néu anh c6 thé dat
dwoe ti suat loi nhudn 1a 15% khi str dung mot trong sO nhiing may
tinh ma chung t6i cung cAp, anh sin sang di vay tlen dé mua no, dung
khong'? Dya vao nhirng phan tich ctaa chung t61 vé doanh nghiép cua
anh cung sy phat trién va cai thién hiéu suit, két qua, chung t6i co thé
dy doan rang chiéc may tinh nay sé thu dlI’O’C 25% ti suat loi nhuan
noi bo. bieu nay co ngh1a 1a chi trong vong bdn ndm str duyng, anh sé
thu lai dwoe s tién ma anh da bé ra @€ mua né. Véi tudi doi dw kién
12 10 ndm, sau bén nim, anh sé kiém dwoc 25% loi nhuin rong, sau
khi da bu lai dwore tat ca cac chi phi, cho viéc dau tw vao chiéc may
tinh nay. Anh thdy thé& nao?”

Khi ban c6 thé chu'ng minh dworc véi khach hang rang khoan tién
ma ho dau tw € mua san pham/djch vu cia ban sé nhanh chéng
dworc hoan lai, va sau d6 thu dwrgre mot khoan 101 nhudn rong trong
mot quang thm glan nhat dinh sau khi hoan vén, va chi phi dé vay
tién mua san pham cua ban it hon rat nhiéu so véi loi nhuin dy kién
hang nam, ban gan nhw khong phai lam bat ctr mot viée gi khac ngoai
viéc sdn sang dé ban san pham/dich vy ctia minh.

Moi khach hang ¢6 bén ciu hoi, thwomg la khéng dwore ndi ra, ma
ban can phai tra 101 trong cudc tro chuyén véi muc dich ban hang cta
minh. Bon cau hoi do la:

1. Gia cua né la bao nhiéu? Chinh x4c 1a t6i s€ phai tra bao nhiéu
tien dé c6 dwge san pham/dich vu ctia anh?



2. To61 sé nhan lai dwwoc bao nhiéu? Chinh xac la t6i s€ nhan lai
dwoce bao nhiéu tién tir viéc st dung san pham/dich vu ctia anh?

3. Trong thoi gian bao lau? Dén bao gior thi t6i nhan dwoce nhitng
két qua tai chinh ma anh hira hen?

4. C6 chdc khéong? Anh 14y gi @€ chirng minh rang t6i chic chin sé
nhin dwoc nhirng két qua vé mat tai chinh ma anh hira hen?

D6 1a nhitng cAu héi ma tat cd moi khach hang déu hoi. Gi4 cia
no la bao nhiéu? To6i s€ nhan lai dwoc bao nhiéu? Trong thoi gian bao
lau? C6 chic khong? Hay chuan bj cau tra 101 cho mdi cau héi trén
theo mot cach that sy thuyét phuc @€ c6 thé ban dwoc hang.

Chiu trach nhiém vé1i két qua

Mot trong s6 nhitng yéu t6 chi chot dé thue hién giao dich B2B 1a
chiu hoan toan trach nhiém trong viéc thye hién giai phap va c¢6 dwoc
nhitng két qua ma ban da hira véi khach hang. Cach ti€p cin nay sé
nhanh chéng thay thé cho mé hinh cii, khi ma cic nha tw van tim dé’n,
thyre hién phén tich cua minh, dwa ra ban bao cao cung nhitng go1iy,
ddt ban bao céo xuong, cam tAm séc ctia ho 1én, roi roi di, thwong la
sé chang bao gior gdp lai mot [an nita.

Ngay nay, cac cong ty tw van quan 1y 16m nhat trén thé gioi, cac
cong ty kiéu nhw Bain va McKlnsey, khong chi tién hanh phan tich
thau d4o va dwa ra giai phap, ma ho con nhan trach nhiém lam viéc
véi cong ty dé thue hién giai phap do nham dat dwoce nhirng két qua
rna ho da hira. Ho lu6n khang dinh rat ro rang rang nhitng gi ho cung
cAp 1a “mién phi, cong véi mot khodn loi nhudn.”

Trong tw van ban hang, ban hay dinh vi ban than véi tw cach 1a
mot ddi tac cia khach hang. Hay chi ra rdng d6 1a mot méi quan hé
do6i bén cung c6 loi chir hoan toan khong doi chQi vo1 nhau. Tap trung
vao s hop tac thay vi canh tranh. Tép trung vao céng tac thay vi doi
dAu. Tlep tuc sir dung nhlrng tlr nglt nhw: chung ta, cua chung ta
trong cudc thao luan ctia ban. Chang han nhu, ban c6 thé ndi: “Dya
vao nhitng gi ma ching ta da thao luin, toi nghi ring nhirng gi ching
ta dang phai doi mat 1a thé nay. Va nhirng gi ching ta cin phai lam 14



th& kia. Moi quan tAm 16m nhit cia ching ta 13 cai nay.”

Pinh vi ban than ban

C6 mot s6 tir khéa ma khach hang tiém ning va khach hang cua ban
stt dung dé md ta ban khi ho nhin nhan ban 1a mot nha tw van chi
khong don thuin 14 mot ngwdi ban hang. Trong t4t cA moi cude
twong tac voi khach hang, ban nén tim cach dé chirng minh va clng
c¢d nhitng nhén thtre cu thé sau:

1. Chuyén gia. Khach hang thich du’O’c lam Viéc v&1 nhitng nguoi
thyre sw la chuyen gia trong nhu‘ng van dé, nhu ciu va hoan canh cu
thé cta ho. Ban cang d4u tw nhiéu thoi gian @€ hoc va hiéu linh v
cua khach hang va dwa cho ho nhirng y twéng c6 gia tri, kha nang ho
nhin nhan ban v41 tw cach 1a mot chuyén gia s€ cang cao.

2. Mgt nguot am hiéu. Bang cach doc tap chi thlrong mai, st
dung Google dé tim kiém dwa vao nhitng tir khoa va ludn cip nhat tin
tire vé linh vire ma ban dang ban san pham/ dich vu cua minh, ban ¢6
thé tham gia vao nhiing cudc tro chuyén thong minh vé linh vire nay
v&i1 khach hang.

3. Nha cé'van. Thay vi ¢d gang dé ban hoic thuyét phuc khach
hang mua san pham/ dich vu cia minh, ban hay dwa ra 161 khuyén
dwéi dang nhitng goi v va gidi thiéu (“Toi nghi rang hién tai chiing ta
nén lam viéc nay...")

4- Ban bé. Chia khoa dé dinh vi ban than ban véi tw cach 1a mot
ngwoi ban do6 1a chan thanh yéu quy va quan tam dén khach hang cua
minh. Ban phai thé hién sy than thién, vui vé va phal dwa ra dwoc
nhirg cau hoi hay dong thoi chiu kho ling nghe cau tra 1o1.

5. Ngwori hé troe. Véi twe cach 1a mot ngwoi ho tro, ban thuong
Xuyen tim ki€m nhitng cach thirc &€ gitp khach hang cai thién tinh
huong ctia ho, thwong 1a @€ giam chi phi, ting loi nhuin, va/hodc lam
viéc hiéu qua hon.

6. Ngwot gidi quyét vdn dé. Trong phan tich cudi cung, day 1a
mot mo ta hoan chinh vé vai tro cia ban trong tAm tri khach hang.



Cing giong nhw mot bac si tim triéu chirng va bénh tat, 1a mot “bac si
ban hang”, ban tim kiém nhirng vAn dé ma san pham/dich vu ctia ban
la mot giai phap ly twéng.

7. Nguwdi chuyén ddt cau hdi. Nha tw van tot nhat héi sd cau hoi
nhiéu gip it nhat 1a hai I4n s6 nhan xét ma ho dwa ra. Doi khi, tat ca
nhitng gi ho lam la dat cau hoi. Peter Drucker da tirng noi: “Toi khong
chi 12 mot nha tw vAn, t6i 12 mot ngwoi chuyén goi mé (insultant). Toi
khong dwa ra 161 khuyén, t6i chi domn thuan 1a héi nhirng ciu hoéi kho,
nhitng cau hoi budc khach hang ctaa toi phai suy nghi roé rang va chi
ti€t hon.”

8. Ngwm lang nghe. Day la mot trong so ) nhitng nhan thire tot
nhA4t ma ban c6 thé tao ra trong tam tri khach hang va khach hang
tiém ning cua minh. Qua rat nhiéu nghién ctru, ching t6i nhéin ra
rang nguwdi ban hang thanh cong nhat dwoce danh gia 1a nhimg “nguwoi
lang nghe xuit ching”. Khong c6 ngwdi ban hang gioi giang nao timg
dwoc mo ta la mot “ngwdi ndi thién tai”.

\ /
Lam dang
Dinh vi ban than véi tw cich 14 mot nha tw van trong ban hang 1a yéu
t6 quan trong quyét dinh thanh c6ng ctia ban. Ban pha1 lam dang twr
trwére bang cach chuén bi that ki lu'o'ng Hay tim hiéu vé cong ty cua
khach hang tiém néing trwde khi gip gor ho lan dau Cuoc gip go dau

tién 1a mot co hoi cue ky t6t @é ban chirng minh rang minh thuoc kiéu
ngwoi ma khach hang hoan toan c6 thé tin twéng va lam viée cling.

Hay chuén bi thong tin va nhu'ng ¥ twdng dé lam viéc véi khach
hang nhim muc dich c¢6 dwoe nhiéu thong tin hon nira. Chang han
nhuw, ban c6 thé chia sé moét quan sat nhu: “Theo nhitng nghién citu
ma chung toi da thyre hién, linh vire ma anh dang hoat dong da trai
qua ba Ian chuyen d6i chinh: b6 1a Ian nay, lan kia va lan khéc. Cu thé
thi cong ty cia anh dwoc dinh Vl nhw thé ndo trong moi lan chuyen
d6i trén?” Hay tao dung mot moi quan hé do6i bén cung c6 1o voi
khach hang Hay cho khach hang thay ban thit sy quan tAm dén viéc
giup ho cai thién nhlrng Khu vire két qué chu chét, nhirng pham vi
quan trong nhat ddi véi ho va vi tri cu thé cia ho. Hay luén ludén tim
cach dé gitip khach hang dat dwoc nhitng muc tiéu cia ho bing san



pham/dich vy ciia ban. Va cdch ma ban thyre hién viéc nay, luén ludn,
1a ho6i nhitng cu héi dwoe chuan bi kj lwomg va sau d6 tap trung ling
nghe cau tra loi cua khach hang.

Tw van ban hang chuyén ban dén mot vi tri hoan toan méi trong
bang danh sach cac chuyén gia ban hang. N6 tach ban ra khéi nhirng
cuoOc canh tranh va nhirng tranh cai khéng ngfmg vé chi phi, gid ca va
hiéu suat. Khi ban tap trung sy chd y cua mlnh vao viéc cho khach
hang thay cach ho c6 thé thu dwoe loi nhuin vé mit tai chinh nho st
dung san pham/ dich vu cta ban, ban sé dat dwoe nhirng két qua ban
hang 16m hon bat ctr két qua ndo ma ban da timg dat dwoce truwde day.

Dinh vi ban than ban vén twe cach la mot ngu'o"i co uy tin
bang cach giao duc khach hang tiém ndang cua minh. C6
thé sé c6 cach tét hon dé xay du'ng cung mot lic cd long
tin, sw tin nhiém va chuyen giao gia tri, nhwng chwa ai
kham pha ra cach do cd.

Tim mot co’ hoi d@é phat trién cho khach hang cia ban vé
nhirng vdn dé lién quan dén céng viéce, linh vwee ciia ho
hodc mot cong nghé mé1i va cé lién quan. Nhirng kién
thirc virot troi cia ban va kha nang chia sé chl’mg, sé
ngay lap tire khién ban tré nén cé gia tri déi véit khach
hang, dong thoi, mot bai hoc dwore truyén dat tét co thé
khién cho san phdm/ dich vu cia ban tré nén khong thé
thiéu dworc.

T6i da tirng ban nhitng sdn phdm céng nghé trong mot
moi trwong day tinh canh tranh, noi ma sw khac biét duy
nhdt la thot gian ma téi danh dé truyen dat cho khach
hang vé cach thwre hanh tét nhdt, vé tinh hinh hién tai ciia
linh vwre ma ho dang hoat dong va chién lirorc. Khi ban
glup khach hang cua minh nhdn ra nhirng lo1 ich ma sdn
pham/dich vu cua ban c6 thé mang lai, ho sé mua glal
phap tong thé ciia ban: sdn phdm ciia ban cong ty cua
ban va ca ban than ban nira.

Dwé1 day la nhirng hwdng ddan cor bdn cé thé gitip ban
thay déi cudc tro chuyén nhdm muc dich ban hang ciia




minh:

1. Ké cho ho mét cau chuyén vé cong ty ciia ban.
Tir c6 1§ nghia nhdt ¢ day la “cau chuyén.” Hay giir cho
né that don gidn bat dau tir phdn gid thi¢u chung Mb
ta nhu'ng nguwot dong vai tro chu chét trong cong ty, lai
lich va nhu‘ng ddc diém ca nhan ciia ho. Str dung tén
rleng cua ho. Tra lot nhirng cau hoi “tai sao™: Tai sao
cong ty dwroc thanh ldp? Ban dang phdi c6 gdng dé giai
quyét nhu'ng vdn dé gi? Cong ty cua ban da phdt trién
nhiw thé’ nao? Dau la nhitng ddu méc lich sit quan trong
trong qud trinh phat trién gidi phap cua ban? Mo6 ta mot
hodc mét s6 khach hang hién tai ciia ban va gla tri ma
ban mang lai cho ho. Lién hé dén twong lai va cach san
phdm cia ban cé thé gitip khach hang tiém nang dat
dwgre nhiéu muc tiéu hon nira vé1i chi phi hop ly. M6 td
dw an thi vi nhdt ciia ban va nhirng loi ich ma khach
hang cua ban dang dwoc tdn hwong tir viée sir dung sdn
phdm/dich vu ma ban ban.

2. Ké cho ho nghe vé nhwng ngwoi da tao ra san
pham/dlch vu cua ban. Néu ban khong biét ngu"m
dau tzen da phat minh ra sdn pham/ dich vu ma ban
cung cap, hay tim hiéu. thng cau chuyén chinh la mot
bai kiém tra khd nang truyén thong tin, bai hoc va sw tan
thanh. Moi ngwot déu thich dwoc ldng nghe nhitrng cau
chuyén hon la nhirng bai chao ban.

3. Mo ta Ly do tai sao céng ty cua ban, nhﬁ'ng
ngwoi lam vi¢e trong cong ty va ban than san
phdm, dich vu ciia ban lai phit hop vé1i khach
hang tiém nang Mot khi khéach hang da hiéu dworc
hoan cdnh cong ty ban va nhu'ng con nng'l & do, sé rdt
kho dé do6i thii canh tranh cua ban co vé nhu' hdp dan
hon ban, thdm chi la néu ho cé thé cung cap nhu'ng thir
ma ban khong co. Hay chac chan la ban sé néi véi khach
hang rang ban that sw muon dworc lam viéc vot ho. Viéce
ban thé hién mong mudn ho si dung sdn pham/dlch vu
cua ban mot cach ré rang va nhu'ng ich lo1 ma san
pham/dlch vu d6 mang lai co thé sé mang U nghia cwce ky
thuyét phuc khi ho ra quyét dinh cudi cung.




BAI TAP HANH DONG
Dwéi day 14 mot vai cau héi ma ban c6 thé héi va tra 1oi @é 4p dung
nhitng y trdng trén vao hoat dong ban hang cia minh:

1. Baviéc ma ban c6 thé lam @& dinh vi ban than véi tw cach 1a mot
nha tw van trong tAm tri khach hang ho#c khach hang tiém nang
cta ban la gi?

2, Khach hang thwong mo ta top 10% nhirng ngwoi ban hang gidi
giang nhat nhw thé nao?

3. Ban can tip trung va noi vé diéu gi dé dwoe nhin nhan véi tw cach
1a mot nha tw van trong suy nghi cua khach hang va khach hang
tiém ning?

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

5. Baviéc ban c6 thé lam dé tré thanh mot nguwdi hiéu biét hon
khach hang trong linh virc ma khach hang dang hoat dong la gi?

6. Lam thé nao dé ban cé thé dinh lwong dwoc nhitng két qua quan
trong cta viéc st dung san pham/dich vu ctaa ban?

7. Cac bwée ban ¢ thé 1am @8 dinh vi ban than véi tw cach 14 mot
doi tac vdoi khach hang ctia ban 1a gi?

8. Va cudi cung, néu c6 mot viée ma ban sé lam khac di trong hoat
dong ban hang ciia minh sau nhitng gi hoc dworc tir chwong nay,
ban s€ lam gi?



CHUONG 6

XAC PINH CHINH XAC NHU CAU

Chi co nhu'ng ngwm dam tin rdng & sGu tham bén trong ho
nhdt dinh c6 mot didu gi d6 manh hon hoan cdnh méi cé thé
dat dwore nhirng diéu tuyét vo.

- Bruce Barton®

KHACH HANG MUA HANG vi nhitng 1y do cta ho, chlr khéng phai vi
nhimg 1y do ctia ban. Diéu quan trong nh4t ma ban can 1am trong giai
doan dat cau héi ctia mot budi chao hang 1a kham phé ra nhitng nhu
cau hay van dé thye sy ctia vi khach hang tiém nang, nhung nhu ciu
hay van dé ma san pham/dich vu ctia ban c6 thé théa man hoic giai
quyét dwore.

Ban hang vira la mot mon khoa hoc vira Ia mét mon nghe thuat.
Nhirng ngwoi ban hang g101 nhét c6 mot bo k¥ ning ma ho co thé st
dung dé thiét lap nhlrng moi quan hé & cap d0 cao hon va dé phan
biét khach hang tiém nang va nhu'ng ngwoi dwoce cho 1a khach hang
tiém nang Bang cach hoc ta]g va luyén t4p mot chudi nhitng ki ning
dAy strc manh va da dwoc kiém nghlem dworc st dung b&1i nhitng
ng1r0'1 ban hang c6 hiéu suét cao & moi no1i, ban c6 thé nhanh chong
cai thién mirc dd hiéu qua cling nhw nhitng két qua kinh doanh cua
ban. Trong chwong ndy, ban sé hoc mot sd nhirng v twréng tot nhat
dwoce nhitng ngwdi ban hang thanh cong nhat str dung nhdm x4c dinh
chinh x4c nhu ciu.

Dit nhﬁ'ng cau héi tip trung vao Van
dé va Nhu ciu

Chia khoa dé thanh coéng, trong moi tinh huéng, véi moi khach hang,



1a héi nhitng cau héi thong minh va chim ch ldng nghe cau tra 1o1.

Hay la mot hoc vién, hay @€ khach hang ctia ban 1a giéo vién. Hﬁy
twong twong rang ban ¢6 mot co hdi dwogre hoec mon hoe ma ban yeu
thich Va ngwoi day la mot glao st noi tiéng thé gidi hay mot ngwoi co
uy tin vé linh vuire nay Ban s€ ¢ trong mot 10'p hoc nho véi mot ngu'0’1
béc thay, ngu'0’1 s€ chia sé v&i ban nhu'ng kién thirc va y t1r0’ng quy gla
ma khong c6 mot ngu‘0’1 nao khac c6 dé chia sé véi ban. Ban sé cw xtr
nhw thé ndo? Goi y y ctia toi 1a ban nén dén ddng gior va chuan bi moi
thi that chu déo, va ban nén lang nghe that cham chu va ghi cha lai
can than tir tit ca nhitng gl ma vi chuyén gia kia sé néi.

Ban nén nhin nhan khach hang tiém ning cua minh theo cach
giong nhw vay. Ho 14 nhitng chuyén gia trong tinh hudng dic biét cua
riéng ho. Ho la nhiimg chuyén gia veé cong ty clia ho, vé nhirng van dé
va nhu cau ctia ho. Ho 14 nhu'ng ngwoi co quyen st dung hoac khong
st dung san pham/ dich vu cua ban. Cong viéc cua ban la cw xi voi
khach hang nhw véi mot ngwdi cé nhirng kién thire uyén tham trong
linh vyre ddc biét ma ban dang muén dwoe hoc hoi.

Nhiing cAu hoi tip trung vao van dé va nhu cAu mé ra cac co hoi
ban hang. Ban cang hoi nhiéu ciu hoi va cang cha y lang nghe cau tré
11, ban sé cang kham pha ra dwoe nhiéu co hoi, va khong it trong sO
d6 1a nhitng co hdi ma ban khong thé ngdr téi, dé ban san pham/dich
vu ctia minh.

Chuan bj trweée nhitng cau héi ctia ban. Hiy can than can nhic vé
nhitng tir ngir ma ban sé dung. Francis Bacon1 da tirng viét: “Viét tao
ra con nglrm chinh xac.” Trong cong viéc ban hang, ban nén viét ra
cau héi va xem Xet ky nhirng tir ngir ma ban dung trong d6 dé dam
bao 14 né dwoe ciu tric theo cach t6t nhat c6 thé. Péi khi, chi mot sy
thay d6i nhé trong cach sip xép tir ngit cling c6 thé gm ra nhitng phan
hoi t6t hon rat nhiéu tir khach hang, nhitng phan hoi c6 thé dwa dén
dén nhirng giao dich ma ban khéng thé doan trwée dwore.

Luyén tap nhfrng cau héi ban hang d6 voi dong nghiép, ban be
hay cac thanh vién trong gla dinh ban. Hay nh&, khi gdp g khach
hang 1a ban da “ddng trén san khau” roi. Hin 1a ban khong thé twéng
twong dwoe canh mot dien vién 1én sin khau ma khéng hé doc truéde
kich ban va hoc thuoc 101 thoai cia minh ding khong‘? T4t nhién la ho
phai luyén tap va nham 11 thoai cho dé&n khi ho c6 thé néi mot cach



hét strc troi chay va ty nhién.

Str dung ban Chu'ong trinh lam viéc

Su’ dung “chwong trinh lam viéc” voi m01 khach hang. Cong cu nay
can thém mot chat thoi g1an va sir cd gang dé chuén bj, nhung nhiing
két qua ma ban c6 thé c6 dwoce ngay tir [an d4u st dung sé khién ban
thyre sir ngac nhién. Va day la cach thirc hoat dong cia Chwong trinh
lam viéc: Chuan bi mot danh sach cac cau héi, tir chung chung dén cy
thé, va sau d6 go ra roi in 1én mot tor g1ay c6 in sdn thong tin cong ty
ban. O phia dau trang, viét tén cong ty va tho1i gian gap g0' cua ban.
Ngay dwdi @6, viét cum tir ¢ Nhu'ng viéc pha1 ban trong cudc gap véi

’va sau do viét vao cho trong tén ctia khach hang dong thot hoc
cach phat am dung tén khach hang Sau d6 hay viét tir nam dén bay
cau hoi voi kho chir 16m (t5t nhat 1a c& chir 16) va dé chd trong phia
dwéi mbi cAu hoi @é khach hang c6 thé ghi cha. Ban hay chuén bj ban
nhitng viéc phai lam nay chinh x4c nhw thé ban sé c6 mot cude gip
cye ky quan trong véi nhiéu ngwdi tham gia vay.

Khi dén gip khach hang, ban n6i mot vai diéu kiéu nhw: “Cam on
rat nhiéu vi da danh thoi gian cho toi. Téi biét 14 anh rat ban. Toi da
danh thoi gian @€ chuin bi mot bang chlrong trinh lam viéc cho cudc
gap gcr cua ching ta hom nay. Pay la mot so nhu'ng cau héi ma chung
ta c6 thé thao luan dé xem xét xem lidu cong ty ctia toi c6 thé gitp
cong ty cia anh véi mot mire chi phi hop Iy khong. Anh thiy 6n ch?”

Khéch hang rit thich khi mot ng1r0'1 ban hang chuyen nghlep dén
cung voi mot bang chwong trinh lam viéc dwore soan ra glay Sau do
ban hay chuyén cho khach hang mét ban sao con ban ciing giit cho
minh mot ban. Khi héi khach hang lan lwot cac cAu hoi da dwoc
chuan bi, hay luon tap trung va thye hién theo mot chudi loglc T01
goi day 1a “phwong phap dit cAu héi xwong séng va Xwrong swon.’
Xwong s6ng hay coOt s6ng 1a nhfrng cau hoi c6t 101 ma ban viét ra gidy.
Xwong swon la nhu'ng cau héi va nhan xét ngoa1 ]é sé phat sinh khi
ban trién khai cac cAu hoi Xwong song Hay tiép tuc ghi cha chinh xac
vao bang chwong trinh 1am viéc cling nhw trong s6 ghi chép.

Thyec t&€1a ban da chuan bi mot chwong trinh 1am viéc, va thue
hién theo d6 d& cho moi ngwoi thiy ban ton trong thoi gian cta ho.



Diéu d6 ciing no6i cho khach hang tiém ning ctia ban thay rang ban 1a
mot ngwoi ban ron. N6 gitp tang sy tin nhiém cling nhw cam giac tw
tin ctia ban. N6 khién ban cam nhan va hanh dong giong nhw mo6t nha
tw van.

Tao ra mot hinh anh tich cwe cho ban
than
Hinh anh ban than d(’)ng vai tro chinh trong viéc ban héng mot

cach hiéu qua. Quy tic & day 1a cdch ban nhin nhin con ngwdi bén
trong ctia minh chinh 14 cch ban thé hién ra bén ngoai.

Ban c6 thé thure sw chuyén hoa tinh cach ctia minh bing cach
mudng twong ban than gidng nhw mot ngwdi cwe ky xudt sic voi
nhimg gi dang lam. Mwong twong ban than giong nhw mot ngwoi
dﬁng cam, ty tin va c6 kha nang an noi roé réng trong tat ca moi tinh
hudng ban hang. Mwong twrong khach hang glong nhw mot ngwoi
luén tich cyre, quan tam va san sang tim hiéu sin pham/dich vu ma
ban cung cap.

Hay nhin nhan ban than ban giéng nhw mot nha tw vAn va mot
chuyén gla giai quyét van de thlI'C st am hiéu thay vi chi don gian 1a
mdt ngwoi ban hang. Mot s6 nha tw vin ki€ém hang tram nghin d6 la
moi ndm chi bing viéc dit cAu héi va dwa ra nhitng 101 khuyén c6 gia
tri cho khach hang cta ho, nhitng 6ng chti doanh nghiép 16m. Toi da
tirng gdp rat nhiéu trong s6 nhitng ngwdi nay hét ndm nay qua nam
khéc, va khong hé c6 mot ngoai 1€ nao, tat cd bon ho déu &n mic va
chai chu6t rat hoan hdo. Trong ho gidng nhw nhirng triéu pha dé la.
Ban ciing nén hanh déng, nhin nhin va dn mic giéng nhw ho.

Hﬁy nhin nhén ban than ban giong nhw mot “tham tfr kham phé
ra van de,” glong nhu mot ngwdi luén tim kiém nhu'ng van dé ma san
pham/ dich vy cua ban chinh la giai phap. Ban cang c6 nhu'ng cau tra
101 o rang vé chuyén mon hoda, sy khac biét, sy phan khic va s tip
trung (b6n quy tic suy nghi chién lwge chu chét da dwoe thao luin
trong chwong 3), kha ning ban sé tim thiy xung quanh minh c6 nhiéu
khach hang tiém ning hon sé cang cao. Thém nira, hﬁy doc nhirng
muc kinh doanh trén bao, tap chi hay website chuyen vé kinh doanh
dé phat hién ra khach hang tiém ning cho san pham/dich vu cta ban,



nhitng ngwoi ma cb thé ban sé khong nhéan ra do khong c6 khai niém
ro rang vé khach hang Iy twong cua minh.

Tro thanh mot bac si ban hang

Hay la mot chuyén gia véi hiéu biét tron ven trong tat ca nhimg 101
ban no6i hay nhitng viéc ban lam. Véi tw cach 1a mot bac si ban hang,
ban c6 mot “chudn dao dire” dé 4 - ap dung v61 tit cd moi bénh nhéan
(khach hang). Ban cw xtt véi moi khach hang véi thai do ton trong va
trinh do nghiép vu virng vang.

Nhan day, dé tré nén chuyén nghiép ban phai hiéu dworc sy khac
nhau giﬁ'a mot “khach hang” va mot “than cha”. Khach héng 1a mot
ngu’oq ma ban ban hang cho ho Méi quan hé gitra hai ngu'oq chi don
thuin 1 giao dich. Ban cung cAp mot san pham/dich vu véi mite gla
cu thé va thuyét phuc khéch hang mua né. Sau d6 ban sé tim dén véi
mot khach hang moi.

Mot than chu thi khac hoan toan. Than chi la mot ngwoi dwoc
ban bao vé. Khi Israel dwoe nhic dén glong nhw mot “bang than cha”
cua My, ro rang 1a toan bo thé& g10'1 déu hiéu rang Israel dwoc My bao
V€. Cung nhw Vay, khi ban bit dau cw xt v&i cde khach hang va cac
moi quan hé ctia minh nhw thé ho 14 than chi cta ban, nhw thé ho
dang dwoc ban bao vé, ban sé cw xtt véi ho khac han, va @6i lai, ho
cling sé cw xtt v&i ban khac han. Khi ban cw xt véi ho nhw thé ho 1a
nhitng than chy, lién tuc tim ki€m céch thirc dé glup do, hwémg dan,
canh chu'ng va bao vé ho trong viéc ra nhu'ng quyet dinh dung din,
thai d0 ctia ban d6i véi ho sé thay d6i va thai do cia ho ddi véi ban,
tat nhién, ciing sé thay doi.

LA mot bac siban hang, ban sé di qua ba giai doan trong tat ca cac
cudc gap go than chi, dic biét 1a trong cudc giap dau tién. TAt ca cac
bac s1 thugc tat ca cac chuyén khoa, trén toan thé giéi, déu thure hién
dtng ba bwée véi moi bénh nhan, khong chi trong 1an dau tién, ma
trong moi [an ho gdp cing mot bénh nhan.

1. Kiém tra. Bwéc d4u tién trong mdi quan hé véi bénh nhan cta
mot bac si ban hang 1a ban thuc hién mot bai kiém tra d01 v(1 khach
hang cua minh. Hay goi bwde nay 13 giai doan x4c dinh van dé/nhu



cau. Mot bac si sé khong bao gid thao luan vé phép tri bénh hay don
thudc véi bénh nhan ctia minh ma khong thye hién mot bai kiém tra
hoac xét nghlem trurére. Cung twong tw nhw vay, ban khong dwoc
phép dé cip bit cir diéu gi lién quan dén san pham/ dich vu ctia minh
trwedre khi hoan thanh mot bai kiém tra. Ban sé khong thé dwa ra mot
két luAn mang tinh chuyén nghlep hay nhitng goi y vé don thudc hodc
cach thirc diéu tri cho than chu ctia minh trwéc khi hoan thanh bai
kiém tra. Noi chuyén vé san pham/dich vu ctia ban hoic g0'1 y vé
nhitng dic diém hay loi ich trwede khi ban hiéu rs tinh huong cua
khach hang 1a mot kiéu “ban hang phi phap”. Khi tham gia vao cong
viéc ban hang phi phéap, ban ngay l4p tirc ha thip ban than minh voéi
tw cach la mot chuyén gia ban hang dang s¢ (Cling giong nhw mot bac
si ngay | 1ap tire ké dom thudc khi chwa kiém tra tinh hinh ctia bénh
nhan s€ tham gia vao mot hoat dong chira bénh phi phap vay).

2. Chdn dodn. Khi ban da hoan thanh mét bai kiém tra, bao gom
dwa ra du cac cAu hoi, ban dang buwée dén giai doan xac dinh chinh
xac van deé veé stre khée ma khach hang dang phai doi mit.

Cac nha tw viAn quan 1y dwoe tra lwong cao thwong phong van
than chu ctia minh mot cach thiu déo, tu'(‘)’ng tan, thu thap mot lu’ong
16m thong tin, va thye hién nhitrng nghién ctru mé rong cung cac cudc
tham do quan diém, trwére khi quay tré 1a1 v&i than chu cia minh sau
vai tudn voi nhitng goi ¥ cua ho. Cing gidéng nhw vy, mot khi da thu
thap dwoc thong tin va két qua, ban quay tré lai gdp than chu caa
minh va giai thich nhirng gi ban da tim th4y. Ban héi than chi xem
liéu nhing gi ban tim thiy c6 thong nhit véi nhirng trai nghiém cua
anh 4y kh6ng Va chi khi than chu cta ban dbng y rang nhitng gi ban
tim thay c6 vé nhw 1a van dé thue sy can dwore gidi quyét thi ban méi
c6 thé bit dau giai doan thir ba dwore.

3. bon thuée/Cach diéu tri. Day la g1a1 doan trong viéc ban hang
voi tw cach 1a mot ngwdi bac si ma ban cudi cing cung c6 thé bit dau
n01 ve san pham/ dich vu ctia minh va cach thirc n6 co the giai quyet
van dé ma ban vira x4c dinh hodc thoa man nhu'ng nhu cAu ma ban
vira kham pha ra. Chi & diém nay ban moi co guyen bat dau bai chao
ban thyre sy va nhirng 101 gidi thiéu vé san pham/dich vu cia minh
v&i khach hang.

Tir gidr tré di, hay nghi vé ban than ban vé1i tw cach 14 mot bac si
ban hang, v4i tw cach la mot chuyén gia dwore tra lrong & mirc cao,



ngwdi ma moi quan tAm dAu tién cta ho 1a cham séc bénh nhan (than
chi) cia minh. Ban cang nhin nhan ban than véi tw cach 1a mot
chuyén gia dwoce tra lwong & mirc cao, cach ban cw xt véi than chu
cia minh s€ cang chuyén nghiép, va ho s€ cang danh gia cao va ton
trong ban. Khi ban cw xt* nhwr mot chuyén gia, tham chi la du khong
can noéi voi bat ctr ai, cAm gidc t tin cia ban sé ting 1én, va d0 tin
nhiém cua ban d6i v61 khach hang ciling sé tang theo.

A / ? / / \
Phan tich khoang cach: Truwérc va sau

o / \
khi ban hang
Thanh cdng trong viéc dinh vi san pham/dich vu cia ban ndm & kha
nang thure hién mot phan tich khoang cach chinh xac. Néu ban nhin
nhan ban than voi tw cach 1a mot tham ti, ngwot luén tim ki€ém
nhu'ng van de hay nhu cdu ma san pham/ dlCh vu ctia ban c6 thé thoéa
man v&i mot mire chi phi hO’p 1y, sau do glong nhw mot tham tix, chia
khoa dé kham pha chinh x4c nhu ciu la kha ndng cua ban trong viéc
dwa ra nhu‘ng cau hoi da dwoe chuin bj can thin va chim chi ldng

nghe cau tra 101 dé c6 dwoc ca nhitng théng tin dwoce ndi ra va nhitng
thong tin khéng dworc noi ra.

Véi mot khach hang khi mua san pham/dich vu tir ban (hay tir
bat ky mot nglré’i nao khac) phai c6 mot khoang cach giﬁ’a vi khach
hang hién tai va ng1r01 ma vi khach d6 tré thanh khi da sir dung san
pham/dich vu ctia ban. Nguyén tic & day la: “Khong khoang cach?
Khoéng giao dich!”

Chang han, trong viéc bén von dau tw, ban phén tich danh myc
von dau tw ctia cong ty khach hang va kham pha ra rang cod ay kiém
trung binh khoang 5% moi nam tu‘ tong danh muc d4u tw cia minh.
Ban chira rang bang cach sip Xep va to chtre lai danh muyc déu tw cta
cd 4y, ban c6 thé dat dworc con s6 10% mdi nim. 5% khac biét kia
chinh la khoang cach g1u'a nhitng gi khach hang dang co & thoi diém
hién tai va nhu'ng gi ma khach hang sé git hai dwoce néu st dung san
pham/dich vu ctia ban.

Mot trong s6 nhfrng hinh thl’rc chuén cta Viéc phan tich khoang
cach la bai chao ban “trwére va sau”. Hay ngh1 veé nhu'ng doan quang
cdo san pham ding dé gidm can trén ti vi. Mot chién lwoe 30 hoic 60



gidy cue ky don gian. Dau tién, doan quang cdo md ra véi mot cau hoi
hodc mot cau khiang dinh c6 thé ngay lap tire thu hit sw chii ¥ ctia ban
néu ban dang thira cAn: “Ban c6 mudn tré lai hinh ddng manh dé nhw
trirdre kia khong? Liéu c6 phai ban dang qua mét moi véi nhitng
chwong trinh gidm cin khong hé hiéu qua? Ban c6 mudn giam khoang
13kg trong vong 30 ngay khong?”

Céu héi dau tién dung dé thu huat sy cha y ctia khich hang tiém
nang ve g1a1 phap giam can ctia ban. Trong vai doan tlep theo, doan
quang c4o ndi véi ban vé mot san pham dang cha y hE san pham c6 thé
gitp ban nhanh chong giam can. Sau do, doan quang cao dang hinh
anh mot ngwoi béo phi trwde khi ho st dung san pham. Va tiép d6 nod
dang hinh anh, Van ngu‘0’1 do, véi than hinh va nhung s6 do 1y twémg
vi da glam dwoc s6 can thira. Roi doan quang céo ldp lai mot 101 chao
hang day gia tri: Ban ciing c6 thé giam dworc 13kg trong vong 30
ngay! Hay goi cho sd dién thoai dwdi day va bat dau ngay 1ap tive.”

Véi bai chao ban “trwrédre va sau”, ban xac dinh ro rang tinh trang
hién tai ctia khich hang tiém ning va chi cho ho thay ho sé nhw thé
nao trong twong lai néu str dung giai phap cua ban.

Pau 1a khoang cach ma san pham/dich vu ctia ban c6 thé 14p day?
Dau 1a khach hang tiém nang cuia ban, nhfrng ngwoi co khoang cach
gitra tinh trang hién tai va tinh trang ma&i cua ho sau khi str dung san
pham/ dich vu cua ban phu hop véi khoang cach ma san pham/ dich
vu cda ban c¢6 the 1ap day? Hay nhd, khodng cach can phai da rong, va
nhu'ng loi ich can phai du quan trong, dé thac ddy khach hang tiém
nang chap nhan chiu du'ng viéc mat thoi gian, nhitng phién toai va chi
phi de mua va st dung giai phap ctia ban. Pay that si 1a chia khoa dé
ban gan nhw tit cA moi thir cho tat cd moi ngwoni.

Muyc tiéu ctaa ban la glup khach hang xac dinh dwgc khoang cach
gnra noi ho dang dtrng va noi ho c6 thé sé dirng vao mot thoi diém
nao do trong twong lai, gitra thye t€ va Iy twong. Sau @6 ban mé rong
khoang cach bang viéc 1am séu sic thém nhu cau. Ban lién tuc héi:
“Thr d6 gia bao nhiéu tién?” “Thé thir d6 thi gia bao nhiéu?” Cong
viéc ctia ban la m0’ rong khoang cach dé khao khat ctia khach hang la
dwore giai quyet van dé véi san pham/dich vu ma ban cung cap tro
nén khong thé  cudng lai dwoe. Khi khach hang cia ban nhan ra rang
ho gap pha1 van dé, ban g0’1 y cho ho mot giai phap cye ky hiéu qua
voigiacahoply nham 14p day khoang cach véi san pham/dich vu cta



ban. D6 la khi giao dich dworc thuc hién.

/ A * A / \
Sw khang cu trong cong viéc ban hang
Trong ban hang, mot trong so nhung cau ma ban thlrong xuyén duoce
nghe nhit la: “Toi khong quan tam.” Nhitng tir nay c6 thé 1a mot cach
dé khach hang noi véi ban rang: “Toi khong nhan thay nhirng loi ich
ma san pham/ dich vu ctia anh mang lai, t6i khong nhan thay rang
cudc song hay cong viée cua toi sé dwore cai thién nhw thé ndo néu s
dung san pham/ dich vu cua anh.” Néu viéc st dung san pharn/ dich vu
ctia ban c6 thé g1a1 quyét van dé, thoa man nhu cau hodc 1ap day
khoang cach ma khach hang c6 véi rnot muc gia cye ky hop ly, va néu
vi khach hang tiém néng ctia ban noi: “T6i khong quan tdm,” thi diéu
nay ¢ nghia don gian la ban chwa gidi thich r6 rang vé nhirng l¢1i ich
ma san pham/ dich vu ctia ban c6 thé mang lai, ho#c vi khach hang
tiém ning nay chwa thye sy hiéu nhitng 1oi ich hay wu diém san
pham/dich vu ma ban dang chao ban.

Mic du vay, rat thwong xuyén, cum tir “T6i khong quan tam” 1a
mot phan rng kh6ng suy nghi, bot phat v&i bat ctir mot 101 chao hang
nao. B&i con ngu'0’1 von da lwoi bleng, cac khach hang thu'O'ng qua
lwoi @€ c6 bat ctr sy can nhic nao voi nhu'ng diéu ban dang noi. Trong
phan l6m cac trwong hop, khach hang qua ban ron véi cong viée cua
ho cing nhung trach nhiém khéc dé€n mirc ho hoan toan khong c6 du
nang lu'o'ng vé mit tinh than dé cha y y dén 101 chao hang cua ban. Do
vay, ho sé don gian 1a thé hién cam giadc khong quan tAm nhw mot
cach dé thoat khéi cudc thao luan.

Trong tru’ong hO’L) nay, khi ban nghe thay cum tw “T6i khong
quan tAm,” ban c6 thé st dung cAu phan hoi: “Vang, khong van dé gi
ca. Phan 16m moi nguwoi trong hoan canh ctia anh déu khong quan tam
khi I4n dau chung toi nbi chuyén véi ho. Nhung bay gidrthi ho da tro
thanh nhu'ng khach hang tot nhAt cua ching t6i va ho da g10'1 thiéu
chung t6i v&i ban bé cia ho.” Pay 1a mot cach dé tom 14y ve 4o tinh
than cta khach hang va c¢0 dwoce sy cha y y tir ho. Thu'ong thi, khi vi
khach hang tiém ning “khong quan tAm” nghe thay chuyen nhiing
ngu‘0'1 cling twrong ty nhw ban than ho da mua san pham cua ban va
cam thay vui swéng khi str dung no, ho sé tré nén to mo. Va sy to mo
12 mot trong s6 nhirng cong cu ban hang quyén lywe nhat ma ban c6



thé str dung.

boi khi, mot khach hang s€ str dung nhung cum tur khac chang
han nhlr “T61 khong c6 du tien @€ mua nd,” ma khong can biét bat ctr
diéu g1 ve san pham/ dich vu ma ban dang chao ban. Mot lan nira, ban
chi can phan hoi lai mot cach rat don g1an Khong van deé gi ca; phan
16m moi ngwdi trong hoan canh ctia anh déu cam thay ho khong thé
c6 du tién dé mua san pham cua chung t6i khi chung t6i 1an dau noi
chuyén véi ho. Nhung gidr ddy ho da 12 mot trong sd nhitng khach
hang than thiét nhit cla chl’lng t6i va ho da gii thiéu ching t6i véi
ban be ctia ho.” Phan hoi nay thu'O’ng gay ra mot phan hoi khac tir
khach hang tiém ning — “O, that viy sao? Thé san pham do la gi vay?”
— va phan héi nay cho ban mot co hoi dé tiép tuc nodi véi khach hang
ctia minh, va Iy twéng 1a sip diat mot cude hen bing cach nao do.

bo6i khi khach hang s€ noi: “Chang toi hoan toan hai long véi nha
cung cAp hién tai cia minh.” VAy thi ban hay phan hoi lai bang cach
noéi: “Khoéng c6 van dé gi ca. Phan 16m moi ngwodi trong tinh huéng ctia
anh déu hoan toan hai l1ong véi nha cung cip hién tai ctia ho khi
chiing t6i Ian d4u no6i chuyén véi ho, nhung bay gidr ho da 1a mot
trong sO nhirng khach hang than thiét nhait cua ching t6i va ho gidi
thiéu chiing t6i voi ban be ctia ho.” Nhw ban thay, day 14 mot phan
hoi van nang véi bat cir Iy do phan doi ban dau nao ctia khach hang.
Bat ctr khi nao ban néi: “Phén 16n moi ngwoi trong tinh hudng cia
anh déu cam th4y nhw thé...”, khach hang s€ ngay 14p tirc quan tAm
dén viéc nhirng ngwdi gidng nhw ho noi gi va cam thay gi, va tai sao
ho cudi cung lai tré thanh khach hang caa ban.

Hay nho, 1y do phan déi ctia khach hang 1a thong thu'ong va ty
nhién. N6 chang lién quan g1 dén ban hay san pham ctia ban ca. N6
chi don glan dong nghla véi viée khach hang khong biét san pham cia
ban sé c6 ich nhw thé nao d6i véi ho. Néu ly do phan doi dau tién cia
khach hang 1a sy that, s& chang c6 gi dwore ban cho ai, & bat ctr dau.

Kha nang chi tra va thai do san sang
chi tra

Phén 16n moi ngwdi cadm thay rang ho khong c6 du tién dé mua mot
san pham/dich vu mé1i khi Ian dau nghe dén no. Ho ¢ trong minh



thr thu’O’ng dworc goi la chlrng loan than kinh gia ca,” mot phan ing
chong d6i tiéu cyre truedre viee tim hiu gia ca clia bat et thi gi, & bat
ctr thoi diém nao.

Nhung khd ndng chi tra va thdi dé sdn sdng chi trd khéng dong
nghi'a v6i nhau. Phan 16m moi ngwoi déu c6 kha néng chi tra, cho du
14 v&i khodn tién san c6 ctia ho hay mot khoan tin dung dwdi hinh
thirc nao d6. Phan 16m khach hang déu c6 kha nang dé co dwoc khoan
tien ho can dé mua san pham/dich vu ctia ban néu ho that sy muén
c6 no.

Gan nhw trong 100% cac tinh huong, khach hang tlem nang sé
thu'a nhan 13 ho c6 thé mua san pham/ dich vu cua ban néu ho thue sy
mudn c6 nd. Van dé khéng phal 1a thiéu tién, Van dé 1a thiéu khao
khat. Cong v1ec ciia ban 1a cung co mong mudn mua hang dén do ho
thyre sy muén mua san pham/dich vu ctia ban.

Nhw Vay, phan 16m moi ngu'0’1 c6 du kha nang chi tra, nhu'ng ho
khong muén. Khi moi nguwdi chi tiéu mot so tién cy thé, nd sé lam
giam ty do va sy linh dong caa ho. N6 lam glam s0 tién ma ho c6 s&n
dé mua nhitng thtr khac. Bé1 tt ca ching ta déu thich ti do va co hoi
dé thye hién nhu'ng hanh dong doc lap, chung ta lic nao cling khang
cir lai bat et no lye ndo nham Iy tién cua ching ta, cho du 1y do ¢6
tot thé' nao di ching nira. Thai do sdn sang chi trd ting khi mong
muén ctia khach hang tang. Mot ngu‘oq cang mudn mua san
pham/dich vu ctia ban bao nhiéu, ho cang tré nén sang tao bay nhiéu
khi tim ki€m nhirng cach thirc khac nhau dé co tien thye h1en cuoc
mua ban. Ching ta sé n6i nhiéu hon vé sy chdng ddi trwde van deé gia
ca trong chwong 9.

~ A r 3 ~N
Nhitng cau hoi chat lwong
Trong ban hang, ngu'0'1 dwa ra cau hoi luon la nglro'l gitt vi tri kiém
soat. BAt ctr ai cung c6 thé noi. Chi co chuyen gia ban hang thye sw la
c6 thé héi nhitng cau héi mang tinh chat dan dit, nhing cau hoi co
thé dwa khach hang, tirng bwéce tirng bL‘[’O’C mot, tir chd thiéu sy quan

tam dén san pham/ dlCh vuma ho cung cAp dén chd khao khat manh
liét dwoe biét nhiéu vé san pham, va tham chi 1a dwoc mua no.



Hoi nhitng ciu hoi thim do budc khach hang tiém ning phai suy
nghi. Chting t6i goi @6 1a nhitng ciu héi c6 cai két mé bai vi ching
khong thé dwgec tra 101 bing tir c6 hay khong. Chiing yéu cau mot
phén hoi rong hon. Khi khach hang dwa ra mot phan hoi chi tiét hon,
phan hoi d6 dem dén cho ban mot cor hdi méi @€ ban san pham/ dich
vu ciia minh. N6 vén birc man khoang cach ma khach hang rat c6 thé

sé khong hé biét 1a ho c6 cho dén khi ban bat dau dit ra nhitng cau
hoi do.

Duwéi day 1a mot s6 cdu hdi ma ban c6 thé héi:
1. Hién tai anh/chi dang lam gi trong linh vyc nay?
2. Moi thir hoat dong nhw thé ndo véi anh/chi?
3. Anh/chi cam thAy thé& nao vé vin dé nay?
4. Muc tiéu dai han caa anh/chi trong linh vire nay la gi?

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

6. Anh/chi da tirng gdp phai nhitng vin dé hodc sy thit vong nao
trong linh vire nay?

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

Ban cang dwa ra nhiéu ciu hoi vé nhu'ng gi ma khach hang dang
lam & thoi diém hién tai va nhu'ng gl ma khach hang mong mudn c6
dwoc trong twong lai, kha nang ban c6 thé go'l ra dwoe nhirng cau tra
161 va phan hoi glup kham pha van dé va nhu cau cua khach hang sé
cang 16m. Ban cang héi nhiéu cau héi, co- hdi dé ban kham pha ra
dwoc nhitng khoang cach ma ban c6 the bu dip dwoc bing san
pham/dich vu ctia minh sé cang 1é6m. Ban hang chuyén nghiép khong
phal la syr 101 kéo, van dong. N6 1a mot quy trinh kham ph4 ra nhu ciu
va van dé thye sy cua khach hang tiém ndng, va sau do chi ra cho
nguoi do thay nhu'ng nhu cau d6 c6 thé dwoc théa man béi san
pham/dich vu ctia ban.



Kha ndng hoi nhitng cau hoi ky thuat va ling nghe cau tra 101 mot
cach cin than chinh 12 myc dich thye sy ctia nhitng chuyén gia ban
hang hang dau.

Tiéj) cdn viéc ban hang mot cach c6 phwong phc’lp la mot
viéc ma ban cdn phdi lam ngay ldp tire. Kha nang st
dung nhitng cdu héi @é kham pha nhu cdu ctia ban la mot
kij nang khéng thé thiéu dworc, nhung né la mot ky nang
doi héi s kién nhan va thwre hanh khéng mét mdi.

Céch thire yéu thich cua toi dé bdt dau mot cude chao ban
la néi: “Hay cho t6i biét vé cong viée ciia anh.” Day la
mot cach thire kha don glan nhu'ng no la mot cau noi co
cai két mé, cau néi co thé glup kham pha ra nhiéu hon
rdt nhiéu so vm bdt cir mot cau héi cu thé nao. Bdt cir
viéc gi ma gan day khach hang dang phdi xar ly tth'ng
chi la bé n6i néu ban mé ddu cudc tro chuyen V01 cau noi

nay Ban c6 thé mé rong cau noi nay V61 mot cau khac,
chang han nhw: “T6i da doc tdt cd cac thong tin vé cong
viéc kinh doanh cua anh trén trang web ciia cong ty va
da co nhwng hiéu biét co ban, nhung téi hi vong rang
anh cé thé noi cho téi chi tiét hon mot chiit vé cong viéc
cua anh.”

Hay mang sdan mot cdi biit va mot tor gidy dé viét ra tat
cd nhitng gi khach hang noi, va swr dung thong tin nay aé
ddat nhirng cau hoi muc tleu Khach hang tiém ndng va
khach hang luén ludn bi dn tugng khi ban danh tho1 gian
dé viét ra nhitng gi ma ho néi.

-MT

BAI TAP HANH PONG

Duwéi day 1a mot s8 cau héi ma ban c6 thé st dung dé ap dung nhiing
y twong trén vao hoat dong ban hang.



1. Ba cAu héi ma ban sé st dung khi chuin bi mot chwong trinh 1lam
viéc la gi?

2. Ba phwong phap ban c6 thé dung dé dinh vi ban than véi tw cach
la mo6t nha tw van thay vi mot ngwdi ban hang 1a gi?

3. Bavin dé hodc nhu cdu ma khéach hang tiém ning ly twéng cia
ban c¢6 va san pham/dich vu ctia ban c6 thé giai quyét hoac dap
tng la gi?

4. Khi mot khach hang tiém ning noéi: “To6i khong quan tAm,” y ho
that syrla gi?

5. Bacach ban c6 thé st dung dé ting mong muén mua san
pham/dich vy ma ban cung cap cta khach hang la gi?

6. Baloiich hodc wu diém ma ban c6 dwoce bing cach dit cau héi
thay vi no6i chuyén la gi?

7. Pau la khoang cach ma san pham/djch vu ctia ban cé thé 14p day?
Liet ké ba khoang cach gitra tinh trang hién tai caa khach hang
tiém ning va tinh trang c6 thé cta ho khi ho mua va st dung san
pham/dich vu ctia ban?

Cudi cung, néu c6 mot hanh dd6ng ma ban mudn thye hién ngay 14p
tirc sau nhirng gi da hoc dwoc tir chwong nay, ban sé lam gi?



CHUONG 7

GAY ANH HUONG LEN HANH VI CUA
KHACH HANG

Kham pha vi dal nhdt cua thé'hé chiing t61 la moi ngwm c6 thé
thay doi cudc séng ciia ho bing cach thay doéi thai do cia tam
tri ho.

- William James®

TAI SAO MQI NGU'OT MUA hodc tur ch6i mua? Tai sao c6 mot sO
nguwoi mua rat nhanh va mot s& khac lai méat rat nhiéu thod gian dé co
thé ra mot quyét dinh mua hang, hoic khéng bao gior mua?

Mot sO nghlen ctru dwgc thyre hién trong rat nhiéu ndm vé tam ly
dong co thic ddy da kham pha ra 1y do khién con ngwoi hanh dong
theo cach cua ho, dac biét la trong cac tinh huong ban hang Tat ca
nhirng ngwoi ban hang va chién dich quang cao thanh cong déu tim
cach & kham phé cac dong lyc co ban khién moi ngwdi hanh dong va
phan h6i mot cach nhanh chong tI‘II’O’C cac thong dlep thu’O'ng mai va
ban chao hang Ban cang biét nhiéu vé cach thirc va 1y do moi ngu*oq
lam nhitng viéc ho lam, kha ning ban c6 thé bién khach hang tiém
nang thanh khach hang, va sau d6 dwoe ho gidi thiéu voi nhirng
ngwdi xung quanh va ban than ho ciing ti€p tuc mua hang ctia ban sé
cang cao. Diéu nay dwa ban 1én vi tri ctia nhirng ngwoi dimg dau
trong linh vire ctia ban.

MOdi khach hang c6 nhitng nhu ciu tiém thtrc sau sic can phai
dwoe thoa man trwdre khi ra quyét dinh mua hang. Muc tiéu cua ban
la thoa man, cang nhiéu cang tot, nhitng nhu ciu d6, va cang nhanh
cang tot, ngay tir Ian dau twong tac véi mot vi khach hang.



Piéu thac day khach hang ra quyét
dinh mua hang

Mot trong s6 nhirng cAu héi quan trong nhéit trong ban hang 1a: “Tai
sao mot s6 khach hang lai ra quyét dinh mua nhanh homn nhu'ng
ng1r0'1 khéc?” Dic biét, dau 1a nhitng chién lwoc hay cong cu ma ban
c6 thé st dung &€ nhanh chéng tang toc do ra quyet dinh mua hang
cua khach hang tiém ning, ngay tir [an d4u tién gip ban?

Quy trinh mua hang théng thwong bao gobm mot vai buée. Dau
tién, ngu'O’i ban hang lién hé voi khach hang tiém nang, khong biét ro
liéu ngu'0’1 nay co la khach hang thye si tiém néng hay chi don gian 1a
ngwoi khong hé c¢6 nhu ciu st dung san pham/ dich vu cia minh. Tlep
theo, ngwoi ban hang phat trién méi quan hé va tang sy tin nh1em voi
khach hang, h01 mot loat cic cau héi dé kham phé ra nhitng nhu ciu
va mong mudn thue sy ctia khach hang, thyre hién mot bai chao ban
hoan chinh @& cho khach hang thdy san pham/ dich vu dang dwoc
chao ban théa man phan 16n nhitng nhu ciu c4p thiét ctia khach
hang, giai dap thic mic va sau @6 thic ddy khach hang c6 nhitng
hanh dong cu thé véi 101 chao hang.

Ching cb gi dang ngac nhién néu quy trinh ban hang nay doi héi
ban phai danh vai tuén, tham chi 1a vai thang dé hoan thanh, dac biét
l1a khi ban dang ban nhu'ng san pham 16m va phlrc tap. Mot s6 cong ty
dy tinh danh tir ba dén chin thang dé hoan tat mot chu trinh ban
hang, tir [an lién hé dAu tién dén khi ky dwoc hop dong.

Tuy nhién, c6 rat nhiéu tinh hudng ban hang trong d6 quy trinh
mua hang dworc cat b6t va quyét dinh mua hang dwoc ra ngay 1ap tire.
Khach hang tiém nang tir chd chi quan tam mot chat dén san pham
dara quyet dinh mua hang chi trong Vong vai phut thay vi danh ca
tudn hay ca thang dé c4n than danh gia quyet dinh hodc so sanh 161
chao hang nay véi nhu‘ng 1o chao ban san pham/ dich vu twong ty tir
doi thu canh tranh. Va giao dich dwoe hoan tit gin nhw ngay 14p tire.
Tai sao?

Mot chudi nhlrng ‘hanh dong nhanh” da dlI'O’C xac dinh va thir
nghiém trong rat nhiéu nam, lién tyc ké tir khi cudn sach dinh dam
Anh hwong (Influence) cua Robert Cialdini [an dau tién dworc xuat



ban. Khi ban hoc cach xay du'ng phu’O’ng phap tlep can ban hang xung
quanh nhitng anh hwdng cua viéc mua hang nay, va hoc cach thic day
nhitng hanh dong nhanh ngay khi c6 thé va thwong xuyén hét sire co
thé trong mot cude tro chuyen nhadm muc dich b4an hang, ban sé ban
dwoe nhiéu hang hon, va nhanh hon bao gi¢ hét.

Thém nhfi'ng hanh dong nhanh nay — nhitng anh hu'é’ng vé mit
tam ly caa viec mua hang Vao trong qua trinh twong tac véi khach

hang sé gitip rat ngdn quy trinh va day nhanh t6c d6 ra quyét dinh cua
khach hang.

Yéu t6 tinh ban

Phét trién mot moi quan hé théin thién v41i khach hang tiém néng la
diém khai dau cta viéc thic diy hanh déng mua hang nhanh chong
cta khach hang. Nhw ching t6i da mo ta trong chlrong 4 vé moi quan
hé ban hang, moi ngwoi déu hoan toan thién vé cam xtc trong cac
cudc mua ban va nhitng hanh dong ra quyét dinh. Ho quyet dinh bang

cam xtc roi sau d6 tw bao chita ring ho da dwa vao 1y tri 6 ra quyét
dinh.

Moi ngu’0’1 mua tir ngwod ma ho thich. Ho sé€ tir chdi mua hang tir
ngwoi ma ho khong thich, cho du ho thich san pham/ dich vy dwoc
chio ban. Béi nhitng chwéng ngai vat 16m cia viée mua hang 14 ndi s¢
hai, nghi ngd va cac trai nghiém vé viéc ra quyét dinh mua hang sai
lam ma khach hang da trai qua, mot ngwdi ban hang than thién sé
“phé bing”, gitip ho virot qua dwore tit ca nhirng cam xtc tiéu cye
ngay trong Ian dau tié€p can.

Lam thé nao dé ban c6 thé phat trién dwoc hanh dong nhanh
mang tén * t1nh ban” ndy? D4u tién, hay danh thoi gian de xay dung
mot chiéc cdu cuia sw tirong dong VO’l khach hang tiém nang Hay tim
mot diém chung nao do trong cudc séng hay cong viéc cua khach hang
va ban. D6 c6 thé chi don gian 1a ca hai ban déu c6 con nhd, ca hai
ban déu thich mot doi bong, hodc cing 1am mot cong viée twong ty
hay c06 triét Iy chinh tri giong nhau. Khi toi gidp mot khach hang tiém
nang hoac noi chuyén voi voi khan gia, toi tu'(’)’ng twong rang c6 mot
ca1 hd ngin cach gitra hai chung toi. Cong viéc dau tién cua toi la Xay
cau di qua cai hd d6 dwa vao mot s§ diém chung giira hai nguwoi, va



sau d6 buwdc qua céi cAu dé khach hang va t6i c6 thé & cing mot phia.

Ban cung nén an van theo cach khach hang cta ban an van néu
muon gay anh hwdng 1én ho. Ban mudn m01 ngwoi ngh1 rang “0, anh
4y cling giong minh” hodc “Cé 4y ciing giéng minh.” Néu 4n vin sang
trong hon ho, tuénh toang hon ho, hogc khac han cach in mic cia
ho, ban van c6 thé thye hlen dwoc g1a0 dich, nhung ban dang dyng
1én mot rao chin khong cin thiét gitra hai nguwoi, va rao chin d6 lam
tang sy can tré, ngo vue hay hoai nghi.

Mot cach khac dé nhanh chéng xay dung tinh ban véi khach hang
tiém nang 14 thé hién sy hoa hop thong qua glong noi, ngon nglr co
thé va tham chi 1a nh1p thé. Néu khach hang tiém nang nodi rat chAm
va than trong, ban cling nén ha thap nh1p diéu giong noi ctia minh dé
né co thé khO’p v&1 cach noi chuyén cua khach hang Néu khach hang
cui ngu'0’1 va st dung tay mot cach s6i nodi, ban nén dirng lai mot vai
gidy roi sau do cling cti ngwoi va st dung tay cho sinh dong hon nhw
thé&. Néu khach hang tiém ning ctia ban dang thw gian va néi nhé, ban
cling nén hit thé sau, thw gian va néi nho theo ho.

Strc manh ctia moi quan hé doi bén
cung co loi

Phat trién tinh ban va nhitng m6i quan tAm chung 1a buéc dau tién
trong viéc gy anh hwémg dén tAm Iy ngwdi mua. Ngoai ra con ¢
nhimg dnh hwéng quan trong khac c6 téc dong dén quyét dinh cta
khach hang. Mot trong so nhu'ng anh h1r0’ng manh nhit dén viéc mua
hang chinh Ia Quy luat doi bén cung c6 loi. Quy luat nay khang dinh
rang: “Néu anh 1am mot diéu gi d6 vi t61 hodc cho t0i, toi cling sé
mudn 1am mot viée gi @6 vi anh hodc cho anh.”

Con ngwoi dwdng nhw da c6 sin trong minh “gen song phing”,
dwoc @it san trong tam thirc. Gen nay khién ho muén dwoc dap lai
nhimg ngwoi khac, theo mot cach tich cyre hodc tiéu cwre. Tir khi con
nho, con nguwdi da nd lue dé ludn song phang, va ho thwong xuyén bi
xtic pham khi thé hién sy thiéu song phing.

Bat ctr khi nao ban 1am mot diéu gi d6 t6t dep cho ng1r0'1 khéc,
nguwdi @6 dwoe thic ddy mot cach vo thire phai lam mot diéu gi do tot



dep cho ban dé dap lai. Néu ban ra ngoai &n trwa véi mot ai d6 va
nguwdi d6 tra tién cho bira trwa, IAn sau khi ra ngoai cfmg an voi ngu'(‘)’i
do, ban s€ khang khang doi tra tién. Ban sé thu'O’ng mudn dworc tlep
tuc di An trwa voi ngwdi d6 cang sém cang tot d€ co thé dap lai cang
s&m cang tot.

Nhuw thé ching ta va mdi ngwoi ma ching ta gip déu c6 chung
mot tai khoan, va ching ta khong bao gi(‘)’ mong muén tai khoan d6 bi
Am. Bat ctr khi nao ban 1am mot diéu gi d6 t6t dep cho khach hang
tiém nang ctia minh, chang han nhw mang ting ho mot quyén sach,
mot bai bdo, mot moén qua twr cong ty ban hay tham chi chi 1a mot
mau thong tin c6 thé gitp dwore gi @6 cho ho, khach hang ctia ban sé
ty dong budc minh phai lam gi d6 &€ dap lai.

T6i da tumg quan sat cac tinh huong khi vi chu tich cia mot cong
ty 16m tw chuan bj ca phe cho vi khach vira méi ghe van phong cua
ong dé thwong thao vé viéc kinh doanh hay tham gla mot cudc
thwong lwong. Ong s& héi liéu vi khach cé cdm thay thoai mai khong,
c6 mudn udng modt céc nwéde khong, hode c6 mudn stir dung toilet
khong. Ong 4y khién ngudi d6i dién cadm thay thuw gidn va thoai mai
trong vin phong ctia minh. Sau d6, khi cudc thao luan bat dau, nguoi
khéch sé tré nén dé tiép nhin hon rat nhiéu va cd1 mé véi nhirng goi
y va gioi thiéu cia nha 1anh dao cao cép kia.

Ba hinh thtre ¢6 di ¢6 lai

C6 ba hinh thirc ¢6 di c6 lai — cAdm xtc, vat chit va tinh than. Ban nén
tim ki€m co hoi dé tao ra mot hodc mot vai trong s6 ching trong tat
ca cac cugc twong tac véi khach hang.

« Cdm xtic. Vo1 s ¢6 di ¢6 lai vé mit cam xtc, quy tic la: “Néu
ban 1am cho t6i c6 cam giac tot dep, toi sé lam cho ban ¢6 cam gidc tot
dep Khi ban dat cau héi, cham chu lang nghe cau tra 101, git dau,
cwoi va cwr Xt voi ngu'oq khéac nhw thé anh 4 ay that quan trong va cao
gla ban khién anh 4y co nhu'ng cam giac t6t dep vé ban than. O’ mot
murc do VO thirc, anh &y muén dwoce lam cho ban c6 nhitng cam giac
t6t dep vé ban than ban theo mot cach nao d6 dé dap lai. Nhu'ng bong
hoa thwong sé tao cho ngwdi phu nir mot cam giac t6t dep vé mit cam
xtc. Vi thé, mot ngwod dan 6ng mudn giy 4n twrong voi ngwoi phu nir



sé giri hoa cho ¢6 4y, va anh ta cang mudn giy 4n twong tot vdi cod Ay
bao nhiéu, anh ta sé cang giri nhirng bo hoa to dep b4y nhiéu. Khi phu
nit nhian dwoc hoa tir mot ngwoi dan Ong, ho ty dong cam thiy Am ap
hon va ¢6 nhitng cam giac tich cye hon vé ngwoi dan ong do.

- Vat chdt. Dé tao moi quan hé c6 di c6 lai vé mit vat chat, ban st
dung nhitng @6 vat cu thé. B4t ctr khi nao ban gln cho ai d6 mot mon
qua, mot phiéu giam g1a hay mot thir gi do6 co g1a tri vé mit vat chat co
thé cai thién dworc cudc song hoac cong viéc cua ngu'0’1 do, ngu'0’1
nhin dwoc qua tir ban sé cam thay c6 trach nhiém véi ban va sé co
mong mudn sau sic dwoe dén dap lai cho ban theo mot cach nao do.

o Tinh thadn. Vi sw 6 di c6 lai vé mit tinh théan, bat cix khi ndo
ban cho ai d6 mot y tlrong, mot kién thire, mot phwong phap, mot
cong cu hoiic mot chién Irgre ma ho b thé st dung dé co nhu'ng két
qué t6t hon va cai thién tinh hudng cia ho theo mot cach nao do, ho
cam thay c6 trach nhiém v61 ban va mong mudn dwoe dén dap lai.

Trong viéc xay dung nhitng moi quan hé c¢6 di c6 lai, sy dén dap
thwomg 16n hon nhiéu so v61 nhitng gi ho nhan dwoc. Ban mang cho
anh 4y mot ly ca phé ¢6 dan tén anh 4y trén d6, va anh 4y mua mot
moén hang co gid 5000 d6 la tir ban, chir khong phai tir doi thu canh
tranh caa ban.

Bé&i mong muén dwoe co di co lai thu*c‘rng rat manh, va gan nhw 1a
tw dong voi phan 16n moi ngwoi, ban nén lién tuc tim klem cach thic
dé lam nhitng diéu tot dep cho khach hang ctiia ban trong moi hoan
canh. Mo6i khi lam dwoe mot diéu gi @6 tot dep cho khach hang, ban
tdng s6 dw trong tai khodn ctia minh va xiy dyng mot mong muén va
thai do s&n sang dén dap lai cho ban bang cach lya chon séan
pham/dich vu ctia ban.

Té4n co6ng vao tAm diém nhu cau caa
ho

Mot cach khac de gay anh hu'O’ng dén tam 1y mua hang la tdn cong vao
tam diém nhu ciu va mong muén cla khach hang Tat ca cac khach
hang tiém ning déu c6 nhiig mong muén, nhu ciu va muc tiéu, rat
c6 thé 12 hoan toan lién quan d&n cam xtc. B4t ctr khi nao ban cham



téi dwoe nhu cau that sy, 1a ban goi ra dwoe mot phan hoi vé mét
cam xuc trong khach hang va mong muon c6 dwrgre sin pham/dich vu
cua ban.

bo la 1y do tai sao quy trinh x4c dinh chinh xac nhu ciu cua khach
hang lai v6 cung quan trong. Ban cang danh nhleu thoi g1an dé tim
hiéu xem khach hang cua ban that sy muén gi, can gi va cho doi gi &
cudc séng va cong viéc ctia ho, co hoi dé ban gay anh hwo*ng cho ho sé
cang lén. Hay tim ra nhitng muc tiéu va dam mé thye sy ctia khach
hang, ca trong cong viéc va trong cudc sdng ca nhan.

To6i c6 mot ngwoi ban da git hai dwoe rat nhiéu thanh céng trong
linh vire ban dich vu 14p k& hoach bat dong san va tai chinh. Moi khi
gap khach hang tiém nidng & cac sw kién cong dong hodc xa hoi, anh
a'y ngay lap tirc hoi ho tat ca cac loai cAu hoi vé nhfrng gl ho lam, thoi
g1an ho da lam nhirng cong viéc do, va ho thich cong viée do dén mirc
nao. Ho tir dong dap lai bang cach the hién sy quan tam dén anh 4y
va héi anh nhirng ciu hoéi vé cudc séng va cong viéc ctia anh. Cau héi
dAu tién ma moi ngwoi thwomg hoi nhét 1a: “Anh dang 1am céng viéce
g1?” Ban t6i lam viéc cht yéu cho chu cac cong ty nho va vira. Khi mot
trong sO nhirng chi sé hitu ctia cac cong ty dé héi anh dy: “Anh dang
lam cong viéc gi?”, anh Ay sé tra 101 bang cach noéi: “T6i lam cong viée
Iwra chon cho nhitng ngwoi lam kinh doanh.”

Cau tra 101 nay ngay 1ap tirc thic ddy cam xtic va goi ra mot phan
hoi dang quan tAm: “Anh lam viéc @6 nhw th& ndo?” Anh ban t6i sé
noi: “Chung ta hay cung noi chuyen mot vai phut va t6i s€ chi cho anh
th&y chinh x4c cach t6i c6 thé giap anh bién cong viéc thanh mot lya
chon. Anh khong nhA4t thiét phai mudn dirng lam viée, nhung han la
anh mudn c6 da kha ning dé c6 nhitng khoang thoi gian ranh roi ma
khong phai lo 1dng gi vé cong viéc kinh doanh ctia minh, ding
khong?”

Bién cong viéc tré thanh mot lya chon theo cach ndy tré thanh
mot nhu ciu, mong mudn va mot méi quan tAm co ban cia gan nhw
tat ca cac chu doanh nghiép. Két qua la ho ngay lap tu’c cht y dé€n anh
ay va mudn dwoe tim hiéu nhiéu hon vé nhitng gi anh 4y dang lam.
Bang viéc thic day hanh dong mua hang ngay tir [an d4u gip go nay,
anh 4y da ¢ nhay coc” qua nhirng phan dAu caa quy trinh ban hang.
Cau héi chinh ctia khach hang bay gidr sé thanh: “Lam thé& nao dé anh
&y c6 thé 1am dworc diéu d6 cho t6i?”



Khi ban c6 thé mé ta dwoce 101 chao ban san pham/ dich vu ctaa
minh dwéi dang nhu'ng ket qua loi ich va sy chuyén hoa ma né cé thé
tao ra dworc trong cudc séng va cong viée cua khach hang, ban thuwong
khién khach hang mong muén dwoce mua hing ctia ban ngay 14p tire
va tan hwong nhirng 1o ich ma ban da mo ta ngay lap ttre.

\ o ’ Pk B ° A \
Con ai ¢o the lam viéc nay?
Mot anh hwéng d4y stre manh dén viée mua hang — c6 thé 1a mot
trong s6 nhitng &nh hwéng c6 strc manh 16n nhat — cac bing chl’rng
xa hoi. Moi nguoi thu'O'ng bi anh hlrong rat nhiéu béi nhitng nguwoi
g1ong ho, nhirng ngwoi da mua san pham/ dich vu cua ban. Mot trong
sO nhung diéu dau tién ma khéch hang mudn biét 1a: “C6 ngwdi nao
t6i biét va kinh trong 3 mua san pham nay khong?”

Cé vai yeu to goira anh hlrong ciia cac bang chu’ng xa ho6i. Nhitng
ng1r0'1 cod cung nghé nghiép véi nhau da timg mua san pham/ dich vu
ctia ban c6 thé tao ra mot anh hwdng dang ké trong quyét dinh mua
hang. Nhung ngwoi co cung hlrng thi va sé thich nhw ban da tirng
mua san pham/dich vu cua ban sé co anh hwdng toi quyet dinh mua
hang Nhung nguoico cung m01 quan tAm, mong mudn, nén tang
gido duc, gia dinh, t6n gido va niém tin chinh tri thwomg goi ra quyét
dinh mua hang ctia ban ngay lap ttrc.

Cing nhw nhitng ngwdi khée, khach hang rat lwoi. Ho luén ludn
tim kiém nhu'ng con dwong tit, dic biét 1a dé mua nhu‘ng thitr ma ho
c6 thé mudn hoic can. Nhung ho cb nhirng chlrong ngai tam ly khong
16 trong viéc can nhic xem liéu san pham d6 co6 phu hop khéng, co
hiéu qua khong, gia ca co hop Iy khong, ho ¢ du tién dé mua khong
va néu mua roi thi san pham/dich vu d6 c6 da kha ning dé mang lai
nhitng ket qua hay loi 1ch da dwoc cam két khong. Chon loc tir tit ca
nhirg yéu td ndy sé ngdn rit nhiéu thoi g1an do la 1y do tai sao trong
quy trinh ban hang théng thlrong, ban sé can t&i vai cudc gip dé co
thé tra 101 tit ca nhirng phéan doi va quan tam ma khach hang tiém
nang c6 thé co Chi khi khach hang tiém nang ctia ban c6 thé dam bao
& mirc cao rang nhung nhu ciu cta ho sé dwoe dap ¢ ung voi mire g1a
da hop 1y ho méi chdp nhan mua sdn pham/dich vu ma ban cung cap.

Tuy nhién, khi mot ngwdi nao d6 ma khach hang tiém ning biét



va kinh trong da tirng mua san pham/ dich vu do6, nhirng ngwoi khac,
d6i lai, cling thue hién © cong viéc kho6 khan” nay. Ngwdoi da mua, dlI'O’C
mic dinh 13, d3 kiém tra san pham/ dlch vu d€ ddm bao ring d6 1a mot
lira chon t6t. Do Vay, khach hang nghi ring: “T6i ¢ thé mua san
pham/ dich vu nay ma khong can phai hoi gi thém baéi nhitng nguwoi
giong t6i da mua no.”

A N / ~ A e
Cong cu bang chirg xa hoi
Nhitng cong cu bing chirng xa hoi t6t nhat ma ban c6 thé st dung dé
goira quyét dinh mua hang ngay 14p tire 1a gia'y chirng nhan, dwdi tat
ca cac hinh thirc khac nhau, ttr nhlrng ngwoi da tirng mua san

pham/ dich vu cua ban, khang dinh ring ho thiy hoan toan hai long
v&i quyét dinh mua hang cua ho.

C6 bon kiéu gidy chl’rng nhan co thé gitip ban ban hang ngay lap
tre: thw, danh sach, dnh va d’ ia ghi hinh. Ngay nay, viéc ghi lai canh
mot khach hang hai long no6i vé nhitng trai nghiém thanh cong cua
anh Ay véi cong ty va san pham/dich vy ctia ban da tr0’ nén vo cung
dé dang, bo1 vay ban nén ghi lai nhlrng doan phim ngin vé khach
hang ctia ban bang iPhone hay c4c loai dién thoai thong minh khac &
bat ctr noi dau ban dén.

Hay chic chan 1a ban s& dé nghi nhitng khéch hang hai long voi
san pham/ dich vu cfia minh viét thw khen ngoi ban, cong ty ctia ban,
va san pham/dich vu ma ban cung cap bang nhirng tir ngu’ tich cye.
Mot birc thw khen ngoi tuyét voi tir mot vi khach hang cb thé xtr 1y
dworc tit ca nhu'ng khang cw trong giao dich chi trong vong vai giay.
Cé thé cach t6t nhat de c6 dwoe nhitng 14 thw chirng nhan tich cye la
dé nghi mot trong sd nhirng khach hang than thién cua ban viét.
Tham chi tot hon, dé nghi dworc viét 14 thw @6 g1up khach hang va sau
d6 @€ anh 4y thém tén tudi, dia chi ciing chit ky cia minh vao 14 thw.

V&1 cac khach hang, t61 khuyén khich ho thiét 1ap mot muc tiéu
nhim thtc didy mdi ngwoi ban hang mang vé mot 14 thw chimg nhan
tich cyre tir mot khach hang hai long dé mang dén budi chio ban tlep
theo. Sau d6 cong ty sé sao tat ca nhu'ng 14 thw @6 va dé trong bod ho
so’ chao hang St dung bat nhé mau vang dé danh dau lai tt ca
nhing tir va cum tir tich cywe nhat trong 14 thuw.



LAn sau, khi ng01 n6i chuyén véi mot khach hang tiém nang, ban
co the no6i mot vai dieu kiu nhw: “Truée khi chung ta bit dau, toi
mudn cho anh xem mot vai thir khién ching t6i rat ty hao. Do 1a
nhfrng bire thw tir cac khach hang da cam thay hai léng véi dich vy
cua chung t0i.” Sau do hay 1ay tap thu' khen ngoi ciia khach hang ra
dat vao tay khach hang va dé anh dy doc tu'ng birc thir mot. Ban s€
ngac nhién truéde sé lwrong khach hang quyét dinh sé mua ngay 1ap
tire sau khi doc nhitng bitrc thw do.

Mot cong cu day sitc manh khac dé tao dung bing chirng xa hoi la
danh sach nhirng khach hang hai long. Néu ban ¢6 mot danh sach 10,
15 hodc hang tram cong ty hay ca nhan nhitng ngu‘0’1 da mua san
pham/dich vu ctia ban, dic biét 1a néu @6 1a nhitng céi tén noi tiéng,
ban chic chn sé ha guc tit ca nhitng sy khang cw c6 thé xuat hién tir
phia khach hang trong qua trinh chao ban. Néu tat ca nhu'ng ngwoi da
mua san pham/ dich vu cua ban déu cam thay hai long khi st dung thi
S€ chang con suy nghi ndo can dwoce can nhic khi ra quyét dinh mua
hang nira ca.

Bdi con nglré’i dic biét quan tAm dén hinh dnh nén nhirng birc
anh chup canh cac khach hang hai long st dung va tan hu‘0ng san
pham/dich vu ctia ban 1a mot cach thtrc &4y strc manh dé Xay du'ng sw
tin nhiém va gidm bt sy khéng cy tir phia khach hang. Bat cir khi
nao mot ngwdi nhin thay bire anh ctiia mot ngwoi khace dang vui vé —
dac biét la voi khuén mat rang ré nu cwroi — trong mot khung canh
hap dan, trong ho sé& xu4t hién mong mudn v thire dwoce giong nhw
ngwoi do, va dwoce vui vé nhw ngwoi do.

bo la 1y do tai sao rat nhiéu mau quang cdo nhirng moén do, nhirng
ky nghi va nhu'ng khu ngh1 dlrong xa Xi thlrong thé hién hinh 4nh
gwong mat vui vé, rang ro va tran ngap yéu thwong cua nhu'ng nglrm
da sw dung san pham/ dich vu. Hinh anh la mot cach thu*c day stre
manh &€ giam thiéu sy khang cw va cai thién mong mudn mua hang.

Sy anh hwdng caa quyen lue
Quyeén lye cling ¢ anh hwéng 16n dén quyé't dinh mua hang. Chung

ta bi anh hwdng manh mé béi nhirng ngu'm da dwoec biét dén va kinh
trong vi st tinh thong trong chuyén mén ctia ho. Khi ban c6 thé ké



cho khéach hang tiém niang nghe minh da c6 bao nhiéu nam kinh
nghiém trong linh vire nay va lwong kién thire ban rat ra dwore tir
nhitng nadm kinh nghiém d6, ban ting gi4 tri va tAm quan trong cua
bat cir k€ hoach ndo ban go1i v cho ho.

Trén ti vi hodc trong nhitng vin ban cu thé, khi mot cong ty mudn
ban bat cir loai thudce hay thye pham chirc niang nao, kiéu ngu'oq tot
nhat dé giéi thiéu 1a mot bac si, hoic, t6t hon 13, nhiéu bac si. Ban
hén da nhin thay nhitng doan quang cdo bit dau bang: “Cac bAc si
noi..

Viéc mang mot chuyen gia tir cong ty ban dén gap go khach hang
da tré nén kha pho bién. Khi ban nhirng san pham cong nghe cao, s
xuat hién cta cac ky sw giau kinh nghlem hodc cac nha thiét k&
chwong trinh trong cuoc tro chuyen véi khach hang c6 thé khién cudc
tro chuyén tré nén cye ky thuyét phuc.

Khi ban nhitng sin phadm nho hon, thoi gian 1y twéng dé mang
ngu‘0’1 quan ly ban hang (hoac mot ng1r0’1 c6 quyeén lyre twong du'O’ng)
dén gap khéch hang 1a vao giai doan cudi cua quy trinh ban hang, dé
thiic diy viéc hoan tat giao dich. Nguwoc lai, thoi gian tot nhat dé dlra
quan 1y ban hang dén trong mot giao dich phlI'C tap lai 1a khi bat dau
quy trinh. Bing cach c6 dwogce sy hién dién clia ngwdi dirmng dau trong
lan gdp g& d4u tién gitra ngwdi ban hang va khach hang tiém ning,
khach hang gan nhw ludn luén bi 4n twong bdi cach cong ty danh gia
cao gia tri va tAim quan trong ctia minh trong cudc giao dich nay.

Trong nhitng glao dich vé&i cac san pham/ dich vu 16m va @it tlen
dac biét 1a trong giao dich mua ban phin mém hay cac san pham ve
cong nghé, vi chu tich thwong tao mot anh hwéng 16m trong quyét
dinh mua hang don gidn bang cach dén gip g& nhirng ngwdi ra quyét
dinh ch chét ngay tir ddu quy trinh ban hang.

Khi ban c6 thé lién hé véi nhfrng cé nhan dworc né trong, dic biét
1a cac chuyén gia hodc cac nha cam quyen trong linh vyre hoat dong
ciia san pham/ dich vu ma ban cung cap, nhu'ng nguoi co thé giai
thich dworc rang ho tin trdng vao gla tri cia san pham/ dich vu ma
ban ban dén mitc ndo, ban thwong c6 @i kha niang dé 1am tan bién cac
khéang cw va hoan tét giao dich ngay 14p ttre.

Hanh vi mua hang cling bi anh hwéng béi nhitng biéu twong clia



thanh cong hoic quyén lie, chiang han nhw 6 t6, quan 4o va do trang
strc. Khi ban ghé tham mot khach hang véi trang phuc chin chu va vé
ngoai dwrgrec cham soéc ky hro*ng, hoac khi ban moi khach hang di an
tria trong chiéc xe mo1, dit tién, nhu'ng yeu to nay thlrong anh
hwéng dén khach hang, khién ho tré nén céi mé hon véi san pham
ban dang ban.

.

Strc manh cua sw khan hiém

Sw khan hiém twong d6i ciia mot sin pham/dich vu sé gay anh hwong
manh mé dén tam Iy khan trrong hanh d6ng ngay tirc khic cua khach
hang Sw khan h1em ham y veé gia tri va sy dang mong wée. Luon luon
goiy hodc hamy rang sO hrong san pham/ dich vy cta ban la c6 han
béi sy pho bién dén khong thé tin dworc cia nd. Hay nodi véi khach
hang rang: “Moi ngum dang mua san pham/ dich vu nay nhiéu hon
s6 lwong ching t6i c6 thé cung cap.”

Sy khan hiém ting mirc d6 cap thiét cla viéc ra quyet dinh mua
hang. N6i véi mot khach hang tiém nang rang chi con mot san pham
duy nhit dwoe ban vdi gia nay sé goi ra quyét dinh mua ngay 14p tire.

Nguyén tic doi lap

Lwa chon mua ddi chiéu va so sanh 1a mot cach khac nira dé khach
hang virot qua bat cir mot rao can hodc lo 18ng vé mit tAm 1y nao
trong viéc ra quyet dinh mua hang No6i mot cach thang thin nhat,
khach hang tiém nang luon ludn c6 mot trong ba lya chon khi dwoe
gi¢i thiéu mot san pham/ dich vu méi: (1) Ho c6 thé mua nhitng gi
ban dang ban; (2) ho c6 thé mua nhu'ng san pham/ dich vu twrong tw
tir mot nha cung cap khéc; va (3) ho chang cin phal mua cai gl ca. bé
gidm nhan thirc vé rui ro va tao ra sy ddm bao chic chin rang quyét
dinh mua hang nay 1a mot quyét dinh t6t, khach hang thwomg trai qua
mot quy trinh d6i chiéu va so sanh theo nhirng cach thire khic nhau.

Lwa chon tir ngir ctia ban

Tir ngir diy strc manh sé c¢6 dnh hwémng vé mat tAm Iy dén cudc noi



A

chuyén mua hang, d6 1a tir “bdi vi”. Bat ctr Iy do nao di sau tir “béi vi
cting c6 vé nhw thuyét phuc va logic hon:

“Anh/chi s€ thich giai phap nay boé1 vi...”
“Day la sy lwa chon tot nhat cho anh/chi béi vi...”
“Pay la thir ma anh/chi nén chon bé1 vi...”

Bat ctr khi nao c6 co hoi, hay ludn noi ra mot 1y do hoac tranh
luan dé lia chon san pham/dich vu ctia ban vé1i tir “béi vi,” va sau d6
dwa ra mot Iy do hop ly.

Tir “gidi thiéu” cling khé thuyét phuc trong cac cudc hoi thoai ban
hang. Thay vi m&i ngwoi ta mua, ban hay dwa ra nhirng 101 gidi thiéu.
“Nhirng gi t6i s€ gidi thiéu véi anh/chi la...”

Nhirng thay d6i nhé trong cach ban trinh bay y twéng va thong tin
c6 thé tao ra nhu'ng anh hwong la thlrong trong cach khach hang
phan uing lai véi san pham/ dich vu cta ban. Ban phai lién tyc tim
kiém nhu'ng cach thirc t6t hon dé giéi thiéu sin pham/dich vu cta
minh, st dung nhu'ng anh hwéng mua hang hay nhirng cach thirc
thuc day viéc ra quyet dinh da dwoc kham pha ra trong nhitng nam
gan day. Ban sé sém c6 da kha ning dé bién nhlrng khach hang tiém
nang tiéu cyre thanh khach hang thure si chi véi vai cau héi, cau khang
dinh hay hanh dong don gian.

° A °
Trong sieu thi
Hay xem vi du dwdi day vé cach nhitng anh hwéng vé mit tim ly dén
viéc mua hang dwoc st dung véi ban va ngwdi khac ¢ gan nhuw tit ca
nhiing noi ban toi. Tat ca nhiing no lye tié’p thi va bdn hang thanh
cong déu bao gorn mot hodce nhiéu sy goi mé vé mit hanh vi dwoe

thiét k& dé rat ngdn mot quy trinh mua hang mé rong va khién khach
hang mua hang ngay lap tirc.

Dwdéi day 1a mot vi du. Ban dang di mua hang o mot cira hang tap
hoa. Mot nguwoi dwa ban mot san pham mAu dé ném tht. Ban in san
pham mAu d6 va cam thdy thich no, va dieu nay da goi ra trong ban



mot chudi nhitng phan hoi:

« Khi #n thir sdn ph4m mau, ban trai nghiém mot mong mudén
dwoce dap tra lai va cam thay minh c¢6 trach nhiém phai dap tra lai.

« Ban bat dau quy trinh cam két vé moén 1o théng qua viée mua va
str dung san pham.

« Ban nhin thay nhlrng ngwoi xung quanh ban cling né€m va mua
san pham, diéu nay goi ra anh hwdng cta bdng chitng xa hoi.

o Nguwoi cung cAp san pham rat nha nhin va than thién, goi ra
cam giac yéu thich, @6 chinh 1a yéu té' tinh ban.

« San pham d6 dworc chio ban & mot cwa hang ma ban Van
thu'0’ng lui to1, diéu nay cho san pham quyén lrc va uy tin can thiét
dé khién ban mua né.

« C6 mot 1o chao hang dic biét trong san pham véi gia ca nay,
diéu nay goi ra anh hwong sw khan hiém cho quyét dinh mua hang.

« Ban dé61 chiéu va so sanh n6 véi nhirng san pham khéc va két
luan rang day la mot giao dich tot.

Hay tim cach dé két hop nhitng anh hwéng cta viéc mua hang
nay véi nhirng hoat dong ban hang ctia ban. Cung lic do, hay nhan
thirc dwoc ring ngwdi khic cling sé 4p dung nhitng &nh hwéng mua
hang nay véi ban, tit cad moi noi ban dén. Hay tinh tio.

Mt trong s6 nhitng sai lam ma t6i da lién tuc mdc phdi
khi bat dau sw nghiép ban hang cua mlnh la mdc dinh
rang néu toi lam chi nhitng kién thitc vé sdn pham va
nhanh chéng phdn hoi lai triréc méi ly do phdn déi, toi sé

tw dong hoan tdt dwoe giao dich. C6 mét yéu té'quan
trong da hoan toan né tranh toéi cho dén tdn khi tinh cor
to1 kham phc’z ra dwrgrec vao mot dip cudi tudn. D6 la vao
khodng 7g10 to1 ngay thir Bay, va mdt troi da lan. Toi da
phdi lam viéc suét cd mot ngay Vo1 ngu'O'l dai dién ban
hang ma téi dang dao tqo, va téi thdy kiét sire. To61 da




thdt bai hoan toan, khong thie hién néi ldy mot giao
dich. Trong ban hang truec l:iéj), ban nén thwe hién dwoc
trung binh hai giao dich moi ngay, va nhiéu hon néu ban
dang dao tao mét ai dé. Than 61, toi thdt bai trong cd hai
linh vwee.

ChL’mg toi chi con c6 vai canh cira dé;96 trwedre khi hét
ngay, va nhw thé'la chung to1 chwea mdt tdt cd. Mdc du
vay, chung t6i da mét rd ra va ciing chdng con chiit hi
vong nao, toi quyét tam trinh bay mot bai chao ban thdt
tuyét voi ngw()'i tiép theo mdé canh civa tiép chiung toi.
Chiing t6i dén can nha dé, go cira, lii lai mot chit, va
do. Vai phiit sau, mot ngwot dan 6ng trung nién mo
canh cira, va thii thdt la ngwoi dan éng nay khién chiing
t6i v6 cting thdt vong. Ong dy lwét nhin cdi logo trén Go
dBng phuc céng y cua chiing toi, va ngay ldp tirc tro’ nén
V0 cung gian gite, lang ma khong thirong tiéc chdt lwwong
sdn phdm/dich vu ctia chung toi.

Cb cai gi do bung lén trong to1, va toi bat lai. Thay vi giir
binh tinh va kién nhan, téi l6n tiéng phdn doi éng To61

noi voi ong dy rdang éng ay da sai roi. Dich vu ma chung
toi cung cdp, trén thwc té, khac hdn so vé1i dich vu ma
ong dy dang mo ta Ong Gy cdi lai, va toi cung thé. Mot
cudc tranh ludn vé chuyén mon bat dau no ra va keo dai
hang gio’ lién. Thdt may mdn cho chiing to1, ong dy da
thwc sw twroi tinh hon va thay déi suy nghl cua minh,
cudi cung quyét dinh sir dung dich vu ciia chiing toi.
Chiing to6i da chién thdng vé1 mot giao dich thanh cong,
giao dich gdn nhw bt dap lai mot ngay toi té ma chiing
toi da phdi chiu dung cho to1 tan litc do.

Sau do, to1i phan tich hanh vi ciia minh va khc’lm phc’z ra
yeu t6' ma toi da xen vao cudc chao ban, yéu té gitip thay
doi suy nghi ciia vi khach hang tiém ndng kia.

Yéu t6'da bi bo qua la l(‘)ng dam mé. T6i da tha thiét
muén dworc chinh doén lai cai gla dinh sai lam cua vj
khach hang Toz thiee s tin la sdn pham cia toi c6 thé
lam cho cudc soéng cia éng dy tré nén tét dep hon.




Ké tir dé, t6i hoc dwgre cach chen long dam mé vao tdt cd
nhu'ng bai chao ban ciia minh. Ban cé thé lam tdt cd moi
thw déu diing, trd lo moz cau hoi va dap wng moi nhu
cdu, nhwng khong c6 niém dam mé, ban sé chang thé
hoan tdt mét giao dich nao cd. Niém dam mé giup x6a
tan khodng cach. N6 dnh hwong dén khach hang & mot
mirce dd cdm xiic, khi ma tdt cd cac giao dich déu dworc

thwe hién.

Hay ddm bdo rdang ban dang ban mot sdn pham/dzch vu
ma ban thdt sw tin tu’o*ng va c6 thé cdm thdy cuwe ky yéu
thich. Ban chdc chdc sé c6 nhiéu co hoi thanh cong hon
lira chon mot sdn phdm don thudn vi ban cé cor hoi @é
ban né.

BAI TAP HANH DONG
Duwéi day 1a mot s& bai tip va cau héi dé gitip ban tmg dung nhiing ¥
twong nay vao hoat dong ban hang ciia minh:

1.

Ba nhu cau tiém thirc phai dwoc théa man trude khi mot khach
hang c6 thé ra quyét dinh mua hang la gi?

Ba viéc ban c6 thé lam dé goi ra mot cam giac va trach nhiém
phai dén dap & khach hang tiém ning cua ban 1a gi?

Ba viéc xay ra khi ban 1am mét diéu gi do6 tot dep cho khach hang
ctia minh la gi?

Ba cach ma ban c6 thé st dung strc manh cua “bang chirng xa
hoi” dé thic ddy mot quyét dinh mua hang 1a gi?

Ba viéc ban c6 thé 1am trong mot cudc gip go khach hang dé
khién ho yéu thich va tin nhiém ban hon 1a gi?

Ba diéu ban c6 thé néi véi mot khach hang dé goi ra anh huéng
mua hang vé sy khan hiém la gi?



7. Hay chi ra ba vi du vé viéc nhitrng &nh hwéng ctia viéc mua hang
lién quan dén sy dén dap, sy cam két vé khoan 101 1ai hodc sy
khan hi€m dwoc st dung 86 quang cio va ban san pham trong
thanh phd ban séng.

8. Cudi cung, néu c6 mot viéc ma ban can lam ngay dé cai thién viéc
ban hang ctia minh sau nhirng gi da hoc dwoc tir chwrong nay, ban
s€ lam gi?



CHUONG 8

THUC HIEN NHUNG BAI CHAO BAN
THUYET PHUC

Té1 khéng bi danh gia béi s6 lan to1 thdt bai, ma béi s’ lan toi
thanh céng; va sé'lan toi thanh cong cé ti 1é tiromng xirng véi s6
lan toi thdt bai va tiép tuc c6 gang.

- Tom Hopkins®

BAI CHAO BAN 1a mot “tro choi tinh than” ciia viéc ban hang, noi
nhiing giao dich thue sy dwoe thye hién. Trong suét thoi glan thye
hién bai chao ban, ban chuyén hda nhitng khach hang tiém ning
nhung da nghi va thiéu long tin thanh nhirng khach hang tan tam
Mot bai chao ban hiéu qua c6 thé ting doanh s6 ctia ban 1én gap nhiéu
lan so véi nhlrng 101 giai thich hay chlmg minh roi Tac va khong hé c6
st chudn bi vé san pham/dich vu ma ban dang muén ban.

Trong su6t giai doan dit cAu hoi trong quy trinh ban hang (xem
chu’O’ng 6), khi ban hoi nhtrng cau héi tot, dwoe chuin bi ki lu’O’ng de
gm ra nhu'ng mong mudn, nhu ciu, khao khat va kha nang mua sim,
ca ban va khach hang tiém ning deu phai hiéu r6 bén yéu td:

1. Khach hang tiém nang that sy cin san pham d6 dé cai thién cude
song hoic cong viée theo nhitng cach cu thé.

2. Khach hang tiém nang c6 thé st dung san pham do va tan hudng
d4y du lo1i ich tir nhitng gi san pham c6 thé lam dworc.

3. Khéch hang tiém ning c6 thé dwoe hwéng o1 ich tir san pham
theo nhitng cach thirc cu thé véi chi phi hop 1y.

4. Khach hang tiém ning c6 thé mua dworc sin pham; né khong qua



dit so v4i tinh hinh tai chinh hién tai cta ho.

Mot khi ban va khach hang tiém niang da biét ro vé bon diéu kién
nay, da dén lac ban phai thuyét phuc khach hang tiém ning hanh
dong.

’ o A ~ v N, \
Phat trien ki nang thuyet trinh
Phan 1én cac bai chdo ban, co 1é 1a khoang 05%, c6 thé dworc cai thién.
Tin t6t 1a k§ ndng thuyét trinh, cling glong nhw ky nang ban hang, co
thé hoc dll:’O’C Véi mot chit tw duy va luyén tap, ban ¢ thé tré nén
cyre ky xuét sic trong viéc dwa ra mot bai chao ban day thuyet phuc ve
san pham/ dich vu cia minh. Rat nhiéu trong s6 cac hoc vién da tot
nghiép cua toi da ting doanh s6 ctia minh gap hai, ba lan chi trong
vong tir 30 dén 60 ngay bang cich ting chat lwong cac bai chao ban
ciia minh.

Trwée khi chuyén sang thue hién bai chéo bén, ban nén trinh bay
lai va tho'ng nhit vé nhimg van dé va nhu cAu ma ban va khach hang
tiém ning vira thao luin va xac dinh trong phan cau hoi caa quy trinh
ban hang. Sau d6 hay giai thich Iy do tai sa0 san pham/ dich vu cua
ban la mot giai phap 1y twong cho nhitng van dé cua khich hang. Ban
nén giai thich chinh xac cach khach hang s€ dwore hwrdng loi ich tir
san pham/dich vu ctia ban. Ban nén cin than trong cach trinh bay dé
khach hang c6 thé thdy dworc nhitng dic diém va loi ich cia san pham
va dich vy ma ban dang chao ban phu hop véi nhu ciu cu thé caa
khach hang Ban nén dwa ra nhlrng cau hoi xuyén sudt dé dam bao s
ro rang, dé c6 dwgce nhitng phan hoi va dé dat dworc théa thuan.
Ching han nhu:

« Bai chao ban nay ¢6 y nghia gi véi anh/chi khong?

« Anh/chij thiy th& ndo vé 161 dé nghi nay?

« Anh/chi thiy n6 thé& nao?

« Dén gid phut nay, anh/chi thiy 161 dé nghi nay thé nao?

« Anh/chi nghi gi vé diéu nay?



« Anh/chi co6 cau héi hay Van dé gi cAn quan tAm ma t6i chwa noi
dén khong? (Pay la cau héi tong két lai, dwoe dit ra khi ban da hoan
thanh bai chao ban.) Hay nhé, nhitng nglrm ban hang tot nhat lién
tuc dit cAu hoi nhdm 16i kéo sy tham gia, tap trung cua khach hang,
goi ra nhiéu thong tin va hiéu biét hon nira, de c6 co hoi dwoe ldng
nghe, xay dung sy tin nhiém va dé dam bao ring ho dang di dtng
dwong.

Bai chao ban bach khoa toan thw

Mot bai chao ban t6t dwoc thiét ké va tap luyen can than. 6 1a mot
cach logic, c6 trat tw dé chuyen twr nhu’ng van dé chung dén nhiing
van dé cu thé. N6 khong thé dwoc ndi ra mot cach bira bai hay tuy
hirng trong qua trinh gap g& khach hang ctaa ban.

C6 mot cau chuyén rat noi tiéng da dién ra vao khoang nim 1952,
mot cong ty san xuit sach bach khoa toan thw 16m iy nhiém cho mot
nhém cac nha tAm 1y hoc hanh vi tao ra mot thir sau nay dwoce biét
dén véi tén goi “Bai chao ban bach khoa toan thu”. N6 duoe thiét k&
v01i 42 cau hoi va moi cAu déu can dwore tra 1o “c6” dé bai thuyét trinh
c6 thé dworc tiép tuc. Cau hoéi cudi ciing 1a dé xac nhan giao dich va
viét phiéu chi.

Nhw nhﬁ'ng gl toi co6 thé nhO’ dworc, khi ngwroi ban hang go cira,
cau hoi d4u tién 1a: “Anh/chi sOng & day dung khong?” Day la mot
yeu t6 quan trong dé bit dau bai chio ban. Sé chang c6 1y do gi dé bt
dau bai chao ban véi mot ngwdi khach ghé thim nha.

Cau hoi thir hai 1a: “Anh/chi ¢6 tin vao tAm quan trong cua viéc
gido duc & mirc @0 cao hon?” Néu khéich hang tiém ning khong tin
vao tAm quan trong cua viéc gido duc & cap d6 cao hon, cudc ghé
tham vé&i muyc dich ban hang nén dirng lai va ngwdi ban hang nén tim
dén mot vi khach méi.

Mbi cAu hoi sé ngay mot tré nén cu thé hon, va bai chao ban sé
con dlI‘Q’C ti€p tuc khi khach héng con tra loi nhitng “cau héi ngot
ngéo ndy bang ciu tra 1oi c6. Va khi bai chiao ban dwoc hoan thién,
n6 dwoce tung ra khip thé g10’1 Moi nguwoi déu dwoe dao tao béi hang
ta nhitng ngudi khac dé dén g6 ctra tirmg nha va thue hién bai chao



ban nay. Do bai chao ban cuc ky hiéu qua, nén cong ty bach khoa toan
thw kia d2 ki€ém dwoc hang ti d6 la nho viée ban bd sach trén khip thé
gi61 va d6i khi ho ban phién ban tiéng Anh ctia bd sach cho nhitng
ngwdi tham chi con chang biét tiéng Anh.

Thoi gian rat quan trong

Trwée khi ban bit dau giai thich vé nhitng loi ich ma san pham/ dich
vu cia ban dem lai va ly do tai sao no6 lai la mot hxa chQn tot cho
khéch hang tiém nang, ngwoi do phai quan tAm va to mo vé nhﬁ'ng
thr ban dang ban. Quy trinh d4t cAu héi nhdm xac dinh nhu cau da
thiac day sw t0 mo cua khach hang dén mirc ho muén dwore biét nhiéu
hon vé viéc mua dwoe sin pham cta ban.

Noi ban thye hién bai chao ban cting rat quan trong. Ban cin phai
dam bao dwoe 1a khach hang c6 thé hoan toan thoal mai dé tap trung
vVao ngu’oq ban hang ma khong bi ngat 161 hodc quay ray. Cong viéc
cia ngwoi ban hang 1a b6 tri thoi glan dién ra bai chao ban dé dam
bao khach hang c6 thé toan tAm toan ¥ tip trung vao nhitng gi minh
dang noi.

Ké& hoach thich hop

Bai chao ban véi ngudi ban hang giong nhw cudc phau thuat ctia bac
si. N6 can phai dwoc chuan bj ki lwdng tir trwére. Lap ké hoach tu'ng
bwée mot cho bai chao ban cia ban. Xem xét lai can than truée m01
cudc gap go khach hang. bung bao gior mic dinh 1 ban da biét da vé
no.

R4t nhitu ndm trwdre, voi tw cach 1a mot dién gid chuyén nghiép
day tham vong, t6i da dién thuyét nhitng bai giong hét nhau cho
nhitng nhom doc gid khdc nhau trén khép dat nwéde. Sau ba hodce bon
lan thuyét trinh trwéde nhlrng khan gia tlch cye véi phan hoi tot va sy
tan dwong, t6i két luan ring t6i khéng can thiét phai chuin bi thém gi
nira.

LAn sau, khi thye hién bai thuyet trinh do, t6i di ma khong heé
chuin bi mot chit nao va bt dau noéi. That 14 sai [Am! T6i nhé, nhitng



gi toi thuye't trinh nghe that sy toi té. T6i nhé nhirng gwong mat that
vong cua khan gia vi toi khong hé xem lai nhu'ng ghi chi1 cia minh
mot cach can than trude khi thye hién bai thuyet trinh, n6 bt dau
truc tric sau mot vai doan. Roi sau dd, moi ngwoi bit dau dang 1én,
l4c dau va di ra khéi phong. Toi hoc dwoe bai hoce clia minh. Va didu
d6 khong bao gior xdy ra mot [an nira.

Hay xem lai bai chao ban cfia minh trwéde mdi cude gip g& khach
hang. Du'ng bao gio: mac dinh 1a ban da théng mlnh dé nhé dwoe moi
chi tiét ctia bai chdo ban. Ngay nay, tham chi 12 néu t6i da thyc hién
bai thuyet trinh d6 dén ca tram l4n, t6i van danh mot hoic hai gior
trwrdre moi budi thuyét trinh dé xem lai tirng tir va tirng chi tiét trude
khi chinh thirc thiye hién. Pitu nay da tao ra mot sy khac biét dang ké
trong sy nghiép cua ban than toi.

bay la quy tic: Chuan bi la mot biéu hién cua sw chuyén nghlep
Ching bao gi¢r ton tai tir “chuan bi qua ki cang ’ trong tir dién ctia
nhitng chuyen gia thye sy. Nhirng chuyen gia ban hang chu4n bi va
chuan bi, va sau d6 lai chuan bi mot Ian nita. Ho xem xét lai moi chi
tiét trong bai chao ban ctia minh, va sau d6 xem lai mot lwot nira. Ho
khong ph6 mic cho s ménh.

Loi ich rat 16m ctia viée chuén bi ki lwéng 1a nd cho phep ban tap
trung hoan toan Vao khach hang ctia minh. Thay vi ¢6 ging dé nhé
nhu'ng gl minh muén noéi, ban thay thw gian, tw tin va thodi mai. Ban
cam thay tich cire va hoan toan kiém soét. Ban co thé tap trung tat ca
thoi gian va sy chi ¥ ciia minh vao khéch hang cua ban va khién ho ¢6
nhiing cam giac tot dep vé ban than ho.

P ° A . ° \ /
Phu’O'ng phap thuwe hién bai chao ban
Ciing giong nhw mot vo kich trén san kh4u, noi ma tit cd cac dao cu
déu dwore dinh vi mot cach can than va mdi dién vién déu phal di
chuyen theo cach thirc da dwoc quy dinh va noi nhlrng cau néi cu thé

vao nhlrng thoi diém cu thé, bai chao ban ctia ban cung can phai dworc
can nhic can than va thye hién hiéu qua hét stre ¢d thé.

Bit dau véi viée dinh vi, hodc cho ngoi ctia ban khi noéi chuyén véoi
khach hang. Tranh ngo6i & phia bén kia ban. Day la mo6t vi tri d6i dau,



thAm chi mic du 1a trong tiém thirc. Thay vao do, héy tim ki€m co hoi
dwoce ngoi chéo goc voi khéch hang tiém nang, hodc & chiéc ghé& noi
khong co ban ngin cach gitra hai ngwdi. Néu ban thay ban than minh
dang ngoi d6i dién khach hang khi dang chuin b1 thye hién bai chao
ban, hay lich sy héi xem liéu khach hang ¢6 muén di chuyén dén mot
vi tri c6 thé khién ca hai cdm thdy thoai mai khong. Trong sudt quang
thoi gian 1am cong viée ban hang ctiia minh, trén khip thé gioi, toi
chwa bao gior gap mot vi khach hang nao n(’)i “khong” trudre 101 dé
nghi nay.

CHO XEM, CUNG CAP THONG TIN VA PAT CAU HOI

Nghi theo ba hwémg. Moi ngwdi sé vui vé nhit véi nhirng thong tin
dwore gidi thiéu theo ba hwéng. Do 1a mot cong cu dac biét da dworc st
dung béi cac dién gla chuyen nghlep nham giy anh hwdng 16m nhat
dén ngudi nghe, va ban co thé st dung no trong cac bai chao ban cua
minh.

Bo ba tot nhat dwoe goi 1a “cho xem, cung cAp thong tin va dit cau
héi”. Chang han nhu:

“Day la mot diic diém méi ma gin day chang t6i da thém vao san
pham nay.” (Cho xem)

“Day 1a nhitng gi ma no6 cé thé lam dwore, cach né lam nhlrng viéc
d6, va nhitng loi ich ma né c6 thé dem lai cho anh/chi.” (Cung cip
thong tin)

“Anh/chi c6 thay minh c6 thé tan dung dwoc tinh ning gi ctia n6
cho cong viéc cia minh khong?” (Pat cau hoi)

Khi ban cho xem, cung cap théng tin va dit cau héi, ban khién
khach hang tap trung hoan toan vao bai chao ban. Lién tuc tim cach
dé co6 dwore nhu'ng phén hoi cua khach hang bang cach dit cau hoi.
Nguwdi dat cau héi 1a ngwoi ndm quyén kiém soét.

BOT VI... BAN CO THE... PIEU NAY CO NGHTA LA...

Hu*ong dan khach hang cach dé co thé tan hu*ong nhung loi ich tot
nhAat tir viée st dung san pham/ dich vu ma ban dang m6é ta. Cach thic
hiéu qua nhat dé hwéng dan khach hang 1a st dung mot phwong phap



ba bwéc khac:
“Béi vi...” (M6 ta cac dic diém ctia san pham)
“Anh/chi c6 thé...” (M6 ta nhitng loi ich ctia san pham)
“Piéu do6 c6 nghiala...” (M6 ta nhirng lo1 ich ctia khach hang)

Day la mot vi du: Ban dang ban mot chiéc ti vi man hinh phang va
ban n01 “Bdi day 1a mot chiéc ti vi man hinh phang, nén anh/ chi co
thé gan noé 1én bat cir chd nao trén tu‘O’ng nha minh (lo1 ich ctia san
pham) diéu nay dong nghla véi viée anh/ chi c6 thé bién phong & cua
gia dinh thanh mot rap chiéu phim cho gia dinh va ban bé cua

anh/chi (1o1 ich caa khach hang).”

Tat nhién, 1y do kh4ach hang mua hang 1a b&i nhu'ng loi ich ma ho
s€ nhan dwgc. Nhung khach hang cung mudn dwoe biét cach ho cod
thé nhan dwoc nhitng loi ich d6, va Iy do ho nhan dwore nhirng loi ich
d6. Khi str dung phwong phap ba bwéc nay trong ban hang, ban sé
ngac nhién trwde tée dd ra quyét dinh mua hang cta vi khach hang
tiém ning ma minh dang tiép xuc.

T6i day phu'O’ng phéap nay cho mot t6 chirc ban hang qudc gia vai
nam trwdc va n6 ngay lap tirc duoc day cho tét ca nhirng ngum ban
hang trong cong ty. Nhu'ng ngwdi quan 1y ban hang sau @6 ké véi toi
rang doanh s6 ban hang ctia ho d3 ting vot tir 50 triéu do la 1én 75
triéu dé la vao ndm sau, gan nhw hoan toan nho vao viéc ap dung
phwong phap chao ban ba buée.

SU’C MANH CUA HINH ANH

Dwéi day 1a mot kham pha tha vi: Khach hang sé khong mua san
pham/dich vu ctia ban trir khi va cho dén khi ho c6 thé mwong twrong
ra ban than ho thyre sy str dung va tan hu’O’ng nhitng loi ich tir thr ma
ban dang ban nhw thé& nao. Moi ngu’0’1 phal c6 da kha nang dé taora
mot hinh anh tinh than that sy ro rang vé cach thirc ma ho sé st dung
san pham/dich vu ctia ban. Néu khong c6 hinh anh tinh than d6, ho sé
gan nhuw ldc nao cung phan hoi véi nhitng cau tir kiéu nhu: Nghe cod
vé hay ddy, nhung dé t6i xem da.”

Cong viéc ctia ban 1a tao ra nhitng hinh anh th vi vé cach thirc



khach hang tiém ning sir dung va tin hwéng nhirng loi ich tir san
pham ma ban dang chao ban. b6 1a 1y do tai sao nhu'ng btrc anh khach
hang ctia ban dang st dung san pham/dich vu sé ¢ anh hu*ong 16m
dén chit lwong bai chio ban. D6 1a 1y do tai sao nhitng mau quang cao
trén ti vi lai tao dworc hiéu img manh mé dén Vay Ngay khi khach
hang hinh dung dwoc hinh anh ban than ho st dung mot san pham,
ho sé sin sang dé mua nd.

Hay nghi vé viéc ban dinh di mua mot chiéc 6 t6 méi. biéu dau
tién ma khach hang 1am 14 mo&1 ban ngoi vao 6 to va lai thir. Mong
mudn mua dwoe chiée 6 to6 d6 ctia ban sé tang gip 10 1an sau khi ban
da thir 14i va trai nghiém cam giac dwoc ngoi trén xe, c6 dwoce ky tre va
hinh anh vé ban than ban ngo6i trén chiéc 6 to.

Sé rat don gian dé cb thé tao ra dwoce hinh anh mwong twong tinh
than ndy. Hay noi: “Anh/chi thir twéng twong di!”

“Anh/chi thi twdng twong canh ban than anh/chi sir dung san
pham/dich vu nay di!”

“Anh/chi thir twrdng trong xem anh / chi s€ cam thay thé& nao khi
b4t dau dwore tan hwéng nhitng loi ich va két qua tir san pham/ dich
Vu nay"’

“Anh/chj thir twéng twong canh chinh anh/chj dat dwoc két qua
nay di!”

Bat ctr khi nao ban ndi: “Anh/chi thir twéng twong di,” nguoi doi
dién sé ngay lap tire tu'O’ng twong ra viéc ban than ho thlI'C sw str dung
nhitng gi ban dang goi y. Ban ciing c6 thé noi:

“Hay ngh1 xem no co thé tao ra khac biét gi cho anh/ chl'” “Hay
nghi xem no c6 thé tao ra nhitng khac biét gi trong cuoc sOng cua
anh/chi néu anh/chi dat dwoce sy tw do hoan toan vé tai chinh va
anh/chi khong bao gid phai lo 14ng vé tién bac nira.”

Hay nghi xem né c6 thé tao ra nhfmg khac biét gi trong cudc
sOng cua anh/ chi néu tit ca moi bao cao thu dwoe déu ding han va
chinh x4c dong thoi anh/chi khéng can phai kiém tra lai ching nita.’

B4t ctr khi ndo ban héi moi ngwdi xem lidu ho cé thé twdng twong



hodc “nhin” thiy canh ban than ho st dung san pham/ dich vu cuaa
ban — Anh/ chi c6 thé nhin th4y ban than anh/ chi irng dung san
pham nay vao cong viéc cia minh? Anh/ chi c6 thé tlrong twong ban
than anh/chi st dung san pham nay ¢’ nha?” — ho sé tw dong taora
mot birc tranh tinh than va dit ban than ho vao trung tim cta bire
tranh do.

KHIEN KHACH HANG CHU PONG THAM GIA VA BI CUON
VAO CUQC TRO CHUYEN

Ngoai viéc ngdi & mot vi tri thodi méi voi khach hang trong suét
cudc chao ban, ban nén kéo khach hang chu d6ng tham gia va bi cudn
hut vao cude tro chuyén Yéu cau khach hang lam mot viec gi d6. Khi
toi dang ban hang, toi yéu ciu khach hang tiém nang ctua minh tinh
toan con s, hoc doc mot doan cu thé trong nhu'ng tai lieu ma t6i da
chuan bi, hay 14y hoic dwa cho t6i mdt mau gidy.

Khach hang cang tham gia va c6 &nh hwéng téi bai chao ban
nhiéu bao nhiéu thi kha niang ho thye sy mong muén dwoc str dung
va tan hu'ong nhitng loi ich ma san pham/djch vu ctia ban mang lai sé
cang 1é6m bay nhiéu. Khach hang cang chti ddng bao nhiéu, ho cang
thay ban than ho dwoc tin hwong loi ich tir nhitng gi ban dang ban
nhiéu bay nhiéu.

THU KET THUC CUQC CHAO BAN

Viéc thir két thiic cudc chao ban trong qué trinh chao ban gil’lp goira
nhirng phan hoi tir ph1a khach hang Viéc thir két thiic cudc chao ban
d6i khi con dwoce goi 1a “kiém tra viée két thtic cude chao ban”, khi ban
kiém tra thir xem nhu'ng gl ban 1am dén thoi diém do lidu c6 on
khong. D6i khi n6 con g01 1 “chi dan két thiic cudc chao ban” béi ban
dang tim kiém nhlrng d4u hiéu tir khach hang tiém nang nhdm cin
nhic xem liéu ban nén di theo hwéng nao tai thoi diém d6. Doi khi no
con dwore goi 1a “bit mach két thiic cude chao ban”, khi ban thye sy
“bat mach” khach hang trong qua trinh chao ban ctia minh.

Thir két thic cudc chao ban 14 dau hiéu ctia mot chuyén gia ban
hang. Nhitng ngwdoi ban hang thiéu kinh nghiém sé thwong di mot
mach tir du dén cudi bai chao ban ma khong cho phép hodc tao diéu
kién cho khéach hang c6 bat cir nhan xét, y ki€n nao. Dén cubi bai chao
ban, tAm tri khach hang sé bi qué tai boi nhirng thue t€ va chi tiét dén



mitrc anh 4y khong con du kha ning ra mét quyét dinh mua hang. Két
qua 13, khach hang sé noi: “T6i sé suy nghi vé viéc nay.”

Nhiéu nguwoi cho riang viée thir két thic cudce chao ban c6 thé
khién ban nhan dworc ciu tra 101 ‘kh()ng trwde ca khi két thice bai
chao ban. Thye chét khong phai nhw Vay, no6 chi domn thuin cho ban
nhu'ng phan hoi c6 thé chi cho ban thay ban nén tiép tuc di huwéng
nao va dung di hwéng nao nira ma thoi.

Chéng han nhuw, ban c6 thé noi; “Anh/chi thich mau nay ch?” va
khach hang tiém ning c6 thé néi: “0, khong, toi ghet mau do kinh
khung Va sau @6 ban c6 thé noi: Khong van deé gi, chung to1 co rat

nhiéu mau khac cho san pham nay va han 1a trong s6 d6 sé c6 mau
anh/chi thich.”

Ban c6 thé héi: “Anh/ chi hin sé can st dung dic diém méi nay
ctia san pham trong cong viéc cua minh dang khéng?” Khach hang
tiém nang c6 thé tra 1o1: “O khong, ching t6i s€ chang dung dén tinh
ning d6.” Pay 1a mot mau thong tin kha hiru ich ma ban da thu lwom
dworc. Thong tin nay nhdc nhé ban dirng ngay viéc ndi vé tinh ning
ma&i ctia san pham va chuyén sang nhitng tinh ning va loi ich khac ma
c6 thé khach hang sé quan tAm hon.

LUON LAC QUAN

Ban hang thanh cong thue sw 1a mot qua trinh “chuyén héa long nhiét
tinh”. Giao dich dwoce thye hién khi niém tin cta ban, nhiét huyet cua
ban vao nhitng gi t6t dep va gia tri cia sin pham/dich vu ma ban
dang chao ban, dwgce truyén dat nhw mot cung Itra dién, tir tam tri caa
ban dén tam tri cua khach hang tiém nang. Vi ly do nay, ban cin luén
tich cuec, tin tu’O’ng va lac quan v61i chat hro*ng cliia san pham/ dich vu

ma ban cung c4p ciing nhw nhitng diéu t6t dep ma n6 c6 thé mang lai
cho khach hang.

Mirc d0 tin twdng ma ban dit vao chit lwong cua nhfrng gi ban
dang ban tao ra mot anh hwong tich cuc 1én khach hang cta ban. b6

1a mot trong s6 nhirng anh hwéng manh mé nhat ma ban c6 thé tao ra
cho khach hang.

Nhitng ngwoi ban hang thanh cong nhit va dwoec tra lwong cao
nhat dwong nhw thue sw yéu thich san pham/dich vu ctia minh, thye



st quan tam den khach hang va thuce s tin rang san pham/ dich vu
ma ho cung cAp co thé glup cho khach hang cai thién cudc song va
cong viéc theo mot cach nao doé.

Cam xtic thwong dé 1ay lan. Khi nhitng cdm xtc tich cye ctia ban
da manh, n6 thuc s sé dworc chuyen hoa sang khach hang va khién
cho kh4ch hang mudn mua va str dung nhirng gi ban dang ban.

, \ o A A e e .
Ban hang theo kieu ke giai thoai
Day c6 thé 1a phan ¢6 strc manh 16m nhéat ctia mot bai chao ban hiéu
qua Trong viéc ban giai thoai, ban ké nhirng cau chuyen thanh cong
vé nhitng khach hang da va dang cam th4y hai 1ong véi san pham nay
Khi ban ké mot cau chuyen thanh cong, nhitrng khach hang khac sé ty
dong dat minh vao vi tri cia mot khach hang hai long va tu’O’ng twong
dén canh ban than ho dwoec tin hwéng nhirng loi ich ma san
pham/dich vu ctia ban mang lai.

Ngwoi da tirng dat giai Nobel vé cong trinh nghién ctru kham pha
ra bi mat ctia ban cau nio va hoat ddng ctia ndo2! d3 tirng ndi ring tat
cd moi ngwdi déu ¢ ndo trai va ndo phai. Moi bén nio thue hién
nhfrng nhiém vy hoan toan khéc nhau. Ban ciu nio trai cc') nhiém vu
Xt Iy ngon ngu' tw duy triru twong, viét, tinh toan sap x€p, phan loai,
ghi nhé tir ngir va tri g1ac thoi glan Chlnh ban cAu nio trai sé cin
than phan tich, so sanh va danh g1a cac théng tin va y twong. Ban ciu
nao pha1 thi khac han. Ban cau nao pha1 dworc kich thich béi cac cau
chuyén, &m nhac, cam xtic, mau sic, y twong, hinh dnh va con nguwori.
Trén thuc té€, ban ciu nao trai chiu trach nhiém hoc cic tirméivay
nghia ctia nhiing tir do, trong khi ban ciu nao phai thi chiu trach
nhiém hop nhit nhirng tir va cum tir d6 vao ngodn ngir.

TAat ca cac quyét dinh mua hang déu dwoe dwa ra bdi ban ciu nao
phai. Ban cau nao phai ghi nhan tat ca cac thye té€, con so, hinh anh va
cam xuc va hop nhat n6 thanh mot két luan déc lap, mua hay khong
mua.

Khi ban tao ra nhitng hinh anh tinh than va ké cac cau chuyen veé
nhitng khach hang hai long, ban kich thich nao phai va thtc diy quyét
dinh mua hang.



Khi ban noéi chuyén véi khach hang, tiy thudc doi tuong la nam
hoic nit, hay ké cho anh &y/co &y nghe nhitng cau chuyen ve cac
khach hang nam/ nir da tu'ng mua san pham/dich vu cta ban va
nhitng loi ich ma anh 4y/c6 dy 4 nhan dworc tir sin pham/dich vu d6.
Tir xa xwa, nhitng cau chuyen dala nhu'ng phwong tién manh mé nhat
dé truyén dat thong tin, y twéng va cam xtc.

T4t ca nhirng cAu chuyén hay déu c6 mot anh huing hodc mot nir
anh hting. Khi ban ké chuyén vé mot anh hung hoic mot nir anh
hung, ngwoi nghe sé ty dong dat ban than minh vao vi tri cia anh
hung hay nir anh hung ma ban dang mo6 ta. b6 la 1y do tai sao dan ong
thich cac bo phim hanh dong véi nhitng anh hung hanh dong va phu
nir th1ch thich nhu'ng b0 phim lang man véi nhu'ng ng01 sao nir c6 dac
dlem giong ho va nhitng dic diém ma ho mudn minh ciing tré nén
giong nhuw thé,

Ai la anh hung hodc nir anh hung trong cau chuyen cia ban? Do la
nhlrng khach hang hai long, nhu'ng ngwoi da mua san pham/ dich vu
ctiia ban va co nhlrng cai thién nh4t dinh trong cuodc song hay cong
V1ec minh nho quyét dinh mua hang d6. BAt ctr khi ndo ban ké chuyen
vé cac vi khach hang thanh cong, vui vé sau khi st dung san pham cla
minh, ban tao ra trong tAm tri ctia khach hang tiém ning mot mong
muén siu sic trong tiém thirc, mong muén dwoc tré thanh nhirng
ngwoi do.

T4t ca nhitng vé kich/cau chuyén hay déu c6 mot nhan vat phan
dién cting nhw mot anh hfmg, do ciling 1a mot cach ban giai thoai khéc.
Ai dong vai phéan dién trong cau chuyén cua ban? Do la nhung ng1r0’1
da that bai trong V1ec mua san pham/ dich vu ctia ban roéi sau d6 cam
thay v6 cling ti€c nudi vi bé mat co hoi.

bay la mét cau chuyén Khoang sau thang trwére, t6i goi cho Bill
Smith. Anh 4 ay tir chdi toi va quyét dinh mua mot phién ban ré hon
cliia san pham tir d6i thu canh tranh cua ching toi. Bill vira g01 cho toi
tuan trirdre va noi voi toi rang do la sa1 lam lon nhit cua anh 4 ay Anh
ay tiét kiém dwoe mot chut tién, Va roi anh 4y gip rat nhiéu van dé voi
san pham d6. Gi¢r thi anh &y mudn tir bé va mua san pham cua toi,
tham chi mac du san pham cta ching t6i d4t hon san pham ma anh
dy da mua.”

Khi ban st dung nhitng cau chuyén trong cac bai chao ban, ban



taora dwoce anh hu'O'ng 16m nhAt trong tat ca cac kiéu anh hu'O’ng Ban
noi vé nhu'ng ngwoi da mua san pham/ dich vu cua ban va mtrc do hai
long cua ho sau khl st dung san pham/dich vu d6. Ban dong thoi ké
mot cau chuyen ve ngu'm da khong mua ¢ san pham/ dich vu ctia ban dé
roi sau dé cam thay that vong va ti€c nu6i dén mirc nao.

Khi khach hang cua ban mudn tré thanh ngwot anh hfmg do va
khong mudn tré thanh nhan vat phan dién, khach hang thiy ban than
minh mua va st dung san pham/dich vu ctia ban. Va d6 1a khi giao
dich dwoce thue hién.

A ~N A . A o \
Lap ke hoach, chuan bi, nham lai va

e ° A
cai thién
Muyc tiéu cua ban 1a 14p k& hoach va hoan chinh bai chdo ban cia
minh &€ no co6 du stre thuyet phuc tao long tin cho khach hang tiém
nang va khién ho quyét dinh mua hang trong gan nhuw tit ca cac cudc
chao ban. Cudi moi bai chio ban xuit sic, khach hang cin hao hirc
tan hu’O’ng nhitng loi ich ctaa nhu'ng gl ban dang ban. That may mén,
van dé nay phu thudc phan 16m vao viéc ban chuan bi ki hrong va lién

tuc cai thién bai chao ban cua minh. Va lam chu ki ning thuyét trinh
12 mot kha ning ma ban c6 thé hoc héi duoe.

Khi lan dau dworc dao tao dé ban nhitng sdn phdm phdn
mém cong nghé, to1 dwoc dwa cho mot loat cdc slide va
dwrore yéu cdu ghi nhé chiing. Trong sudt nhirng bai chao
ban ddu tién, bét da hoan toan dwa vao cdu triic va thot
gian ctia nhirng bai thuyét trinh d6 nén cdach toi giao tiép
V&1 khach hang c6 vé kha vung vé va mdt tir nhién.

Cac slide kia da pha hiy khd nang giao tiép hiéu qud cua
to1, va doanh s6 ban hang cua toi phai ganh hau qud nay.
Cac slide chi nén déng vai tro la mét cong cu hé tro: cho
cdu triic ciia bai chao ban. Sir dung chung nhw mot tai
liéu tham khdo dé ciing cé quan diém va cung cdp hinh
danh. Pirng cé phu thudc qua nhiéu vao slide khi thwe hién
bai chao ban. Thay vao dé, hay sir dung cac tiéu dé trong




moi slide nhw mot hudong dan chung va nét mot cach
nhiét huyét vé sdn pham/dlch vu cua ban. Nhdn manh
nhirng loi ich ma sdn pham/dlch vu cia ban c6 thé mang
dén cho khach hang va dwa ra nhu'ng tinh huong thwre té.
DUNG doc slide. Khach hang tiém nang cua ban co the
da doc nhirng tai liéu d6. Cong viéc cia ban la ciing c6
thong tin, thém gia tri cho ban slide chir khong phdi la
doc ban slide.

Nhirng slide tét nhdt la nhirng slide don gidn nhdt. Doi
khi chi mot tir dO'n hay m¢t hinh anh thu vl la tdt cd
nhitng gi ban can dé truyén dat théng tin can thiét.

Khi thiét ké'slide cho bai chao ban cuiia minh, toi khuyén
ban nén thiét ké'hai bdn. Bdn dau tién la bdn bgn sé trinh
bay. N6 nén cung cdp mot chudi nhitng diém can trinh
bay va nhu'ng hinh dnh c6 thé tao ra dnh hu'O'ng tich cwe
ma ban co thé glal thich vé1 niém dam mé va nhiét huyét.
Ban thir hai sé la nhu'ng gl ban giti dén khach hang sau
budi chao ban. Bdn nay nén dworc thiét ké' dé khach hang
tiém ndng cé thé doc va im hiéu thong tin ma khong cdn
glaz thich them. Hay tirong tirong viéc no sé dwoc giri
dén cho 10 ngwot khac nhau, trong 10 nganh cong nghlep
hodc linh vire khac nhau. Hay lam sao dé n6 don gidn va
ro rang du dé ngwm doc c6 thé hiéu dwore, ddc biét la
nhitng loi ich ma ho c6 thé dworc tdn hiwdng tir viée sir
dung sdn phdm/dich vu ciia ban.

-MT

BAI TAP HANH PONG

Dwéi day 1a bay bai tdp ma ban c6 thé st dung dé gitip ban than thue
hién nhitng bai thuyét trinh t6t hon nira trong twong lai.

1. Giai thich Iy do tai sao mot bai thuyé't trinh dwoc chuan bi ki
cang s€ co hiéu qua hon nhiéu so véi mot bai thuyét trinh dwoc
trinh bay ht hoa va c6 thé thay d6i véi mdi khach hang méi.




. Liét ké ba ly do tai sao vi tri cia ban trong tam tri khach hang
dong vai tro quan trong véoi quyét dinh mua hang ctia khach hang
tiém ning.

. Chi ra ba tir ma khach hang st dung dé mé ta nhitng nguwdi ban
hang gidi nhat.
. Chi ra ba phwong phap ban hang dwoc nhitng ngwoi ban hang

gioi nhit st dung.

. Liét ké ba phwong phéap thuyét trinh ma ban c6 thé st dung dé
ting tinh thuyét phuc caa bai chao ban.

. Ba diéu ban c6 thé noéi @é gitip khach hang tiém ning phat trién
mot hinh anh tinh than trong d6 ho dang st dung va tdn hwong
nhitng loi ich ma san pham/dich vu cia ban mang lai la gi?

. Baloi ich cua viéc str dung cong cu ban giai thoai trong bai chao
ban cta ban la gi?

. Cuéi cung, néu c6 mot hanh dong ma ban sé 1am ngay 14p tire sau
nhitng bai hoc rat ra dworc tir chwong nay, ban sé lam gi?



CHUONG 9

VU'OT QUA SU’ PHAN DPOI

Nén gido duc chinh théng sé gitp ban kiém séng; viéc tir gido
duc gitp ban kién tao twrong lai.

- Jim Rohn

VIEC KHACH HANG phan déi 1a mot phan binh thlrong, tw nhién va
khong thé tranh khoi cta bat ctr quy trinh ban hang nao. Tuy nhién,
rat nhiéu nguwoi ban hang da tré nén chin nan va mat hét nhué khi
khi khach hang bat ddu phan d6i 161 chio hang cta ho vi nhu'ng Iy do
kiéu nhw gi4 ma ho dwa ra qua cao, d6i th canh tranh ctia ho c6
chinh sach t6t homn va nhirng Iy do khéc.

Thue t€14 khach hang ngay nay bi tin cong to1 tap b&i hang tram,
tham chi la hang nghin thong tin quang cdo moi ngay. Két qua 13, ho
ludn da nghi, ngd vire va hét stre can thin véi tién bac va thoi gian
cia minh.

Cho du ban c6 ban gi di chang nira thi khach hang cling s€ c6
nhiig cau hoi va m6i quan tAm ma ban can phai giai quyét trwde khi
c6 thé tién d&€n mot giao dich. Kha ning gidi quyét nhirng cau héi va
nhirng mo6i quan tAm nay chinh 14 k¥ ning co ban nhung c6 vai tro
dic biét d@6i voi thanh céng trong kinh doanh cua ban.

~ ~N AN ?
Nhirng van dé co ban
Quy tic: Sé ching c6 giao dich nao dwgce thye hién ma khéng cé sy
phan d6i.

Ban cin ludon nhé ba diéu: Dau tién, viéc khach hang tiém nang
phan ddi 1a mot dau hiéu t6t thé hién sy quan tAm ctia ho dén san



pham/dich vy ma ban cung cip. Néu khach hang ngoi dé6 mot cach
thu dong, khong hoi bat ¢ir mot cAu hoi ndo va ciing chang tham gia
vao cudc tro chuyén ban hang, @6 1a dau hiéu cho thiy khach hang
khong thye sy quan tAm dén nhitng gi ban dang noi.

Thi hai, viéc phén d6i 1a ddu hiéu chi ra rang ban da cham dén
dwoce day than kinh cdm xtc cta khach hang tiém nang Va chi khi
khéach hang tiém nang thyre s ch y té1 bai chao ban san pham/ dich
vu ctia ban thi ban méi c6 co hoi thuwe hién giao dich, du 1a kiéu giao
dich nao di chang nira.

Thir ba, nhitng giao dich thanh cong gép phai 1y do phan d6i
nhiéu gip hai Ian nhirng giao dich khong thanh cong. Hang ngan cudc
tro chuyén dé ban hang da dworc ghi hinh lai. Nhu'ng gi chung toi da
quan sat dwgrc la khach hang, nhirmng ngu‘0’1 cudi cung s€ mua san
phan phan ddi nhiéu hon nhitng ngwoi khong hé mua san pham rat
nhiéu.

Khi ban di cau ca va ban quang day, ban hi vong sé c6 mo6t chi ca
cin ciu. Ban ngoi chd doi va hi vong cin ciu s& bi giat manh, mot ddu
hiéu cho thdy mot chu ca dd quan tim dén miéng moi cla ban Khong
c6 ca giat manh va sy quay dap chong dci d6, ban sé chang bao gidr co
co hoi dé cau dwoce bat ctr mot chii ca nao.

Cling nhw Vay, khi mot khach hang tiém nang bat dau phan déi va
héi ban nhu'ng cau hoi vé 101 chao ban san pham/dich vu cta ban,
viéc nay cung giong nhw khi cin ciu cua ban bi glat manh. N6 dong
nghia v41 viée khach hang bat dau quan tam. No dong nghia vi viée
khach hang bit dau di chuyén tir vi tri ctia mot ngu’0’1 dang da nghi va
trung l4p sang vi tri cia mot ngwdi quan tAm va to mo. D6 1a mot dau
hiéu t6t.

J ’
Quy tac sau
Mot trong s0 nhu'ng quy tic co strc manh 16n nhat ma ban c6 thé st
dung dé xac dinh va Vot qua Iy do phan dei, dola quy tic sau. Quy
tic sau khing dinh ring s6 phan ddi cia khach hang vl san

pharn/ dich vu ctia ban, cho du n6 ¢6 1a gi di ching nira, s€ khong
nhiéu hon sau.



Sau Iy do phan @61, hodc it hon, khi 4p dung vao san pham/ dich
vu ctia ban sé khéc rat nhiéu so véi khi 4 ap dung Vao nhu'ng san
pham/ dich vu khac. Nhitng phan doi nay SE phu thudc vao rit nhiéu
yeu t6: ban than san pham/dich vu cia ban, gia ca ctia ban va gia ca
cua nhu'ng san pham twong tw cia 6[01 thu canh tranh, nhitng 161 chao
hang ctia do1 thu canh tranh, nhu ciu cta vi khach hang cu thé ma
ban dang no6i chuyén, tinh hinh chinh trj, tai chinh ctia khach hang, va
tinh hinh thi trwong & thoi diém hién tai.

Khi di ban hang va gdp g& khach hang, ban sé ngac nhién trwdc so
lwong phan d6i ma ho dwa ra va cung laly do ho khong mua hang
Khach hang c6 thé sé 1a nhu'ng ngwdi sang tao dén kho tin. Ho c6 thé
nghl dén nhitng phan d6i ma ban tham chi khong thé twéng twrong ra
noi, hang t4 nhirng Iy do, tham chi 1a hang tram. Nhung ching sé lu6n
ludn dwore x€p vao sau loai phan doéi chinh.

Lam thé nao dé ban c6 thé xac dinh dworc sau loai phan déi chinh
danh cho san pham/ dich vu cia minh? Ban bat d4u bang c4ch hoi ban
than cau hai: Chung t6i c6 thé ban hang cho tét ca nhirng khach hang
that sy tiém ning néu ho khong noi..

Day 12 mot bai tap hoan thanh cdu ma ban c6 thé lam mot minh
hodc véi ca doi ban hang cua ban. Day la mot cong cu day strc manh
c6 thé dwoe st dung béi ca nhu'ng cong ty 16m va nho bo6i khi nd
dworc g01 la “bai tap hoan thanh cau”. Kh1 toi tw vaAn cho nhiing cong
ty muon gidi thiéu san pham ma&i va can mot bai chao ban, day la mot
trong sO nhirng bai tip diu tién ma chiing t6i lam, bat cir ltc nao.

LAp mot danh sach tit ca nhirng ¥ kién phan doi ma ban nhéin
dworc trong mot tuan hodce mot thang, va sau do chia chung thanh sau
muc co loglc Chung S€ thlrong xoay quanh van dé gia ca san pham S
hitu ich ctia sdn pham d6i v khach hang, ddi thi canh tranh clia
ban, nhitng anh hwong hodc két qua tiém ning, tinh hinh thi treomg
hién tai va c4c yéu t6 khac.

Tai sao hoac Tai sao khong?

“Tai sao khach hang tiém nang cua chung ta khong mua san pham cua
chiing ta?” Pay la cau héi mau chét gitp ban xac dinh nhirng kiéu



phan d6i quan trong nhéat. Doi khi, chi bang c4ch xac dinh va loai trir
mot Iy do phan déi chinh, ban ¢6 thé nhan déi hodc nhan ba doanh sd
cua minh.

Ly do cor ban d€ moi nguoi khong mua mot sin pham/dich vu la
vi ho khong tin rdng san pham d6 c6 thé mang lai nhu'ng két qua hay
loiich ma ho mong mudn voi gia ca h0'p ly. Dé chong lai ly do phan
doi ban dau nay, ban co thé cung cdp san pham/dich vu cia minh véi
cam két sé hoan t1en néu noé 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 14 khi ho tra lai san pham/ dich vu ma ho da
mua tir ban va ban hoan lai toan b6 tién cho ho.

RAt nhiéu cong ty st dung cach tlep can khong rii ro” dé ban san
pham/ dich vu ctia ho. Ca nhan t6i cing da tu'ng str dung céach tiép can
nay trong sw nghlep cta minh khi chao ban céic san pham/ dich vu
g1ao duc. T6i no6i: “Hay st dung thir san pham/ dich vu cua toi trong
Vong 30, 60 hodc 90 ngay, va néu anh/chi cam thay khong hai long vi
bat ctt Iy do gi, anh/chi c6 thé tra lai toi va toi cam két sé hoan lai toan
bo tién cho anh/chi.”

Néu san pham/ dich vy cta ban thye sy ¢6 kha nang mang lai
nhirng két qua va loi ich ma ban cam két, ban c6 thé hoan toan ty tin
dé dam bao rang khach hang s€ hai long hoac de nghl s€ hoan lai toan
b6 tien néu khach hang mudn tra lai sdn pham vi bat ctr 1y do gi.

Nordstrom mot trong sO y nhitng chudi ctra hang thanh cong nhit
& Mi, cung cAp bao hiém nhan tho trong tit cd moi san pham ma ban
mua tir bat ky clra hang nao thudc hé thong. Diéu nay budc cong ty
phal cung cap nhitng san pham/djch vu thyre si chat hrong Moi
ngudi co thé hoan toan ty tin khi mua san pham/ dich vu cuaa
Nordstrom b1 ho sé dwge hoan tién néu vi bat cir 1y do gi, san
pham/dich vu d6 khién ho khéng hai long.

Khi nao thi nén phan hoi lai nhiing 1y
do phan déi

C6 bon thoi diém cu thé thich hop dé XII’ Iy nhu'ng s phan doi. Thoi
diém d4u tién 1a ngay 1ap tirc. Co6 mot sd phan d6i ma ban nén phan



bac lai ngay khi c6 thé. Piéu nay dic biét dting khi sy toan ven hoic
chat lwong cua san pham bi khach hang tiém ning dit cau hoi.

Néu khach hang tlem nang cua ban noi nhu'ng diéu kiéu nhw: “Tdi
thay moi ngwoi noi rang san pham ma anh ban sé hong ngay sau khi
hét han bao hanh,” ban can phai ghi nhin ciu hoi nay ngay lap tire.
Néu khach hang tin rang cau chuyen ma ho dwoc nghe vé san phim
cua ban la dung, ban sé khong thé bit dau bai chao ban ctia minh. Ban
c6 thé noi: “ve nguyen tic, chung toi se bao hanh cho anh trong vong
90 ngay, nhu'ng néu anh gip bat cir van dé gi véi san pham/dich vu
nay, chdng t6i sé stra chira hodc thay thé€ chting cho anh.”

Khi khach hang c6 sy phan d6i, cho du 1a ¢6 noi ra hay khong thi
no6 sé nam trong tam tri ho giéng nhw mot chwéng ngai vat. Ho sé
nghi vé n6 va khéng con tap trung vao bai chao ban caa ban nira.

Thoi diém thir hai d€ phan hoi lai mot sy phan déi 1a trong sudt
thoi gian dién ra bai chao ban, khi sy phan déi xuat hién mot cach tw
nhién hoac khi ban go1i cho né xuét hién. Néu ban da suy nghl can
than vé tat ca nhitng sy phan d6i ma c6 thé ban sé gap phai va chuin
bi nhitng cau tra 1&1 tot cho ching, ban sé c6 dt kha niang dé phan hoi
lai mot cach troi chay va chuyén nghiép.

Thoi diém thir ba dé phin ho1i lai mot sy phan d6i 1a sau d@. Ludn
luén tr1 hoan mot sy phan doi, ddc biét 1a nhirng phan déi lién quan
dén van deé gia ca, cho d@én khi ban cé thé tra 1o1. G1a ca khong phu
ho'p sé giét chét g1ao dich. N6i mot cach khéc, néu chu dé vé gia ca
xuat hién va ban bit dau thao lun vé gia ca trwde khi tao dwore ra
trong tam tr1 khach hang mot g1a tri hop 1y ctia san pham/djch vy ma
ban cung cip, van dé vé g1a ca s€ tror thanh mot chu‘O’ng nga1 vat trong
tam tri khach hang. Ho sé suy ngh1 nhiéu vé g1a ca dén mirc khong
thye sw ldng nghe ban va chu y dén nhitng gia tri ma san pham/dich
vu ctia ban c6 thé cung cAp.

Thu’O’ng thi khach hang sé bat dau bang cach noi rang “San pham
ctia anh ¢ gia bao nhiéu?” Thay vi dwa ra gia ca, ban c6 thé tra 1oi
nhw sau: Day la m6t cau hoi hay, toi s€ tra 101 trong Vong mot vai
phut t61, va toi ngh1 anh sé thay rat vui khi nghe dén gia that cta san
pham Tbi c6 thé tiép tuc nhitng gi minh dang néi va sau d6 tra 1oi
anh vé gia ctia san pham khong?” Gan nhw luén ludn, khach hang sé
n6i dwge thoi va dong v @€ ban tiép tuc bai thuyét trlnh cia minh.



Néu ban nhan dwgc cau h01 veé gia ca tham chi trwde khi ban c6 co
hoi dé thao luan va giai thich vé gia tri va nhu'ng loi ich ma san
pham/ d1ch vu ctia ban c6 thé dem lai, va gia ca san pham cua ban
khong c6 dinh ma phu thudc vao viéc khach hang s€ mua g1 ban phai
no lue hét stre co thé dé né tranh hoic dit cau h01 ve g1a ca sang mot
bén. Nhung néu khach hang khang khang mudn biét gia ciia san
pham/dich vy ma ban cung c4p, ban c6 thé n6i mot diéu gi do kiu
nhuw: “To6i chang co chut y y twdéng nao ca. T6i tham chi con khong biét
liéu day co phai 1a mo6t san pham/djch vu phu h0'p v&i anh/chi khong
Nhuwng néu t6i c6 thé hoi anh/ chi m6t vai cau va chi cho anh/ chi thiy
chiing t6i co nhung g, t6i c6 thé dwa ra cho anh/chi mot mtre gia phu
hop, chinh x4c dén tirng d6 la. Nhw thé ¢6 dwoc khong a?”

Thoi diém thtr tw dé xtt Iy mot sw phan do6i 1a khong bao gior. R4t
nhiéu ly do phan d6i, dic biét 1a khi chdng xuat hién ngay tir lic bt
dau cudc tro chuyen dée ban ban hang, chi don thuan 1 mot phan tmg
khong suy nghi va khong can thiét phai tra 101 hodc phan haéi lai.

Khi mot khach hang tiém nang no6i nhirng_ diéu kiéu nhu: “T6i blet
chicla may thir nay rat dit tién va co 18 toi chang c6 du tién dé mua,’
ban c6 thé 1am mot viéc don g1an 1a mim cwdi, gat dau, ghi nhan ban
khoan cua khach hang, va bt dau bai thuyét trinh ctia minh. Ban
chang can phai phan hoi lai bin khoin d6. Hay nhé quy tic ban da
hoc trong chlrong 8 — sw chuén bi mot cach ky cang lam gidm thiéu
kha néng that bai ctia bai chao ban. Nhu'ng ngwoi ban hang dwoce tra
hrong cao nhat suy nghi thau déo va xac dinh nhitng kiéu phan d6i
ma ho c6 thé sé gap phai roi chuan bj k§ cang dé phan hoi lai nhitng 1y
do phan d6i d6 vao thoi diém hop 1y. Ban ciing nén lam vAy.

’ ’ ’ ? MM
Phwong phap ca danh phu dau
St dung phwong phap ct danh pha dau dé xi 1y nhitng kiéu phan doi
chung. Hay doan biét trwdc sy phan doi, phai biét rang khach hang
khong sém thi muon cling s€ dwa no6 ra. Ban hay ty dwa 1y do phan

doi do ra trwde khi khach hang nhic dén. Sau do, tra 1061 mot cach ro
rang va thang thin dé loai n6 ra khéi dwong di ciia ban.

Chuang t6i da day phlrong phap ca danh phu dau nay cho lue
lwong ban hang trong mot cong ty vien thong. San pham cuia cong ty



nay dit nhat thi trwomg. Céc d6i tha canh tranh nhan manh vao yé’u
td so sanh g1a ca trong t t4t ca cac chién dich quang cao trén bao cua
mlnh da dé gan nhuw tat ca moi khach hang tiem nang déu biét dworc
rang nhu'ng anh chang nhan vién kinh doanh dén tir cong ty nay sé
chao ban mot san pham rat dit.

Lye lwong ban hang cam thAy rat chan nan. Ho bi tir chéi ngay tir
lan d4u lién hé v4i khach hang Khi ho gap khach hang, ng1r0’1 do gan
nhw ngay 14p tirc néi: “T6i biét 1 san pham ctda anh 14 san pham dit
nhat thj trwong, va t6i khong thé mua ching. Néu c6 nhu cau, t6i sé
mua chiing tir d6i tha canh tranh ctia anh, béi t6i biét chic 1a gia ma
ho dwa ra ré hon nhiéu so véi mire gid anh dang chao ban.”

Chuing t6i da day “ct danh pha d4u” theo cach nay: Khi ngwoi ban
hang gip khach hang tiém ning cua minh [an dau tién, ho sé nai:
“Cam on vi anh/chi da danh thoi gian cho t6i. Téi biét rang anh/chi
rat ban, va trwérce khi chung ta bat dau, t6i mudn ndi véi anh/chj mot
s diéu. Chung tdi c6 san pham vién thong dit nhat trén thi tru'O’ng
ngay nay. San pham ctia chiing t6i d4t hon so véi san pham cung loai
caa 601 thu canh tranh khoang 12%. Va sur that la c6 hang nghin cong
ty, glong nhw cong ty ciia anh, da mua hé thong ctia chung t6i moi
ngay, trén khap dat nwée, mice du ho biét ring san pham cta ching
t6i dat hon nhiéu. Anh/chi ¢6 mudn biét 1y do tai sao khéng?”

Gan nhw trong tit ca cic trueong hop, khi dworc hoi cau héi nay,
khach hang s& n6i: “O, dwore thoi, thé tai sao san pham cua anh lai dit
hon san pham ctia d6i thi canh tranh nhiéu dén thé?”

Ngwoi ban hang sau d(’) s€ noi: “Do chinh xac la nhirng gi t6i s€
giai thich v6i anh trong may phiit tiép theo. Toi ngh1 la anh/chj sé
nhan ra ring sé t6t hon néu anh/ chi tra nhiéu tién hon dé mua san
pham/dich vu ctia chiing t6i, voi tat ca nhu'ng dich vu di kem ma
anh/chi sé nhan dwoc, thay vi mua nhitng san pham ré hon cta
nhitrng ngwoi khace.”

Dworc trang bi phan hoi nay, lye lwong ban hang tré lai voi cong
viéc ciia minh. Trong mot thi trwomg von dang di xudng, doanh s6 cla
ho tang vot 1én 32% trong thang tlep theo. Khong chi thé, mot trong,
sO nhu'ng nir nhan vién ban hang cuaa ho, ng1r01 da khong thé ban noi
mot san pham nao trong sudt hai thang troi va da ngh1 dén viéc tir bo,
gap go khach hang vao ngdy thir sdu clia tuin trwde va ngay 14p tire



hoan tit dworc giao dich vao 10 gidr sang thir hai tuin sau d6. C6 4y da
ra vé véi mot tAm phiéu chi tri gi4d 22.000 d6 la va vo cing phan khéi.

~ ? / . A o A
GO bo chwdéng ngai vat tinh than
MOdi khach hang tiém ning déu c6 nhirng moi quan tam hodc sy phan
d6i then ch6t ma ban cin goi ra khéi tAm tri anh ay/c6 ay va dat n6
1én ban dé c6 thé xir ly chung Sy ton tai ctia viée phan déi trong tAm
tri khach hang sé khién cudc tro chuyén nhdm muc dich ban hang tré
nén khong hoan chinh. Ban cin phai khuyén khich khach hang noi ra
b4t ctr Iy do phan d6i nao xuit hién trong tam tri ho bing cich khen
ngoi ho va khién ho c6 cam giac tot dep vé viée dwa ra 1y do phan d6i
ngay tir dau.

Con ngu’oq s¢ phai dwong dau voi nhlrng nglrm khéc, vi bat cir 1y
do gi. C6 thé sé c6 nhirng khach hang rat quyet doan va x6ng xao,
nhung nhin chung, khach hang S€ khong mudn pha1 tranh luan voi
ban. Ho muén hoa hop. Ban cang khién cho cudc tro chuyén nhim
muc dich ban hang tré' nén dé chiu va thoai mai bao nhiéu, kha nang
khach hang chia sé véi ban nhu‘ng 1y do c6 thé ngin can ho ra quyét
dinh mua hang sé cang cao bay nhiéu.

Hay ling nghe tron ven nhirng 1y do phan d6i — hay kién nhan.
Thém chi néu da timg nghe sy phdn doi nay rat nhiéu lan trong qué
kht, ban van nén nga ngu'0'1 gat ddu, mim cwol, phat huy - tat ca
nhu'ng ky ning lang nghe cia minh, va hanh dong nhuw thé ban chwa
bao gidr dwge nghe kiéu phan d6i nay mot 1an nao trwde day.

Hay nhé, néu ban tip trung ling nghe ma khong cit ngang 1o
nglrm doi dién, dirng lai trwedre khi phan hoi, didt cau héi dé lam ro
kién ctia khach hang tiém nang, 14p lai nhirng thong tin ma khach
hang vira truyén dat bang ngdn ngir cia chinh ban, ban tiép tuc tao
dyng l1ong tin & khach hang, thAm chi mic du anh 4y/co 4y dang phan
do61 101 chao hang cua ban theo mot cach nao do.

Hoc nhirng twr ding

C6 mot vai cach két hop tir ma ban can st dung dé dap lai cac kiéu



phan d6i mot cach hiéu qua trong cic cudce tro chuyén nhdm muc dich
ban hang. Cau tra 161 don gidn nhat trong s6 tat ca cic cau tra 101, khi
ban nhan dwoc sy phan d6i, 1a héi khach hang ctia ban cau héi: “Y
cta anh la gi?” hodac “Chinh xac thi y anh/chi la gi?”

Day 12 mot phan hoi c6 nhiéu cong dung v61 gan nhw tat ca nhitng
diéu khach hang ndi, dic biét 1a trong trwedomg hop do6 1a sy phan d6i
hay mot moi ban khodn. Cau hoi nay luén ludn khién khach hang mé&
rong 161 nhén xét hay quan sat ma ho vira dwa ra, cung cip cho ban
nhiéu thong tin hon, nhitng thong tin c6 thé gitp ban hoan tit dwoc
mot giao dich.

Ban cfing c6 thé noi: “Ré rang, anh/chj c6 mot 1y do da tot dé
phén d6i. Phién anh chi cho toi biét 1y do nay dworc khong?” boi khi,
khach hang tiem nang chang c6 mot 1y do nao da tot dé dwa ra sy
phéan doi d6. Nhung khi ban str dung nhirng cum tir nay, ban dang
khen ng0’i khach hang va khuyé'n khich ho m¢ r6ng quy trinh suy
nghl ctia minh. Viéc nay cung cap cho ban thém nhiéu thong tin hon
dé ban c6 thé tién téi hoan tat giao dich.

Dap lai s phan doi bang nhiing ciu
hoi

Lu6n ludn phan hoi trwde sy phan doi bang mot cau héi thay vi mo6t
cau tra 1oi. Hay nho;, nglr0’1 dit cau héi ndm quyeén kiém soat. Néu
khach hang hoi ban mot ciu, va ban bit dau tra 101 nd, khach hang
gior day sé kiém soat cuoc tro chuyén nhdm muc dich ban hang Ban
tré thanh mot con réi va khach hang tré thanh nghé si maa réi. Ban
dang nhay muia bang 101 n6i véi khach hang.

Lam thé nao dé ban c6 thé xtr Iy tinh hudng nay? Pon gian thoi.
Khi khach hang hoi ban mot cau, hay tra 1o1: “P6 12 mot cau héi rat
hay! Phién anh cho t6i hoi mot vai cau trwde khi tra 101 cau héi d6.”
Sau d6 ban tiép tuc cau chuyen cta minh va hoi khach hang nhirng
cau héi cia chinh ban, va sau @6 1a mot cau héi b6 sung va lai mot cau
hoi b6 sung nira. Phan 16 cac khach hang S€ ngay lap ttc quen mat
rang ho 1a ngwoi d4u tién dit ciu hoi, va ban sé tré lai véi vai tro 1a
ngwdi kiém soat cudce tro chuyén nhim muc dich ban hang nay.



Hay budc ban than ban phai ch6ng lai nhirng phéan (g ty phét
cua viéc tra 101 khi ban dang dwoc héi mot cau héi. Hay nhé tap luyén
chién Iwrge ndy trong cudc séng ca nhin cta ban nira. B4t cir khi nao
c6 ai d6 hoi ban mo6t cau hoi, hay dirng lai, mim cwoi, va sau d6 héi lai
ngwoi dé6 mot cau hoi, trirdre khi ban tra 1o1.

Hay nhé st dung nhitng sy phan d8i nhw mot co hoi dé xay dung
long tin. Khi ban nga ngwo1i theo va tip trung 18ng nghe mot 1y do
phén doi, va cw xtr voi khach hang cling nhw véi nhitng 101 ma ho noi
ra b%’lng thai do that sy kinh trong, ban Xéy dung dwoc lbng 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 ctia ban.

X ly nhu'ng Su phan doi lién quan
dén van dé gia ca

C6 mot s6 cach thire 3 dwoe chirng minh 1a hiéu qua @é xit Iy nhitng
sw phan d6i lién quan dén vin dé gia cd, diéu thwong xuit hién &
phén 16m céc giao dich. Quy tic d4u tién can nhé 1a ban dfrng bao gid
tranh luan v0’1 nhu'ng s phan d6i lién quan dén van dé gia ca, dung
bao glo’ co gang dé giai thich hoic bao chira. Gi4 ctia san pham da
du'O’C cong ty ctia ban cin nhéic rat ky hrO’ng, dwa vao rat nhiéu nhirng
yéu t6 khac nhau. Do vay ban c6 thé ty hao vé gia ca ctia ban, trung
thanh véi gia ca ctia ban, va bao vé gia ca caa ban véi thai do diing
cam va tu tin.

Khi khach hang tiém nang noi: “Gia san pham ciia anh qua cao,’
hodc “Tbi c6 thé mua san pham do6 voi gia thidp hon & céc cong ty
khéc,” ban c6 thé tra 101 bang cach néi mot trong ba diéu sau:

Phdn hoi 1: Tai sao anh lgi néi thé? Thay vi tranh luén, cong viéc
cﬁa ban 1a tim ki€ém nhirng 1y do phia sau 1y do phéan ddi lién quan dén
van deé gi4 ca. Van dé that sy dén tir dau? Rat thwong Xuyen khach
hang da nhin thay hodc nghe d&n mot san pham twong tw c6 murc gia
thap hon. Cong viéc cua ban 1a phai kham ph4 ra thong tin 0.

2: Tai sao anh/chi lai cdm thdy nhw thé? Bat ctr khi ndo ban hoi
mot ngwdi xem ho cam thay nhw thé nao vé mot diéu gi d6 hodc tai
sao ho lai cdm thay nhw vy, ho sé& luén phan hoi véi mot ciu tra 101



dwd1 mot dang thive nao d6. Day 1a mot cau héi tot dé dit ra bat et
khi ndo ban mudn kiém soat bat cir mot cude tro chuyén ndo.

Phdn hoi 3: Gid cd cé phdi la vdn dé duy nhdt ma anh/chi quan
tam khongp bic biét l1a khi khach hang yéu cau dworc biét gia clia san
pham ma ban dang g10'1 thiéu trwére ca khi ban c6 mot co hoi @é xac
dinh chinh x4c nhu ciu cta ho va thue hién mot bai chao ban théng
minh, ban phai dat gia ca vao ding vi tri caa né. Khi ban dat cau hoi
nay ra cho mot khach hang, cau tra 101 ma ban chor doi s€ 1a “khong”.

Ban c6 thé néi: “Thua ngal Tiém nang, to1 biét gia ca rat quan
trong véi ngai. Chung ta c6 thé néi vé van dé nay sau vai phtt nira
dwoc khong?”

boi kh1 khach hang S€ noi: ‘Khong, hay cho toi biét gia clia san
pham, roi tdi sé néi cho anh biét t6i c6 quan tdm dén no hay khong.”

Nhu'ng, nhw d2 ndi & phin trwede, viée dwa ra gia ca khong ding
thoi diém sé giét chét giao dich. Néu gla ca mang tinh tly bién, phu
thudc vao nhu'ng g1 khach hang mua, va ban dwa ra mot mac gia dy
tinh ngay khi bit dau cudc chao ban, ban sé glet chét glao dich. Khach
hang sé tré nén bi 4am anh béi mire gia va sé chang co gia tri nao dé bu
d4p hay bién minh cho n6, don gian 1a vi ban chwa hé thiyc hién bai
chao ban cia minh.

Trong tr1r0’ng hO’p khach hang clr khang khang doi biét gi4 ca, ban
c6 thé héi: “Thwa ngai titm ning, t6i biét 1a gla ca rat quan trong,
nhung hay dé t6i 1am ro mot chat. Liéu gia ca c6 quan trong hon chat
hrong clia san pham dich vy 13p dit, dich vy bao dam va bao hanh di
cung san pham va nhu'ng dich vu khac ma chung toi cung cap cho
anh? Liéu véi anh gié cd ¢6 quan trong hon tit ca nhirng yéu td kia
khong?”

Lac nay, khach hang sé thu’O’ng n01 “Dang, nhlrng yeu t6 kia cling
quan trong doi véi toi nhw gia ca vay > sau d6 ban c6 thé néi: “Diéu do
that tuyét, toi sé ndi cho anh biét gia ctia sdn pham, nhung liéu t6i co
thé héi anh mot vai cau héi tI‘lI’O’C dlr0'c khong?” Sau do, ban ngay lap
tirc dwa ra mot cau héi, va ndm quyén kiém soat cudc tro chuyén.

Dudi day 1a mot s6 vi du khéc vé nhitng 1y do phan doi lién quan
dén van dé gia cd ma ban c6 thé nghe tir khach hang tiém ning va



cach dé phan hoi voi mot cau héi ctia chinh ban.

Khach hang tiém ning: Cai gia d6 cao hon cai giad ma t6i san
sang chi tra.

Ban: Chinh xac la n6 cao hon bao nhiéu a?

bay 1a mot cdu hoi quan trong dé ban dit ra va chor doi cau tra 1o
tr khach hang Né&u san pham cta ban c6 gia 1.200 d6 la va khach
hang chi mudn tra 1.000 do la, khoang cach do khong qué xa. Ban c6
thé tim mot cach dé xi 1y van de nay Nhung néu san pham cua ban
cb gia 1.200 d6 la ma khach hang cua ban lai chi muén tra 500 do Ia,
khoang cach gitra mong mudn cia khach hang va thue t&€ qua rong dé
ban c6 thé buére qua.

Khach hang tiém ning 1: Gi4 ctia n6 qua dat.

2

Ban: “Qué dit” & diy 1a bao nhiéu?
Khach hang tiém ning 2: Anh c6 thé giam gia xuéng khong?

Ban: T4t nhién roi. Anh muén bé tinh ning, dich vu gi di @é co6
dwore gia thap hon nao?

Ca hai cau héi nay déu sé khién khach hang cam thiy hoi sdc mot
chut. Ban budc khach hang phai suy nghl theo mot h1r0’ng tich cuec,
diéu nay thwong khién méi quan tAm vé gia ca bi gidm dang ké va
bién maAt.

Phwong phap cam théy, da cim thay
va da nhanra

Phwong phap “cam thay, da cam thay va da nhéin ra” 1a mot trong s6
nhlrng ph1r0'ng phap cti nhat de xtt Iy nhirng sy phan déi lién quan
dén vin dée g1a ca, nhung né6 van 1a mot trong so nhu'ng phu'O’ng phap

hiéu qua nhét. Khl mot khach hang tiém nang noi diéu gi dé kiéu nhu:
“N6 c6 vé rat dit,” ban c6 thé dap lai bang cach néi:

“T61 hiéu chinh xac cdm giac cua anh.”



Nhu'ng ngu'0’1 khéc cling da cam thay nhuw thé khi Ian d4u tién
nghe théy gia ctia sin pham/dich vu ma chdng t6i cung cap.”

“Va day la nhu‘ng gi ho da nhan thiy khi ho bt d4u str dung san
pham ctia ching t6i.”

Sau d6 ban dwa ra mot ly do du loglc dé giai thich tai sao nhiing
gia tri va loi ich ma san pham/ dich vu cia ban mang lai cho khach
hang con 16n hon nhiéu so v61 mire gi4d ma ban dwa ra. Chang han
nhw: “T6i hiéu anh cdm th4y thé nio. Nhu'ng ng1r0’1 khac cung cam
thiy nhw the khi An dau nghe dén g1a ca cua san pham ma chung toi
dang cung cap. Nhung day la nhu'ng gl ma ho nhan thiy khi bit dau
str dung n6. Ho thiy rang no sé ty tra chi phi chi trong Vong 60 ngay
d4u tién va tré thanh mot giao dich t&t hon héan so véi san pham c6
gia thAp hon ma d6i tha canh tranh ctia ching t6i dang chao ban.”

Ban tham chi c6 thé st dung mot giai thoai hodc cau chuyén vé
mot khach hang khéc, ng1r0'1 cung lo lang vé van de g1a ca nhu'ng sau
d6 da mua san pham cua ban va phan hoi lai véi ban rang cong ty da
rat vui voi quyét dinh mua hang d6 baoi nhirng két qua va loi ich ngoai
stre trdng twrong ma n6é mang lai cho ho.

? ’ ~N hY.N o ? ° A .
X Iy van deé gia ca qua dien thoai
Vai ndm trude, toi bit ddu ban mot sin pham méi & ngay gitra tam
diém cua thoi ky suy tho4i. Cong viéc kinh doanh that toi té. Dong
tién lao déc. Cac cong ty thi nhau cit gidm chi phi. Ngan séch cung bi
g1arn bét. Toi duoc nghe tat tat moi Iy do @€ khong mua hang ma mot
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 tiém ning khéc trong no luc
nhim c6 dwgc nhitng cudc hen.

San pham cua t6i c6 chat lwong hoan hao, gia ca hop Iy va dich vu
bao hanh v diéu kién. N6 da ty chirng minh dwoc rang nhimg két
qua ma noé mang lai tot hon rat nhleu so vO1i sO tlen ma ngu'0'1 ta phal
bé ra dé mua né. Toi biét rang chi can t01 c6 thé ngoi ddi dién véi mot
vi khach hang tiém nang va chi cho anh 4 ay thay nhu'ng loi ich, wu
diém Va ch& d6 bao hanh san pham t6i ¢6 thé hoan tat dwoc giao dich
trong gan nhw tit ca moi tinh hudng.



Nhung van dé cta t6i 1a toi khong thé nao vt qua dwoce cac cude
dién thoai chao ban. Khi lién hé véi mot khach hang tiém nang, toi
g10’1 thiéu ban than va noi: “Xin chao toi 1a Brian Tracy, va toi cung
v&i bo phan nghlen ctru phat trién...” trwde khi t6i c6 thé noi thém bat
ctr mot tir ndo, khach hang cit ngang 101 to1 va hoi: “No ¢6 gid bao
nhiéu?”

Luc dAu, toi sé xoa diu khach hang tiém ning ctia minh bang cach
. “0, chi c6 295 d6 1la mot nguwdi thoi thwa ngai.”

Khi 4y, khach hang tiém nang sé néi: “T6i khong dt tién dé mua
dau.” Roi dap may.

Gid thi t6i biét 14 néu noi gia qua dién thoai, t6i s€ giét chét co hoi
ban hang cua minh. T6i sé khong bao gi¢r dwrgre gap khach hang. Va co
dwoe cudce gip go truee tiép dau tién chinh 1a chia khoa dé toi dat dwoc
thanh cong trong viéc kinh doanh san pham nay. Do vay t6i da nghi ra
mot cach dé tra 1o cau héi “Né co gia bao nhiéu” qua dién thoai.

LAn sau khi khéch hang héi: “N6 c6 gia bao nhiéu?”, toi ngay lap
tire tra loi: “DPo la phan tot nhat! Néu n6 khéong thye sy phu hop véi
anh, anh sé chang mat mot dong nao ca!”

Cau khang dinh nay ngay 1ap tirc khién khéch hang tiém ning chu
y dén cudc tro chuyen cua ching t6i hon. Anh 4y sé n6i nhiing cau
kiéu nhu: “Cai gi co? Y anh 14 gi?”

Sau d6 t6i sé néi: “Ngai Tiém ning, cho du t6i ¢6 goi cho anh dé
gi¢i thiéu céi gi di ching nira, néu anh khong thiy n6 thye sy phu
hop véi minh thi khong doi nao anh mua né, phai khong?”

AN N ' ’

Vi khéach hang tiém ning s€ tra 1o1: “TAt nhién 14 nhw thé roi!

Va t6i s€ noi: Dung roi, ngai Tiém nang, néu anh khong mua no,
thi ro rang la anh sé chang pha1 tra mot xu nao roi.”

Vi khach hang tiém ning sé dirng lai vai gidy va sau d6 noi: “Thoi
dwore roi, thé tom lai thi no la cai gi nao?”

Va toi noi: “Do chinh x4c 1a nhirng gi t6i muén noéi véi anh, va toi
chi can 10 phut caa anh théi. T6i c6 mo6t s6 thir muon cho anh xem, va



sau dé anh c6 thé ty dwa ra nhitng danh gia cua riéng minh.” Sau do,
toi sap xep mot cudc gap g0’ truc tlep vi vi khach hang tiém nang,
cudc gip ma & do tdi co thé dwa ra nhitng cau hoi va thye hién mot
bai chao ban thong minh.

. 2 ~ o A o N, A ~ N\
Loai bo nhirng hieu biét khong ro rang
Trong ban hang, ngu'oq ban tot nhit cua ban la sy 1o rang Ké thu lom
nhat cia ban 1a viéc khach hang khong hiéu ro tai sao viéc mua san
pham/ dich vu cia ban véi mre gia ma ban dwa ra lai 1a mot lyra chon

tot nhat ctia ho. Phan 16m nhitng sy phan ddi xudt phat tir nhitng hiéu
biét khéng ro rang.

Néu ban chwa héi du nhitng ciu héi cin thiét hay thye h1en mot
bai chao ban hiéu qua, khach hang SE khong thé hiéu r6 dwoc van dé
ma san pham cta ban sé g1a1 quyet Bé&1i vi ho khong hiéu deO’c san
pham/ dich vu ctia ban s€ 1a mot giai phap ly tlrong cho van dé cta ho
béng cach ndo, ho sé khong cod dong lwe @€ mua nd. T4t ca nhitng gi
khach hang c6 thé nhin thay 1a gia ca, khong phai nhiing loi ich.

Khach hang ctia ban can phai hiéu rd ring sin pham ma ban dang
chao béan c6 thé théa man cac nhu ciu ctia ho. Hay nh&, nhu cau kich
thich hanh vi mua hang. Néu ban khong cham dwoc téi nhu cau that
sw ma khach hang tiém ning dang co, khach hang SE khong cod cam
giac gi véi san pham/dich vu ctia ban va do vy khong c6 di kha ning
ra quyét dinh mua hang.

Lo ich ctia san pham/dich vu ma ban dang chao ban c6 thé khong
ro rang. Khach hang pha1 cam thay la nhu'ng loi ich ma ho sé nhan
dwoce virot xa gia ban ctia san pham. Néu khong théy ro diéu do, ho
khong thé ra quyét dinh mua hang dworc.

Xdac nhdn vé sw ddc dGo cua san pham/ dich vu ma ban cung cip
c6 thé khong ré rang véi khach hang tiém ning. Xac nhan vé sy doc
d4o chinh la mé6t trong so nhu'ng loi thé hay wu diém ma san
pham/dich vu ctia ban cung cap c6 thé khién no6 tré nén khac biét va
wu viet hon so voi nhung gi d61 thu canh tranh dang chao ban. Pau
tlen ban phal biét ro sy ddc d4o caa san pham/dich vu ma ban cung
cAp 1a gi, va sau @6 ban phai ddm bao ring khach hang ciing hiéu ro



diéu do.

R4t c6 thé khach hang tiém nang SE khong nhat thiét phai hanh
dong ngay. Nglr0'1 do khong thay c6 Iy do gi de phai hanh dong ngay
ca. Hay nhoé: “Khong cap thiét, khong giao dich!” Tham chi 1 néu
nguoi do thich nhu'ng gi ma ban dang ban va cach ban mo ta san
pham/dich vu ctia minh, néu ho tin rang ho c6 thé mua né vao tuin
sau, thang sau hoic nim sau ma van c6 dwoc san pham/dich vu d6
v&i gia do, ho sé chan chir trong viéc ra quyét dinh. Hodc, don gian l1a
dé tranh nhlrng cang thang SE Xuat hién trong VleC ra quyét dinh mua
hang, ho néi véi ban rang ho muén dwoc nghi vé né mot chit trwéde
khi ra quyét dinh.

bo la ly do tai sao ban luén luon can c6 mot “thanh day trong
tay; diéu gi @6 ma ban c6 thé cung cap cho khéach hang giéng nhw mot
phan thwéng &€ khién anh 4y/c6 Ay ra quyét dinh mua hang ngay
hom nay.

Lam theo cong thirc

Coéng thirc dé tra 101 nhitng sw phan ddi rat don gian: Tra 101 sy phan
d6i mot cach lich sw va chuyén nghiép, cung cip bang chimg dwéi
dang thw xac nhan hodc mot cai gi d6 tir tai liéu ban hang cua ban, dé
nghi khach hang tiém ning xac nhan ring bang chimg d6 da tra loi
dwoe cAu hoi hay moi quan tAm clia anh Ay, va sau d6 tiép tuc vdi bai
chao ban cua ban.

Hay nhé, 1y do phdn dei la nhimg bac thang trong chiéc thang
dwa ban dén véi thanh coéng trong cOng viéc ban hang Khach hang
tiém ning cang quan tAm t&i san pham/dich vu ma ban cung cip bao
nhiéu thi ho sé cang dwa ra nhiéu Iy do phan doi bay nhiéu. D6 la mot
d4u hiéu t6t. Khi ban nghe th&y mot 1y do phan ddi, ban nén thé hién
st biét on va sau @6 bién 1y do phan d6i thanh 1y do @€ mua hang.

Luyén tdp moén vé Nhu thudt (jujutsu) ly do phdn doi.

Nhu thudt dich thang tir tiéng Nhdt ra cé nghia la nghe
thudt lich thigp” hay “cong cu linh dong N6 la mot moén
v6 thudt dworc phdt trién dé chién ddu véi ké thu hing




manh bdng cach sir dung nang lhirong ciia ké tdn cong
thay vi chéng lai né.

Dé lam chii nhu thudt sw phdn déi, hdy lam theo cach
sau:

Dirng s dung bdt cir mot cum tir mang y nghia phdn doi
nao, ddc biét la trong phdn mé ddu cua cufc tro chuyén.

Liromg trude va xdc dinh nhfmg ly do phdn déi véi vai
tro cua khach hang tiém ndang. Néu ho sir dung chiing chi
dé tranh cdi, ho sé ngirng cdnh gidac.

Xen ké cau trd 101 cho nhirng lij do phdn do1 thwong gap
trong bai chao ban cua ban. Ly twO'ng nhdt la b qua tat
cd nhu‘ng Iy do phdn dé6i bdt cit khi nao cé thé va tién
thang dén viéc hoan tdt giao dich.

-MT

BAI TAP HANH PONG

Dwéi day 1a mot s bai tap dé gitp ban tra 1o nhitng sy phan d6i
trong tirong lai mot cach hiéu qua hon:

1. Baly do phan dé6i thwomg gdp nhat ma ban nhin dwoc trong lan
d4u lién hé v4i khach hang tiém ning 1a gi?

2. Hoan thanh cau sau: “T6i c6 thé ban hang cho tat cd moi ngwdi
ma t6i noéi chuyén véi néu nguwoi dd6 khong néi...”

3. Baly do phan d6i nhdm muc dich khong mua san pham/ dich vu
duwgce chao ban thwong gap nhat ma ban nhan dwoc & cudi moi
cudc tro chuyén nhdm muc dich ban hang 1a gi?

4. Bacach dé ban c6 thé xt Iy nhitng 1y do phan doi lién quan dén
van dé gi4 ca, dic biét 1a khi khach hang néi rang gia san
pham/dich vu ctia ban qua cao la gi?



. Ba cau khang dinh c6 tic dung manh nhat ma ban st dung dé vo
hiéu hoa nhirng 1y do phan d6i trong cudc tro chuyén nhdm muc
dich ban hang cta ban la gi?

. Baviéc ban c6 thé lam d€ khuyén khich khach hang dwa ra 1y do
phéan do6i va boc 16 bat ¢t noi lo lang nao ma ho c6 theé ¢ vé viée
mua san pham/dich vu caa ban la gi?

. Trinh bay ba vi du ctia viéc “hiéu khong r6 rang” ma khach hang
c6 thé co, nhitng diéu khién ho cham tré trong viéc ra quyét dinh
mua san pham/dich vu ma ban chao ban khi ban két thtic bai
chao ban ctia minh.

. Cudi cung, néu c6 moOt viéc ma ban mudn lam ngay 14p tire sau
nhitng gi da hoc tir chwong nay, ban sé lam gi?



CHUONG 10

KET THUC CUOC CHAO BAN

Thanh cong dong nghia véi viée cé dwore long diing cdm, sw
quyét dodn, va quyét tam tré thanh ngwdi ma ban tin rdang
ban sé tro’ thanh.

- George Sheehan

CHO DU BAN CO PANG BAN CAI GI hay str dung cong cy bén hang
gi, kha nang khién khéach hang tiém niang dwa ra mot quyet dinh chéc
chin mua san pham/dich vu ma ban dang chao ban sé dong vai tro
trung tAm trong thanh cong ctia ban. T4t ca nhitng ngwdi ban hang
gi01 giang nhat déu 14 nhiing con ngwdi kiét xuat trong viée dwa cudce
tro chuyén nhdm muc dich ban hang t61 mot cai két thanh cong. That
may man, két thuc cudc chao ban 12 mot ki ning ma ban c6 thé phat
trien dworc, cﬁng giong nhw di mot céi xe dap Vﬁy b6 chi don gién la
viéc hoc cach sir dung nhitng tir ngit phu hop va dwa ra nhitng cau
héi pht hop, tai thoi diém phu hop trong bai chio ban.

Khi ban biét lam thé nao dé két thic cudc chao ban mot cach dé
dang va tot dep, tai mot thoi diém phu hop, va theo mot cach thire
pht hop, ban sé c6 i kha ning dé ndm quyén kiém soat hoan toan
st nghiép kinh doanh cia minh trong twong lai.

RAt nhiéu nam trude, khi bit dau sy nghlep ban hang cua minh —
di tir van phong nay dén vian phong khéc dé chao hang to1 phai déi
mat voi khong biét bao nhiéu khach hang tiém nang voi thai do khang
cw thu'0’ng trire ma ké. Toi goi hang ta cudc dién thoai ma khong hoan
tat noi 1dy mot giao dich. Doi khi t6i 1am viée tir 8 g10’ sang dén 9 g10’
tol, g01 dién dén nha rit nhiéu khach hang tiém ning sau gi¢ 1am viéc
lam viéc, chay qua chay lai tir nha nay sang nha khac va th1r0'ng la
chang thue hién dwoce bat ctt mot giao dich nao trong suét ca tuan
troi.



San pham ma t6i chao ban chang co g1 1a dit ca va tw san pham co
thé tra tién cho chinh né chi sau mot Ian st dung Bai chao ban caa
to1 don gian va ci mé. Toi luodn tich cyre va day nhiét huyet Khach
hang c6 thé dé dang mua san pham cida t6i ma chiang can phai suy
nghi gi, va, t6i khong thé ban dworc hang.

T4t nhién, cung glong nhw rit nhiéu ngu'0’1 ban hang khac, toi
budc t6i cho san pham, cho cong ty, cho gia ca, cho thi trlrong, cho
doi thu canh tranh, cho nén kinh t€, va cho bat ctr mot yéu td nao
khac ma t6i c6 thé ngh1 ra, vi da gop phan lam nén nhirng that bai
trong kinh doanh cua t6i.

Khong kéu goi don dat hang
Khi két thtic bai chao ban day nhiét huyet ctia minh, t6i s€ néi mot s6

c'heu kiéu nhu: * "Téi da g10'1 thiéu xong vé san pham/ dich vy cia minh
roi. Anh nghi gi vé n6?”

Khach hang tiém nang cua toi thwong ltc nao cung tra loi: “Vang,
dé t6i suy nghi vé né. Tai sao anh khong goi cho t6i vao tuin téi (hay
thang t&i) nhi?”

Toi sé lich sy cdm on khach hang tiém nang va roi di, den gap
khéch hang tiém nang t1ep theo ctia minh. T4t nhién, tdi c6 ging dé
goi lai cho ho mot Ian nira, nhung ho lu6n luén ¢ dang hop hoac
“dang di cong tac.” To6i khong bao gi¢r ¢6 co hoi gap mot vi khach hang
tiém nang nao cua minh lan th hai, va cing chang co6 bai chao ban
nao glup to6i ban dwore bt ¢t mot san pham/ dich vu nao ctia minh.

Téi roi vao tinh trang vo cung chan nan.

Téi ciing hoc dwoe ring cau noéi: “Hay dé toi suy nghi vé viéc do”
hodc “Tdi mudn suy nghi thém mot chit” ma khach hang néi véi toi
dong nghia v6i 101 chao tam bigt. Diéu ma khéch hang thye sy néi véi
to1 la: “Anh da that bai trong viéce kéu goi mot don dit hang roi. Toi sé
chang bao gi¢r thém nghi vé anh hay 1o chao hang cua anh mot [an
nira dau. Tiwr khi anh bwéc ra khoi Van phong cua t6i, chung ta sé
chang bao gi¢or gdp nhau mot I4n nira.’

C6 moOt bai hat cia Steve Wonder c6 tén 1a: “Fingertips, Phan 27,



khi dwoe dém béi dan piano va kén harmonica, anh 4y hao himg hat:

“Tam biét, tam biét, tam biét, tam biét, tam biét, tam biét, tam biét!”
Bat ctr khi nao mot khach hang noi: “Hay dé toi suy nghi vé n6” ban
han 1a dang nghe thay 101 ctia ca khiie d6 ngay sau lung minh. Ban
han sé nghe thay nhitng tir Tam biét! Tam biét! Tam biét! Tam biét!
Tam biét! Tam biét! Tam biét! tran ngap can phong.

Hoc cich két thiic bai chao ban

ROi t6i cling khAm ph4 ra mot sy that. Ly do toi khong ban dwoce hang
la béi chinh toi, chir khong phai do mdt y&u t6 nao khac. Cu thé hon,
t6i nhan ra ridng chinh viéc t6i khong c6 kha ning kéu goi don dit
hang, két thic bai chao ban, da khién cong viéc cia toi tré nén khong
hiéu qua va khong thanh cong.

Ngay hom sau, t6i v0 tinh doc dwoe mot 101 giai thich vé viée két
thac bai chao ban va cong cu két thic bai chao ban cu thé trong mot
cudn sach vé kinh doanh. N6 ¢6 vé nhw hoan toan phu hop véi hoan
canh cua t01 lac do, khi to1 dang ban mot san pham kha don gidn. N6
noi rang cudi mdi cudce tro chuyen nhiam muc dich ban hang, khach
hang blet tAt cd moi ditu ma ho c6 thé biét vé san pham cua ban. Ho
khong can bat ctr mo6t thong tin nao nira, ma cung chang can phai suy
nghi thém dé ra quyét dinh mua hang theo cach nay hay cach khac.

Nhw mot ngwdi linh tién d@én trivde mili siing cia ké thu, tir do6 tré
di, t6i quyeét tam budc cac cudc ndi chuyén nham muyc dich ban hang
ctia minh phai c6 mot cai két, theo cach nay hay cach khac.

Trong cudc gip g& dau tién ké tir hom do, vao budi sang ngay
hom sau, sau khi t6i thyre hién bai thuyét trinh cia minh, vi khach
hang tiém nang noi: “0, d6 toi suy nghi thém. Tai sao anh khéng goi
lai cho t6i nhi?”

To1 da dap lai, chic chin va day tu tin: “Toi sé khong goi lai cho
anh dau.”

T6i van con nhé thai do day ngac nhién cta vi khach hang tiém
ning kia khi nghe cAu khing dinh cta t6i. “Y anh 1 gi co? Anh sé
khoéng goi lai cho t6i 4?7



To1i tra 1o1: “Thwa ngai Tiém nang do6 hoan toan khong pha1 la
mot quyet dinh 16m. Ngay tai thoi diém nay, anh da biét moi diéu anh
can biét dé ra quyet dinh mua hang theo cach nay hay cach khac.
Ching con diéu g1 can suy ngh1 nira ca. Chang cod ly do gl de toi goi lai
cho anh nira ca, vi moi diéu can noi t6i da noéi véi anh hét roi. Tai sao
anh khéng mua n6?”

Anh 4y nhin t6i vai gidy, roi noi: “Pwogce th6i né'u anh kh6ng goi
lai cho t6i thi t6i c6 thé mua n6 ngay bay gio.” Anh 4y rit tip séc ra,
viét mot tAm séc, va chuyén noé cho tdi. Giao dich hoan tat.

Mit t6i da dwoe mo

T6i bwrdre ra khéi van phong cua vi khach hang vO1 mot chit sting so.
Toi khong thé tin dworc. T4t ca nhu'ng ngay thang da qua, nhirng ngay
thang ma toi di hét tir canh ctra nay sang canh ctra khéc, thye hién hét
bai chao ban nay dén bai chao ban khac, va ching hoan tat noi lay
mot giao dich, chi don gidn 1a béi t61 da khong da diing cam va kha
ning dé kéu goi don it hang.

To1 ngay 14p tire dén gip vi khach hang tiém ning & vin phong
gan d4y, thye hién dang bai chao ban d6, dwa ra ding nhitng phan
hoi d6 khi vi khach hang noi: “Tai sao anh khong goi lai cho t6i nhi,”
va hoan t4t dwoe mot giao dich khac. Roi t61 hoan tit dwore giao dich
thir ba, tat ca chi trong vong cé 45 phit. Trude kia, mdi tuan tdi hoan
tat dwoe mot hodc hai giao dich, va gidr diy to6i hoan tat dwoc ba giao
dich chi trong vong chwa day mot gio.

Tir ngay d6 tré di, t6i chuyén sang ban may moc. Toi di tir canh
clra nay sang canh ctra khéac, tir van phong nay sang van phong khéc,
tr vi khach hang tiém ning nay sang vi khéch hang tiém nang khac.
Doanh s6 cua toi tang vot. Doanh s ban hang moi ngdy cta téi cao
hon doanh s6 moi tuan cia mot nira lyre lwong kinh doanh Toi
chuyén tir nhitng bo quan 4o cli mem sang nhu'ng bd quin 40 mé1i
sang trong. Toi chuyen tr nha tro sang mot can ho tién ngh1 Toi
chuyen tir viéc bit xe buyt di 1am moi ngay sang 14i chiéc 6 t0 cta
rleng minh. Trong vong mot thang, ho ctr t6i lam quan ly ban hang va
yéu cau toi day cho tat cd moi nguwoi nhung gl t6i da 1am dé c6 thé
hoan tit dworce rat nhiéu giao dich nhw thé.



Y cta t6i 1a mot cong cu két thic cudce chao ban phu hop véi ban
tai thoi diém nay c6 thé thay do6i sy nghiép ban hang ctia ban. Khong
lau trwée day, c6 mot nhan vién ban hang ky cuyu da goi dién cho t6i
maot thang sau khi tham dw mot trong s& nhitng bu6i hoi thao ban
hang ctia t6i va bdo véi toi rang anh 4 ay da tang thu nhap ciia minh 1én
gap ba Ian chi trong Vong 30 ngay voi mot cong cu két thiic cude chao
ban. Bwdc dot pha ndy dén sau khi anh ban san pham cia minh dworc
13 nam. V&1 cong cu két thic cudce chdo ban méi ndy, mot cong cu
hoan toan phu hop véi anh va thi trrong ctia anh, anh da nhan doanh
sO ctia minh 1én g4p ba lan. Anh 4y day phwong phap nay cho tat ca
moi ngwdi trong vin phong cia minh va tat ca bon ho ciing déu nhan
doanh s6 ctia minh 1én gap d6i ngay trong thang tié€p theo.

Tai sao cai két lai kho khan?

Viéc két thiic bai chao ban 1a phan cing thiang nhat cia mot cude tro
chuyén nhdm muc dich ban hang d6i véi ca ngwoi ban va khach hang.
Tt ca cac khach hang déu da timg c6 nhiimg trai nghiém mua hang
tieu cyre. Ho da mua mot thir gi d6 va sau d6 nhan ra rang ho da tra
qué nhiéu tién, rang ho ¢6 thé ¢6 mot san pham twong twr hodc tham
chi 1a tot hon véi mtre gia ré bang ho#c thap hon. Ho 32 mua mot san
pham sai [Am, thir khong hé lam dwoc nhung diéu ma ho mong no
lam dwoe, va cu6i cuing ho phai thay no bang mot san pharn khac. Sau
khi ho mua nd, ho nhan ra ho c6 thé mua né véi mite gia ré hon tir
mot ngwoi ban hang khac. San pham bi hong va ho khong thé stra
dwoce. Ho mua mot cai gi déo ma ho ngh1 rang d6 thye sy 1a mot y
twdng tot va phat hién ra ngay sau do, ring né chila mot san pham
loai hai.

TAt cd moi ngwoi déu cé6 mot ndi s¢ that bai & mot mire do nao
d6. Boi khach hang da tirng mac rit nhiéu sai lam trong viéc mua
hang, trong ho tw ddong xuit hién mot noi s¢ sé that bai va nodi s¢' nay
xudt hién bat ¢t khi nao ho dwoc tiép cin béi mot nguwdi ban hang
ma&1 hode mot 101 chao hang méi, dwdi bat ctr hinh thire ndo. Noi n¢
that bai chi€ém 80% 1y do khach hang tir chdi ra quyét dinh mua hang.

Mat khéac, ndi so bi tir chdi chiém 80% 1y do khién ngudi bén
hang khong kéu goi don dat hang Phén 16m moi ngu'0'1 quan tam
nhiéu dén quan diém va cam gic ctia nguwdi khac. Diéu nay khién cho



xa hoi tré nén van minh. Nhuwng trong ban hang, tré nén qua quan
tam dén viéc liéu khach hang tiém nang c6 thich minh khéng hay co
thira nhan minh khong khién cho ngwdi ban hang rat ngai phai kéu
goi moi ngwdi mua san pham cta ho.

50% cac cudc tro chuyén nhim muc dich ban hang két thic ma
khong c6 101 kéu goi don dat hang cua nguwoi ban hang dwdi bat et
hinh thirc ndo, thim chi 14 161 dé ngh1 dworc sap x&p mot cudc hen
khac dé tiép tuc quy trinh ban hang ctia minh ciing khong Cac cudc
tro chuyen nhdm muc dich ban hang thu'O’ng don gian 1a dwoce két
thic véi mot cau: Cam on Vl anh da dén” hay ‘Cam on vi anh da
danh thoi gian cho to1,” va roi sau d6 ng1r0’1 ban hang roi di, chang
bao gidr 6 cor hoi gip lai vi khach hang tiém niang kia mot 1an nira.

A \ / \ /s ®
M6 hinh ban hang mo1
Trong chu’O'ng 4, ching to1 da trinh bay mgt mo hinh ban hang mai.
Mo hinh nay cho ban mot k& hoach chi tiét nhdm glam cang thang cho
cai két cua cudc tro chuyén véi ca ngum ban hang va khach hang.
Diéu nay gitp chuyén sy tap trung chu y trong cudc tro chuyen nhiam
muc dich ban hang tir viéc yéu cau khach hang ra mot quyét dinh
thanh viéc tap trung vao cach thirc ban c6 thé glup vi khach hang d6
cai thién cudc s6ng hay cong viéc ctia minh véi nhirng thir ban dang
ban.

Viéc xay dung long tin chiém 40% cudc tro chuyén nhdm muc
dich ban hang Ban xay du'ng long tin bing cach danh thoi gian dé @it
ra nhu'ng ciu hoi va @é xac dinh trwrde nhu ciu cta khach hang mot
cach can than va thau dao Ban cang héi nhiéu ciu hoéi vé nhu cau,
mong mudn, nhitng moi quan tAm thait sy cia khach hang 1a gi, va
sau d6 1dng nghe cAu trd 101 mot cach cham chd, niém tin ma ban tao
dyng dworc trong tam tri khach hang sé cang 16m.

Trong tam tri khach hang, niém tin vao ng1r0'1 ban hang va cam
glac cing thang hay ndi s¢ hai co sy ti 1& nghich véi nhau. Khach hang
cang tin twrdng va tin nhiém ban bao nhiéu thi ho s€ cang it s¢ hai,
nghi ngo hay lo lang khi mua san pham/dich vu ctia ban bay nhiéu.
Khi sy tin nhiém va long tin ctia khach hang vao ban da 1én dén mirc
tot dinh, ndi s¢ hai khi mua san pham/dich vu ctia ban sé bién mat



hoan toan.

Trong bai chao ban, thay vi c6 ging d@é thuyet phuc khach hang
mua san pham hay két néi nhu'ng loi ich ma ho c6 thé nhan dwore khi
mua san pham cta ban véi nhu cau that sy. Ban chi ra rang dyra vao
nhitng gi khach hang da néi (sé khong c6 ai di tranh cai véi nhlrng
thong tin caa chinh mlnh) thi san phdm/dich vu caa ban la mot giai
phap ly twong cho van dé cta khach hang hoic 1a cAch t6t nhat dé
théa man nhu ciu cua khach hang trong linh vyre nay. Bing cach can
than xac dmh nhu cu ctia khach hang, va sau @6 bang cach théa man
nhitng nhu ciu d6 cua khach hang trong cuoc tro chuyen nhim muc
dich ban hang ctia ban, khach hang sé twr két luan 14 san pham/dich
vu ctia ban 13 sy lwa chon t6t nhat.

Néu ban da xay du'ng dwoce 1ong tin bang cach xac dinh nhu ciu va
gi¢i thieu san pham ctia ban nhw mot sy lwa chon t6t nhat dyra vao
nhitng nhu ciu d9, thi phan két va xdc nhén — 10% cudi ciing cia giao
dich — sé tré nén dé dang hon rat nhiéu.

/ A ° A A ? ~
Cac dieu kién can dwoce thoa man
C6 bon diéu kién can dwoe théa man trong phan xac dinh nhu cau va
thuyét trinh trwée khi ban ¢6 dwoe quyén dé nghi dit hang:

1. Khach hang phai cdn nhfrng gi ban dang ban. San phéfm/ dich vu
cua ban s€ thyre sy giai quyet dwoe van dé hodc thoa man nhu
cau. Ca ban va khach hang déu phai hiéu rd nhu cau.

2. Khach hang c6 thé s dung san pham cua ban. Ban mudn khach
hang c6 du kha nang dé tan h1r0’ng toi da nhlrng gla tri cua san
pham/dich vu ma ban cung cip. Ban sé khong 0 ging dé ban
mot chiéc may tinh dit tién hodc mot phan mém phure tap cho
ong chu cia mot doanh nghlep nho, nguoi khong the str dung

dwoc hét tinh nang caa chiéc may tinh hay phin mém phire tap
do.

3. Khach hang c6 du tien dé mua nd. Khach hang c6 da tién dé mua
san pham/dich vu ma ban cung cap ma khong phai chiu du'ng gl
ca. Nhirng gia tri ma khach hang s€ dwoc tan hwdng tir viec st



dung san pham/dich vu ctia ban can phai chic chdn 14 nhiéu hon
s6 tién ma ho bo ra dé mua nod.

4. Khach hang pha1 thue sy muén san pham/dich vu ctia ban. Trwée
khi ban c6 thé dé ngh1 khach mua hang, khach hang pha1 thé hién
rd rang mong mudn cta ho. Néu ban ¢d ging dé hoan tat g1a0
dich trwére khi khach hang cho ban thdy mot d4u hiéu ro rang
rang anh 4y mudn mua nhitng gi ban dang chao ban, ban thudng
sé giét chét giao dich, d6i khi vao phit cudi.

Lam thé& nao dé ban biét dworc ring khach hang can nhu'ng g1 ban
dang bén, c6 du tién dé mua va thye sy mudn mua n6é? Pon gian thoi.
Khéch hang sé n6i mot diéu gi d6 rit ro rang — Trong no that tuyét
d4y. Lam thé nao @é tdi cd dwore né bay gio?” hodc: “Budrc tiép theo sé
1a gi?” hodc cho ban thdy mot ddu hiéu mua hang rat ro rang, chang
han nhw nga ngu‘0’1 theo, tré nén tich cye va s6i ndi hon, cam nhu‘ng
tai liéu ban hang cta ban 1én, hodc gt ddu va mim cwoi voi nhimg gi
ban dang noi.

Néu khach hang khong cho ban thdy mot ddu hiéu mua hang ro
rang, s€ c0 hai cau hoi xac nhan ma ban ¢o6 thé hoi dé tim hiéu chic
chin liéu khach hang c6 sin sang dé ban két thic cudc chao ban
khong.

Pau tién, ban c6 thé héi: “Anh/chj c6 con bat cit cAu hoéi hay moi
quan tAm nao ma téi chwa nhic d&€n khéng?” Néu khach hang noi
“khong, diéu d6 dong nghia v61i viée khach hang da di dé€n mot két
luan c6 mua hay khong mua san pham/ dich vu cua ban Véi cau tra
loi “khong cho cau héi nay, rat c6 thé khach hang muén néi véi ban
1a: “Vang, t6i da sdn sang mua san pham/djch vu ctia anh.”

Thir hai, ban c6 thé héi: “Liéu dén thoi diém nay sin pham/dich
vu ma toi dang chao ban c6 y nghia gi voi anh/ chi khéng‘?” Trong
trlrong hop nay, néu khach hang noéi “cd,” thi diéu d6 dong nghia védi
viéc anh 4y da sin sang dé mua san pham/ dich vu cua ban.

Cong cu két thic cudc chao ban

C6 dén hang tram cach khac nhau dé két thic mot cudc chio ban da



dwoce xac dinh trong nhiéu thap ky qua. Chiém dén 90% trong sé do la
bay cong cu co' ban sau:

1. Két thiic bing mot 101 moi

2. Két thic bang quyén wu tién

3. Két thtic bing 101 hwémng dan

4. Két thac bang cach trao quyén

5. Két thic bang nhitng van dé thir yéu

6. Két thic bing sy phan doi

7. Két thiic bing cau: “Hay dé t6i suy nghi thém”
KET THUC BANG MOT LOT MOT

bay 1a mot cai két don gian va hiéu qua. Cubi mot cudc tro chuyén
nham muc dich ban hang, ban héi: “Liéu sdn pham/dich vu ma toi
cung cap cb y nghia gi véi anh/chi khéng?”

Khi khach hang noéi: “Co, trong né c6 vé dwoe ddy,” ban phan hoi
bang cach noi: “Tot qua, thé tai sao anh/chi lai khéng dung thir nd
nhi?”

Cau hoi nay thye ra bao gom hai cAu hoi nhé. Phan dau tién (Tai
sao anh/chj lai khéng...) cho khach hang tiém ning mot co hoi dé héi
thém cac cau héi hodc boc 10 thém nhitng méi quan tAm ma anh iy c6
thé c6 trudre khi ra quyét dinh. Phan thir hai cia cau két nay (...dung
thir n6) moi khach hang hanh dong va dong thoi bong gi6 rang do
khoéng phai 1a mot giao dich 16m. Sau tit cd, “Anh, chi don gidn, 1a
dang dung thir n6 thoi.” Tham chi mic du “dung thir n6” déng nghia
v&i viée khach hang thye sy cam két sé mua va tra tién cho san
pham/dich vu ctia ban, cAu héi nay lam quyét dinh tré nén nhe nhang
hon, gidm cing thang, va khién viéc ngwdi d6i dién noi “cd” dé dang
hon.

Néu ban dang ban dich vu dwéi mot dang thire ndo @6, ban c6 thé
hoi: “Néu anh thich nhirng gi t6i vira gidi thiéu cho anh, tai sao anh



khong thw su* dung dich vy cua chiing t61 mot lan?” Khi ban noi tir

“chung t61,” y ban la toan b cong ty hay t0 chitc cua ban sé chung tay
phuc vu vi khach hang nay va hd tro nhitng nhu cau lién quan dén
dich vu ctia khach hang.

Hoic ban c6 thé hoi nhitng cau kiéu nhw: “Néu anh thich né, tai
sao anh khong mua n6?” hoac: “Néu anh thich no, tai sao anh khong
dung n6?”

Mo khach hang ra quyet dinh mua hang la mot cach thire don
gian nhung d4y strc manh dé két thic cudc chio ban.

Ban cua toi co dai ly bat dong san thanh cong (anh bay gior da
nghi hwu). Anh 4 ay noi voi toi rang cai ngay sau khi tham du bu6i hoi
thao chuyén dé vé ban hang ctia tdi, anh Ay da dan mot ciip vor chong
di xem mot cin nha. Khi ho ra khéi cin nha va bwée vao 6 to, anh Ay
quay lai nhin ho va hoi: “Anh chi c6 thich can nha khéng?”

Cap vo chong nhin nhau va sau d6 nhin anh 4y va néi rang do6 c6
vé l1a mot can nha dep. Sau d6 anh ay phan trng lai mo6t cach day vui
3: “Thé tai h chi lai khé 60 nhi?”
vé: “The tai sao anh chi lai khéng mua n6 nhi-:

Cap vo chdng to ra hoi ngac nhién. R rang la chwa c6 ai ting
moi ho mua mot cdn nha tI‘lI'O’C do6. Ho nhin nhau va sau d6 lai nhin
anh 4y, roi noi: “0, dang roi, tai sao lai khong nhi?”

Ban cua toi viét phi€u ban hang ngay trwde cin nha. Anh Ay bt
dau dat cau héi nay cho tat ca cac khach hang tiém ning. Doanh sO
cua anh 4y ting 1én 32% ngay thang tiép theo va clir mai tlep tuc tang
lén sau do. Chi trong vong vai nam, anh 4 ay da c6 du tién dé nghi huu
vO1 tw cach 1a mot trong s6 nhitng ngwdi ban hang dworce tra lwong cao
nhéit trong nganh do.

Phan kho6 nhét trong viéc hoc mot cong cu két thic cude chao ban
la c6 dwoge long dung cam thé tht noi cau nay véi vi khach hang ma
ban dang chao ban san pham. Ban phai don hét can ddm va thét ra
cau noi nay, mot [an thdi. Sau @6, ban cé thé noéi di noi lai cAu nay, bat
ctr Iac nao thich hop. Vay, tai sao ban khéng thir dung né nhi?

KET THUC BANG QUYEN UU TIEN



V1 cong cu két thie cudce chio ban ndy, ban cho khach hang hon mot
Iwa chon.

Ching han nhw, ban héi: “Anh/chi thich cai nao trong hai cai
nay?”

Do6i khi cong cu nay con dwoe goi 1a “cai két Iyra chon” boi ban cho
khach hang co héi Iyra chon nhitng giai phap khac nhau.

Moi ngwdi déu thich dwore lra chon. Moi ngwoi khong thich cai
két duy nh4t, khi ho hodc 1a mua, hodc 1a khéng mua mot thir duy
nhat Khi ban hoi: “Anh thich cai nao, A hay B?” khach hang s€ mong
mudn dwoe chon mot trong hai thit, thay vi noi: “Pwoc roi, hay dé toi
suy nghi vé diéu do.”

Néu ban chi 6 duy nhit mot san pha?{m dé ban, ban c6 thé st
dung cai két quyén wu tién lién quan dén gia ca, ky han hodc hinh
thirc giao hang. Ban c6 thé héi xem khach hang muén thanh toan toan
b6 chi phi ngay khl d6 hay tra tién theo thang. Ban c6 thé héi xem
khach hang mudn thanh toan bang tién mit hay qua thé tin dung.
“Anh muén tw mang n6 vé hay doi chung t6i chuyén né dén cho anh?”
B4t ctr cAu tra 101 nao ma ho tra 101 véi nhirng Ira chon nay, ho ciling
ra quyét dinh mua hang va ban ciing da két thiic dwoe cudce chao ban.

KET THUC BANG SU HUO'NG DAN

bay la mot trong s6 nhitng cong cu két thiic cudce chao béan co tac
dung t6t nhat da dwoce kham phé ra cho dén thoi diém nay. Kha nang
thanh cong cua ban khi st dung céng cu nay sé 1én téi 70% néu do la
mot khach hang thit sy tiém ning. 10% nhirng ngwdi ban hang thanh
cong nhat trong linh vire ctia ho st dung céng cu nay nhiéu hon tat ca
nhu*ng cong cu két thiic cude chao ban khac, dic biét 1a voi nhiing
giao dich phire tap, khi ma san pham/dich vu dlI'O’C chao ban lién
quan den mot chudi cac yeu td khac nhau va moi quan hé ban hang sé
phat trién tot dep sau khi giao dich dwoce hoan tét.

Ban hdi khach hang “San pham/ dich vu nay coOy nghla gl voi
anh/ chi khongQ” Néu khach hang cta ban noéi nhirng cau kiéu nhuw:
“O, n6 c6 vé tot ddy,” thi sau d6 ban c6 thé ket thuc cudc chao ban
bang cach noi: Vay thi, bwére ti€p theo sé 1a...” roi mo ta chi tiét k&
hoach hanh dong va quy trinh mua hang ciing nhw cac bwéc dé c6 thé



sé& hitu san pham/dich vu.

_ Chang han nhu: “V4y thi budre ti€p theo 12 t6i cAn anh ky vao hai
mau ndy, mot tAm séc tri gia 1.145 d6 la tir anh va dia chi giao hang.
Toi s mang thong tin ndy vé vin phong lam viéc va chuyén vao hé
thong, va san pham sé dwgc chuyén cho anh vao chiéu thr nim, cing
véi mot ban giai thich ro rang vé ché€ do bao hanh cia ching t6i. Anh
thay thé nao?”

Khi két thic bing viéc hwémg dan, ban dang “mic dinh 1a c6 giao
dich”. Ban dang hanh ddng nhw thé khach hang da d6ng ¥ mua san
pham/dich vu ctia minh, thim chi mic du khach hang chwa hé néi
“c6” vl bat ctr van dé gi.

Doi khi cong cy nay con dwore goi la cai két “lJam nhw da ban dwoc
hang”, b&i ban néi chuyén nhw thé khach hang da néi: “bworc théi, toi
sé mua no, tiép theo t61 phai lam gi?” Viéc st dung két thiic bang sw
hwéng dan can & ban 1ong tw tin, thai d6 qua quyét va sy thang thin.
Mot khi ban da str dung n6é mot doi Ian, ban sé thiy ban than minh st
dung no6 hét Ian nay dén 1an khéc, va thwong xuyén git hai thanh
cong.

KET THUC BANG CACH TRAO QUYEN

Két thiic bang cach trao quyén ciing 1a mot cong cu diy sirc manh. N6
c6 thé dwoe st dung cudi bai chao ban béng cach héi khach hang mot
cau héi kiéu nhu: “Anh c6 con cau héi hay méi quan tAm nao ma toi
chwa dé cap dén khong?” Néu khach hang tiém ning néi khong, nhw
ban da biét ddy, no6 c6 nghia la co.

Sau d6 ban c6 thé 14y don d:it hang hoic hop dong ra va dién
thong tin vao do, hoi khach hang tiém ning nhirng chi tiét cin thiét.
Cudi cung, ban chi viéc cAm n6 1én va noi nhirng tir ngtr diéu 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” b&i ngwoi ta thwrong
thich dwoe “cho phép” nhung lai ngap ngirng khi phai ky. Néu ban
yéu cau ngwoi déi dién ky vao mot van ban, ho cé thé do duy va yéu
cau ban cho ho thém thoi gian 86 xem xét ban hop d6ng mua ban mot
cach chi tiét hon va “suy nghi thém chit nira.”



Két thiic bang két luGn cudi ciing. Mot phién ban khac ctia
két thiic bing viéc trao quyén, ban st dung cong cu nay khi ban di di
lai lai v61 mot vi khach hang tiém ning trong mot thoi gian dai va
khéch ha‘lng tiém ning V?ln khéng trd 161 ban. Khach hang tiém ning
luén ludén c6 vé nhw muon c6 nhiéu thong tin hodc nhiéu thoi gian
hon @é tiép tuc can nhic vé diéu d6. Xét vé mot khia canh nao do,
khach hang dang bon rat thoi gian va nang liwong cta ban. Gio day,
ban da dau tw qua nhiéu thO’i gian vao vi khach hang tiém ning nay va
ban khong muén bi “16 vén” nhu'ng cling lac nay, vi khach hang lai
khién ban khong thé nao den gap nhiig khach hang tiém nang khéc,
nhitng khach hang c6 thé tiém ning hon vi khach hién tai rat nhiéu.

Khi quyé't dinh dwa ra mot két ludn cudi cing, ban  g0i cho khéach
hang tiém nang va bdo anh ay rang ban c6 thém mot so thong tin ma
han la anh 4 ay rat quan tam. Ban noi rang ban co mot s6 thir can cho
anh 4y xem va muén dwoe tro chuyén véi anh Ay vai phat. Khi gip lai
vi khach hélng nay, ban da c6 trong tay don dit hang dwoc dién rat
day du va chi tiét. Ban ngoi Xuong va dwa ra nhlrng 1o nhan xét lich
sw roi sau d6 noi: “Thwa ngal Tiém nang, toi da rat dé tam vao diéu
nay. Va cho du né c6 1a mot y twdng t6t cho ngai hay khong thi cling

lam on ra quyét dinh ngay hom nay, liéu chting ta c6 thé tiép tuc hay
khong.”

Sau d6 ban 14y mot ban hop dong hoan chinh ra va dit 1én ban.
Ban néi: “T6i da hoan thanh don dat hang nay dang nhw nhu'ng g1
chiing ta da thao luan, va néu ngai cho phép, chiing ta cé thé bit dau
ngay bay gio.”

Sau d6 ban djt mot mau gidy danh dau vao chd ban mudn khach
hang “cho phép”, cwoi va ngoi im.

Quy tdc 14 bat ctr ai noi tredre ngay sau khi van dé vé cai két dwoc
dat ra déu la ngwoi thua cude.

Khi ban dit hop dong 1én ban, khach hang tiém ning sé nhén ra
rang day la Ian cudi ban “gdp lai” anh ta. Cho du khach hang c6 quyé't
dinh mua hang hay khong, bang cach nay hay cach khac, thi diy ciing
14 “thoi diém lwa chon.”

Trong khoang 60% cac trirdng hop, khach hang tiém ning sé
nhin vao ban, nhin vao bo hop dong, roi nhin lai vao ban, nhin lai



mot [An nira vao b hop dong, va cudi cling thi noéi: “Pwore, d6 14 mot
y twong t6t. Chung ta hay tiép tuc di,” roi ky hop dong, va ban sé hoan
tit dwoce giao dich.

Trong khoang 40% sd trwong hop, khich hang cudi cing sé noi:
“Khong, toi khong ngh1 noé laméty tu'O’ng tot cho chung toi tai thoi
diém nay, nhung cdm on anh rat nhiéu vé nhitng nd lye.”

Trong bat ctr trwomg hop nao, ban ciing tw do. Ban da két thiac
viéc ctr phai di téi di lui trong cai quy trinh ban hang khong c6 hoi két
va gior day ban c6 thé di téi gip mot ngwdi méi va thye hién mot giao
dich moi.

Ban nén st dung cong cu két thiic cude chao ban nay — “céi két
cham dirt dot ngot” nay — thwong xuyén dé g1up ta c6 dwoe syt do
veé thoi gian va nang lu'ong phét trién mot cong viéc méi. Néu khong,
ban c6 thé sé bi sa lay véi nhu'ng khach hang tiém néng thiéu quyet

doan, ngwoi s€ khéng bao gior cho ban mot cau tra 101 theo cach nay
hay cach khac.

KET THUC BANG NHU'NG VAN PE THU YEU

Dwa ra quyét dinh mua hang dwi bat et hinh thire nao cling sé khién
khach hang cam thay cang thang, va ddc biét la khi mot quyet dinh
mua hang tiéu ton cia ho qua nhiéu tién. bé g1am murc d0 cang thang
xuat hlen khi ra quyet dinh mua hang, hay két thic bang nhu'ng van
de thir yeu Cai két cua ban sé tap trung vao mot van dé thir yeu cia
san pham/dich vy, viéc chap nhén van dé @6 dong nghia véi quyét
dinh mua toan bd san pham.

Ching han nhw, néu ban dang ban mot chiéc 6 t6 dit tién, ban st
dung cong cu két thic thir yé'u bang cach n6i: Néu anh mua chié'c 0 10
nay hom nay, anh muén st dung 16p cia nha san xuat hay mudn lap
lop xe hiéu Michelin?” N&u khach hang tiém ning néi: “O, t6i muén
14p 16p xe hiéu Michelin,” anh 4y da quyét dinh mua céi xe.

Néu ban dang ban mot phan mém, ban c6 thé noi: “Anh mudn
ching t6i cai dit phan mém nay cho anh hay tu cc nhan vién IT ctia
anh sé€ lam viéc nay‘?’ Neu khach hang tra 1o1i: Chung t6i mudn cong
ty c4c anh cai dit phan mém,” hodc “Nhom IT cia chung toi c6 thé ty
cai dit phan mém nay,” thi ban da hoan tit dwoe giao dich. Sau d6



ban c6 thé tiép tuc bing cach ndi: Vay thi t6t roi, bwdce tiép theo 14 toi
can sy xac nhan (hoac cho phép) ctia anh, va sau @6 chting ta c6 thé
bat dau ngay dwoc.”

C6 hai yéu t8 thic ddy mong mudn mua hang & cudi cac cude noi
chuyén nhim muc dich ban hang. Yéu t6 d4u tién 1a viéc ban sdn sang
g1a1 quyét tit ca cac phan chi tiét trong qua trinh hoan tAt g1ao dich,
xw Iy don ddt hang, va giao san pham/dich vu. S6 Iu’O’ng ngu‘0’1 ngai
mua mot san pham/ dich vu phirc tap vi s¢’ phai mat qua nh1eu thoi
gian danh cho qua trinh mua ban nhiéu dén kho tin. Ho von da bi qua
tai bdi co qua nhiéu viéc @é lam va qua it thoi g1an dé g1a1 quyet bang
day cOng viéc. Vay nén, hay luon de ngh1 dworce “xu ly tat ca cac chi
tiét” cho khéch hang Chang han, ban c6 thé noi: “Chi can anh ky vao
vao hai trang cudi thoi, t6i sé xtr Iy tat ca cac chi tiét. Toi co thé dien
tat ca cac thong tin vao mAau nay tir tai liéu trwde day cia ching ta va
néu cin cung cip thém thong tin t6i sé lién hé vdi ké toan caa anh.”

Céch thir hai dé ting mong mu6n mua hang khi két thic cudc tro
chuyén nhidm muc dich ban hang 1a dé nghi dwoc “bit dau ngay”. Bat
ctr khi ndo ban néi “ngay”, mong mudn mua hang cia ho sé ting 1én.
Mong mudn ra quyé't dinh mua hang cia ho vi thé ma ting theo. Ho
bat dau nghl veé gla tri, nhu'ng loi ich va cam giac vui thich ma ho s€ co
dworc tir san pham cia ban va sdn sang dé mua hang. Trong mot s
trwomg hop, ban s€ khong du kha nang dé xtr 1y don dit hang va
chuyen hang ngay lap tire. Nhung c6 mot sw that hoan hao la “chiung
ta c6 thé bit dau ngay!” Pay 1a mot dong lue tuyét vori dé khach hang
ra quyét dinh mua hang ngay lap tirc.

CAI KET BANG LY DO PHAN POI

Khach hang tiém nang c6 thé noéi: “Téi thich san pham/dich vu cta
anh, nhu*ng chung toi khong thé kiém dau ra 500 d6 la @é chi tra cho
noé moi thang Khi d6 ban c6 thé str dung cai két bang 1y do phan déi.
Ban noi: “Néu chung toi c6 thé kéo dai thoi gian thanh toan thém mot
nidm va giam s6 tién anh/chi phai thanh todn xuéng con dwdi 400 d6
la mo6t nam, anh s€ mua no6 ch?”

boi khi cong cu nay dwoc g01 14 “cai két thé gia dinh” béi ban st
dung tir c6 thé va sé. Ca hai tir nay déu thé hién cam két ctia ban. Ca
hai tir déu khién hanh dong cudi cting 1a mot co' hoi mé. Chiang han
nhu:



Khach hang Chung toi thich san pham cia anh, nhung chung
t6i sé can nod vao ngdy thir Sau va anh thi can téi mot thang dé xi Iy
don dat hang.

Ban: Néu anh c6 thé c¢6 n6 vao ngay thtr Sau, anh sé mua n6 ch?

Cho du 1y do phan d6i ma khach hang dwa ra khi két thic budi
chao ban c6 la gi di chdng nira, ban cing lu6n dap lai bang cach ndi:
“Néu chung t0i c6 thé (tra 1o mdi quan tAm ctia khach hang), anh sé
mua n6 ch?” Diéu nay budc khach hang phai noi: “Pwge. Néu anh co
thé lam diéu d6 cho tdi, toi sé ra quyét dinh mua hang ngay hom nay.”

Dboi khi, khach hang sé noi: “Dwge. Nhwng ch1’1ng toi kh6ng thé
lam thé& V1 mot 1y do khac.” Trong tru’O’ng hO’p nay, ban st dung cau
tra 101 giong nhw trwede mot Ian nira. Ban nodi: “Néu chung t6i co thé
xtr 1y Iy do khdc d6 &€ 1am anh hoan toan hai long, anh sé mua né6
ch?”

Khi khach hang cubi cung cung noi: “bPwore, n@'u anh c6 thé lam
viéc d6 cho t6i, téi s& mua nd,” ban cb thé noi: “Pé t6i xem chiing t6i
c6 thé lam gi.”

Tai thoi diém nay, khach hang d3 cam két sé mua san pham/ djch
vu cia ban nhung ban chwa cam két dap 1’1'ng yéu cau cudi cing cua
anh 4y. N6i cach khac khach hang da “cdn ciu” con ban thi chwa. Gior
thi ban c6 thé tré vé vin phong ctia minh, xem xét van dé, va xac nhan
v61 khach hang liéu ban c6 thé d4p Gmg yéu cau cia anh ta khong.

Ly do phan d6i hay diéu kién. Sé ching cb giao dich nao
dworc thyre hién ma khong co sw phan doi. (Tren thyee t€, chwwong
trwdre dd dwoe danh dé noi vé cha dé nay.) Sw ton tai ctia chi mot Iy
do phan d6i trong tam tri khach hang théi ciing c6 thé khién quy trinh
giao dich bi chéch hwéng.

Va day la mot kham pha rat tha vi: Khi khach hang tiém nang dwa
ra Iy do phan d6i, ho coi n6 nhw mot Iy do that sy dé khong mua
hang. Nhung ho khong hiéu dworc rang ban da phai xir Iy khong biét
bao nhiéu 1y do phan d8i ma ké, va ring ban kha linh hoat trong viéc
cham so6c khach hang cia minh, ho nghl rang Iy do phan doi cua ho
dong nghia v&i viée ho khong the tién téi, mic du co6 thé ho thye sy
mudn nhiing gi ban dang ban.



Do 1a 1y do tai sao viéc phan biét ro gitra Iy do phdn doéi va diéu
ki¢n lai quan trong dén thé. Ly do phén d6i chi don thuén la mot méi
lo 14ng trong dau khach hang khién ho ngan nga1 khi ra quyét dinh
mua hang. Diéu kién 14 1y do that sy khién giao dich khéng thé dworc
thue hién.

Khach hang c6 thé noéi ring ho khong @t tién dé mua san
pham/ dich vu ctia ban, nhung thwong thi dé 1a boi ho khong nhan ra
rang ban da c6 mot k& hoach tai chinh hoan chinh, bao gom céc diéu
khoan dé ch4dp nhén san pham/ dich vy hién tai nhw mét sy d6i chac
va kéo dai thoi han tra tién trong hai hay ba nam Nhu'ng khi khach
hang tiém ning no6i: “T6i khong thé mua nod,” béi cong ty clia co Ay da
bi pha san hay dang ¢ trong tinh trang khing hoang nghlem trong veé
tai chinh va khong c6 dua kha nang dé tiéu thém b4t ctr khodn tién nao
vi bat ctr 1y do gi thi day 12 mot diéu kién that sy khién ban khong thé
c6 dwoe don @it hang tir vi khach hang, it nhat 1a & thoi diém nay.

KET THUC BANG CAU “HAY PE TOI SUY NGHI THEM”

Trong sudt sy nghiep ban hang ctia ban, cho di1 sin pham/dich vu ma
ban ban c6 tha vi @n mirc nao di ching nira hay ba1 chao ban caa ban
co chuyen nghiép thé& ndo, khach hang cling sé cd ging dé né tranh
nhitng cang thang phat sinh do viéc ra quyet dinh mua hang. Mot
trong sO nhirng cAu n6i ma ban thwong xuyén dlI'O’C nghe nhat la:
“Hay dé t6i suy nghi thém. Hay dé t6i suy nghi vé viéc nay.”

Néu ban da tim hiéu khach hang dt dé hiéu dwoc hoan canh, nhu
cau ctia ho dong thoi hiéu dwoe rang khach hang c6 thé dwoc tan
hu'O’ng nhitng loi ich tir sdn pham/dich vu ma ban dang chao ban voi
mirc chi phi hop 1y, va cudc chao ban da di dén dwoe phan cudi cung,
co 50% kha ning 1a khach hang sé mua san ph4m ngay hém nay néu
ban ti€p tuc ban. Trong 50% kha niang con lai (Va day la khoang phéan
tram tuy hirng), khach hang sé khong mua san pham/dich vu ctia ban
vi nhitng 1y do chéng lién quan gi dén ban.

Khi khach hang no6i: “Hay dé toi suy nghi vé viéc d6”, ho thuong
dang cam thay cang thang Do Vay, ban dirng c6 tranh cal Ban hay chi
lam mot viéc don gian la mim cwoi, dung lai, dé khach hang thw gian
bang cach noi: “P6 1 mot y twdng tot. Pay 1a mot quyét dinh quan
trong.”



Ban tham chi c6 thé b4t dau dit nhitng tai liéu ban hang cia minh
sang mot bén va dong cap lai. Sau do, khach he‘lng s€ khong con cam
thay bi ap lyc phal ra mot quyet dinh mua hang nira. Khi khach hang
thw gian va mim cuoi, ban c6 thé tiép tuc: “R6 rang la anh ¢6 mot ly
do du t&t & mudn dwoc suy nghi them Anh c6 phién khong néu t6i
hoily do d6 1a gi? Liéu c6 phai la van dé gia ca khong?” Ngwoi ta bude
phai tra 101 khi dwoe héi mot cau héi. Gior day ban da dwa cho khach
hang mot lyra chon vé 1y do anh Ay noi anh Ay can phai suy nghi thém.
“Ligu c6 phéi van dé gié cd khong?” Néu gia ca la vin dé, sau do, that
may man, ban da c6 ca mot bo cong cu dé xtr Iy nhirng 1y do phéan doéi
lién quan dén van dé gia ca. Ban ¢ thé noi:

«Y anh 14 gi?

« Y anh chinh x4c 1a gi?

« Tai sao anh lai n6i nhw thé?

« Tai sao anh lai c6 cam gidc nhw thé?

« Liéu gia ca c6 phai la vAn dé duy nh4t ma anh quan tdm khéng?

- Anh r5 rang 1a c6 mot 1y do du t6t dé can nhic vé van dé gia ca.
Liéu anh c6 cam thady phién khéng néu t6i héi ly do d6 1a gi?

Noi cach khéc, néu khach hang tiém ning noi rang giacalalydo
phan d6i cudi cung, ban c6 mot vai cach thire dé xir 1y Iy do phan doi
nay, dwa ra mot 1y do du t&t dé dit gia ca sang mot bén, va tiép tuc
quy trinh ban hang cia minh.

Nhung néu khach hang noi: “Khong, vAn dé khong phai 1a gia ca”
thi sao? Trong tru’(‘mg hop nay, ban héi: “Néu van dé khong phéi la
gla cda, thi n6 la gi thwa anh?” Trong bat cir cudc tro chuyén nao, mot
cau h01 “T6i c6 thé ho6i?” 1a mot cau héi rat kho dé khong tra 10’1 Bat
ctr khi nao cé ai d6 noi: “Tdi c6 thé héi anh mot cau héi?” ban gan
nhw chic chin sé tra 161 “dwoce.”

Khi ban héi va khach hang phan hoi, ban dirng lai, can thin xem
xét phan hoi ctia khach hang, va nhan ra rang ban dang sip stra hoan
tat dwoe giao dich hodc méat co hdi ban hang. Day 1a Iy do phan doi
ho#c diéu kién cudi cung. St dung tat ca nhirng ky nang ling nghe



truede day cia ban de dam bao rang khach hang van cam thy thoai
mai va ban van nim quyén kiém soat.

Sau khi dirng lai mot 1at, ban st dung cai két bang Iy do phan doi
va hoi: “Néu chung toi cO thé giai quyét van dé @6 dé théa man yéu
cAu clia anh, anh sé sin sang dé mua hang ctia ching t6i ch?”

Néu khach hang tiém nang néi: “Puoc, néu anh cb thé giai quyét
van dé cudi cung do, chung t6i sé sdn sang dé mua hang cda anh,” thi
ban c6 thé phan hoi lai véi nhu'ng tlr nglr quan trong sau: “Chuang toi
can lam nhitng gi @€ anh c6 thé hai long?”

Sau d6 ban hay im ling chor doi ciu tra 101. Ap lwe duy nhat ma
ban dwoc phép st dung trong cudc tro chuyén nham muc dich ban
hang, v&i tw cach la mot chuyén gia la ap luc cta sy im lang, ma ban
st dung sau khi héi mot cau héi quan trong, dac biét la mot cau hoi
nham két thdc cudc chao ban.

Vao lac nay, khach hang sé thu'O’ng noi: “O, néu anh 6 thé lam
viéc nay va viéc nay, chung toi s€ san sang dé dit hang ciia anh.” Sau
do6 ban hay dam bao véi khach hang, néu cé thé, ring ban sé lam dang
nhiig viéc ma khich hang vira yéu cau va két thuc cuoc chao ban.

\ o\ ? A
birng bao gior bo cudc
Tir quan trong nhat trong phan két ciia mot cudce chao béan 14 tir “hoi”.
Héi khach hang xem liéu ho ¢6 quyet dinh mua hang khong. Hoi

khach hang xem liéu ban c6 thé tién téi giai doan tlep theo cta giao
dich hay cudc gip gor nhdm muc dich chao ban tiép theo khong.

Hay hoi mot cach ty tin. Hay hoi mot cach tich cue. Hay héi mot
cach lich sy. Hay hoi mot cach can dam. Hay héi mot cach chuyén
nghiép. Hay hoi mot cach vui vé. Hay hoi mot cach day hi vong.
Nhuwng dirng s¢ phai hoi.

ft nhat thi ban cling c6 thé héi: “Anh muén lam gi bay gio?” Cau
hoi nay tw ban thian n6 da thwong xuyén dwa té1 mot quyét dinh mua
hang roi.



Mot trong s& nhitng ngwdi tirng tham gia cAc bu6i hoi thao cta toi
noéi véi toi ring anh 4y da ting doanh s6 cling nhw thu nhip cia minh
1én 500% trong Véng 12 thang véi mot cong cu cue ky don gian. Cho
du khach hang c6 néi gi di chang ntra, tich cye hay tiéu cye, anh Ay
cting sé luon ludn két thic bang cach noi: “Tai sao anh khong mua

no?” Khach hang ctia anh 4y c6 thé sé tra 101 1a: “Toi khong mudn no,
to1 khong can nd, t6i khong thé st dung no, tdi khong du tién dé mua
,” hodc mot vai Iy do phan d6i khéc. Sau d6 thi anh Ay sé phan hoi
1a1 tich cuc va tran day hi vong, bang cach n6i: “Hay xem nay. Day la
mot san pham tot véi mot mire g1a t6t. Anh thye sy c6 thé nhan dworc

rat nhiéu lo1i ich tir viée st dung nd. Tai sao anh lai khéng mua né
nhi?”

Anh 4y da rat ngac nhién khi chu'ng kién sy thay d6i cta nhu'ng vi
khach hang tiém néing mlen cu'ong va tiéu cyre, ho dong Yy mua san
pham/dich vu ctia anh &y khi anh 4y héi ho Ian cuéi: “Tai sao anh
khong thir mua n6 nhi?”

Can dam la chia khoa

Pham chit quan trong nhat trong viéc phat trién ky nang két thic
bubi chao ban 1a phadm chat can ddm. Ban phat trién long can dam
thong qua viéc luyén tap. Can dam la chia khoa ctia thanh céng trong

kinh doanh.

Hay t4n dung nhimg uu thé& cua “bai thuyét trinh chi st dyung mot
1an”. Bat ctr khi ndo ban ndi chuyén v4i mot khach hang tiém ning,
ngwoiro rang la chang c6 chat hirng tha nao véi nhu'ng gi ban dang
chio ban, ban c6 thé hoic 1a nhin nhin cudc gap go glong nhw mot
thir 1am lang phi thoi gian cta ban hodc quyét dinh st dung bai
thuyét trinh chi st dung mot lan v&1i vi khach hang tiém ning do6. Ban
tan dung dip nay dé thue hanh tt ca nhu'ng cong cu chao ban va két
thiic chao ban ctaa ban. St dung tirng cong cu mot dé kham pha va
phan hoi lai trwée nhung Iy do phan doi. bé nghi ng1r0'1 doi dién dit
hang ctia ban theo bat cit cach nao c6 thé. Ban chang c6 gi @€ mat ca,
va ban tham chi ¢ thé sé& thay rat ngac nhién. Mot vi khach hang
hoan toan khong quan tAm gi dén san pharn cua ban dong thoi cue ky
tieu cuc thlrong c6 thé sé quay ngoit lai va tré thanh mot khach hang
thye sy néu ban khiang khiang thye hanh tit ca nhitng cong cu chao



ban va két thic chio ban ctia minh khi da biét chic 1a ban chang c6 cor
hoi nao dé ban dwoc hang cho vi khach hang nay.

Thuyc hanh, thwe hanh va thye hanh

Ban chi c¢6 thé hoc nhﬁ'ng cong cu ban hang nay, bao gom ca nhirng
cong cu két thiic cudc chao bén, bang cach luyen tap chung trong qua
trlnh tiép xuc trye ti€p véi mot vi khach hang tiém ning, ng1r0'1 co
quyen mua hodc khong mua san pham/dich vu ctia ban. Ban c6 thé tu
vao cac vai khac nhau tai van phong lam viéc hay luyén tap voi g1a
dinh cua ban, nhung cach duy nhat dé ban thue sy hoc k§ niang nay
thwong xuyén 1 bang cach st dung ching truedec mot khach hang
thyre si tiém nang.

C6 mot diéu rat tuyét voi trong viéc ban hang 1a ban ching thé
khién moi thir toi t& hon bang cach ban hang Va tat ca nhirmg ky
nang ban hang déu cb thé hoc dwge. Ban cang chiu kho luyén tap
nhung ky nang d6 bao nhiéu - dac bi€t 1a nhtrng ky nang kho va khién
ban cang thang ky nang yéu ciu khach hang tiém ning dit hang —
thi ban s€ cang tré nén can dam, tich cue, ty tin va ban dwoc nhiéu
hang hon b4y nhiéu. Vay tai sao ban khéng thir thye hanh nhitng ky
nang nay nhi?

C6 mét diém t6t nhdt trong suét qua trinh dwa ra ly do
phdn déi, khi viéc két thiic cudc chao ban tré nén dé dang
hon cd. O'mét thoi diém cu thé, khach hang tiem nang
ctia ban sé bdat dau dwra ra nhitng lij do phan déi va ban
sé phal X ly tirng ly do mot. Vao cudi phan nay, khach
hang tiém nang ctia ban sé bdt dau chang con ly do nao
dé phdn déi nira. Ban hay chil y f dén nhu'ng khodng lang
dai hon giira thoi diém ban két thiic mot cau trd 1o cia
minh va thoi diém khach hang tiém nang bat dau dwa ra
mot Iy do phan dot khac Hay do1 cho dén tdn khi ban trd
lo xong cau héi cudi cting, va mot khoang lang kéo dai
xudt hién, roi chuyén sang giai doan két thiic cudc chao
ban.

Céng cu két thuc cudc chao ban tét nhdt dé st dung tai




thot diém nay la “két thiic bang don ddt hang.” Hay lam
mot viéc gi d6 gay tac dong manbh, chéng han nhw dién
vao don ddt hang hodc ddt cau héi vé mot chi tiét nhw s6
lwgng, phwong thire giao hang hay thoi diém nhan hang
dé khach hang trd loii. Khi khong con ly do phan déi nao
dii manh nao trong ddu, khach hang tiém ndang thwong
sé dirng viéc khang cw va giup ban hoan thanh don dat
hang.

Téi thich twéng tirong phan trd loi nhitng ly do phdn déi
trong quy trinh ban hang glong nhw mot cudce chién dau
kiéu co 16 si ma cac chién binh sé dung guom dé ddu lai
V61 ké thit ciia minh. Hai ngwdt sé bt dau vét nang
lwong tran day, khang dinh nhu‘ng Iy do phan déiva trda
o1 mét cach ddy twr tin. Nhung dén cudi cudc chién,
khach hang tiém ndng ctia ban sé tré nén mét hir. Ban sé
budc anh ta, lan ddu tién trong sudt quy trinh chao ban,
bi tdn cong. Diéu nay cé nghia la, tdt cd nang hwong clia
ban da dwoc danh cho mét tw thé' phong thu, don thudn
la dé chién ddu lai véi nhu'ng ly do phdn doi cua anh ta
(tdn céng). Hay kién nhan va vi khach hang tiém ndng
ctia ban sé bj kiét sirc trwée. Khi anh dy ha kiém xudng
va thé déce la khi ban hoan tdt giao dich va tdn hwréng
niém vui chién thdng.

BAI TAP HANH PONG

Dwéi day 1a mot s6 cAu hoi ma ban c6 thé st dung hoat ddng ban
hang ctia minh:

1. Baly do chinh d€ cam théy cing thing khi bit d4u giai doan két
thiic cudc tro chuyén nham muc dich ban hang la gi?

2. Ba viéc ma ban c6 thé lam hoic néi dé giam cing thang cho khach
hang trwde khi ban yéu cdu ho dit hang 14 gi?

3. Ba cach dé ban c6 thé xay dung dwoc d0 tin nhiém cao hon tir
phia khach hang tiém néng trong sudt cudc tro chuyén nhim muc



dich ban hang trwde khi ban tién té1i két thic cudc chao ban 14 gi?

. Baviéc ban phai chic chin trwde khi yéu cau khach hang tiém
nang dat hang cia minh la gi?

. Ba cong cu két thic cudc chao ban tot nhat dwore thao luan trong
chwong nay la gi?

. Hai “cau héi xac nhin” ma ban phai héi trude khi c6 thé két thac
cuoc chao ban la gi?

. Ban s€ noi diéu gi khi khach hang noi: “Téi mudn suy nghi thém”?

. Cudi cung, néu c6 moOt viéc ma ban mudn lam ngay 14p tire sau
nhitng gi da hoc dworc tir chirong nay, ban sé lam gi?



CHUONG 11

BAN LAI VA PUOC GIOT THIEU

Nhirng gi o phia trwéc va phia sau ban sé mo’ nhat hon so véi
nhitng gi nam bén trong ban.

- Ralph Waldo Emerson®

NGAY NAY, CHI PHi PE CO PUQC MOT VI KHACH HANG, dic
biét la trong nganh kinh doanh B2B, kinh doanh bat ddng san, bao
hiém va nhu'ng san pham cong nghe cao, c¢o thé rat 16m. Chi ph1 cho
thoi g1an viéc di lai, quang céo, tim kiém khach hang, thuyét trinh, ké
hoach va chuén bi c6 thé 1én té1i tir vai tram dén vai nghin d6 la cho
mot khach hang C6 dwgre mot khach hang méi véi chi ph1 nay co thé
khién mot cong ty phé san trir khi vi khach hang nay tlep tuc mua va
st dung san pham do va nhu'ng san pham khéc cda cong ty, hoic tré
thanh mot ngudn tién ctr va gidi thiéu dang tin ciy.

Gi4i thiéu da tré thanh mot viée 1am pho bién trong cong viéc ban
hang & thoi diém hién tai. Thanh céng ctia ban véi tw cach 1a mot
ngwdi ban hang sé dwoce quyét dinh phan 16m béi kha niang 1am cho
khach hang cta ban hai 1ong dén mirc sin sang giéi thiéu ban véi
nhiig ngwoi khac, hét 1an nay dén Ian khac.

Nhu'ng nglrm ban hang tot nhat va nhu'ng cong ty tot nhat, phat
trién cac chién lwoe dé co6 dwge khach hang va bién ho thanh nhitng
khach hang trung thanh. Thanh cong phu thudc vao viéc phat trién
moi quan hé dai han v61 khach hang va sau d6 gitr 14y ho dé d6i mat
vO1 thi treomg canh tranh ngay cang khoc liét hién nay.

Muyc tiéu caa ban la c6 dwoc mot khach hang trung thanh dya
tren nhu'ng glao dich lap di lap lai. C4ch tot nhat 1a tré thanh “nha co
van uy tin” véi khéach hang ctia ban dé mot khi ho @2 mua san
pham/dich vu tir ban, ho s& quay tré lai va tiép tuc mua tir ban hét Ian



nay dén Ian khéc cho dén khi ho khong con cin hay str dung san
pham/dich vu ma ban ban nira. Khi bit dau lién hé véi tat ca moi
khach hang v&i muc tiéu tao ra va gur vi khach d6 cho ban va cho
cong ty ctia ban, ban sé cw xtt véi vi khach @6 theo mot cach khac han
va co hoi dé ban dat dwoe muc tiéu d6 sé 16m hon rat nhiéu.

, A / N
Khach hang “kh6 nhan” hon
Khach hang ngay nay da tré nén kho thuyét phuc hon bao g10’ hét.
Khi nén kinh t& phét trién nhanh chong, ho it cAn nhic hon va mua
nhanh hon. Ho lic nao ciing voi Va va ho c6 tién dé tiéu. Nhung khi
nhiing hoat dong kinh t€& chiing xuong, long nhiét tinh cua khach
hang danh cho bat ctr mot thir gi dit do hay m&i mé cling glam theo.
Cu thé 13, thanh cong trong ban hang ngay nay phai d6i mét véi nhiéu
thi thach hon la bé&i khach hang ngay nay:

« Hiéu biét hon vé nhitng sdn pham/dlch vu danh cho ho. Ho da
c6 nhiéu kinh nghiém trong viéc str dung san pham/dich vu cta ban,
hodc san pham/ dlCh vu cua mot d6i tha canh tranh hon bao gl(r hét.
Ho ciing hiéu hon vé nhu cidu, mong mudn va yeu cau cy thé cta ban
than. Ho dat nhu'ng tiéu chudn cao hon cho san pham/ dich vy, cu thé
14 tiéu chuén vé mit chat lwong va nhitng yéu cau vé miit gia tri.

e Lién tuc bi tlep cdn bot cac déi1 thii canh tranh cua ban. Chi mot
cti kich chudt, moi mau thong tin da tu’ng dwoce viét vé cong ty clia
ban, sin pham cta ban va toan bd nén cong nghiép sé hién ra truée
mat déi tha canh tranh cting nhw khach hang hay bat ctr mot ngwoi
nao c6 nhu cau tim hiéu thong tin. Cho du ban c6 cung cap gi di ching
nita, d6i thi canh tranh ctia ban ciing s&n sang cung cAp nhitng thir
twong tw, va thwong 14 nhitng thr t6t hon va ré hon.

e C6 nhiéu sw lira chon hO'n bao glO’ hét. Ho c6 thé mua tir ban.
Ho c6 thé mua tir mot trong s6 rat nhiéu nhitng d6i tha canh tranh
cua ban. Chi ¢6 moét thir ho ¢6 it hon, d6 1a thai do voi vang khi ra mot
quyét dinh. Viéc mua n6 hom nay, ngady mai hay nim sau thuwong
khong mAiy quan trong véi ho.

e Thiéu kién nhdn. Néu ho c6 mot nhu cau that sy cap thiét, ho
mudn dwoe théa man ngay 1ap tire. Ho mudn cb sin pham/dich vu



ma ban dang cung cap ngay 1ap tirc. Néu ban khong thé chuyén nhiing
san pham/dich vu c6 chat lwong cao véi s lwong theo yéu cau that
nhanh sau khi ho quyet dinh mua no, ho sé nhac dién thoai 1én va
ngay lap tire lién hé voi do6i tha canh tranh cua ban ngu’0’1 cod the giao
hang sém hon. C6 mot sw that khong may may man vé doi song kinh
doanh hién tai, d6 1a néu khach hang tiém ning nhan thay ring ban
khong thé théa man nhu cau ctia ho mot cAch nhanh chéng, ho sé tim
dén doi thu canh tranh caa ban va khéng bao gidr quay tré lai. Ban sé
khong bao gior c6 cor hdi dwoe gap lai va noéi chuyén véi nhirng khach
hang ndy mot [An nira. Dol thu canh tranh ctia ban da c6 dwoc ho
“trong sudt cudc doi”.

Viéc dat dwoe nhirng két qua tot dep trong kinh doanh hién nay
da tré nén kho hom bao gidr hét. N6 doi héi ban phai gip go khach
hang tiém nang nhiéu hon dé tim dwoc nhitng khach hang that sy
tiém ning va sau do thuyet phuc ho tré thanh khach hang cua ban.
N6 doi héi ban phal giap g& mot vi khach hang tiém ning nhiéu hon
dé c6 thé hoan tat dwoe mot giao djch. Khach hang da tré nén can
than hon, ky 11r0’ng hon va da nghi hon khi xem xét viéc mua bat cir
thr g1 ho can rat nhiéu thong tin va sy ddm bao chic chin hon trwde
khi c6 thé tién téi viée ra quyét dinh mua hang.

Cho du ban c6 ban san phﬁm di chang nira, thi cling chwa bao gio
c6 nhiéu ddéi thi canh tranh véi ban nhw bay gi¢r. DO1 thu canh tranh
cua ban rat quyet doan va nang no. Ho mu6n hoat dong kinh doanh
c6 két qua t6t nhw ban mudn va ludn sin sang dé 1am viéc chiam chi
va chiam chi hon ban dé d4u tién 1a c6 dwoc nhitng két qua dd, va sau
do 1a gitr dworc chiung.

Giao dich thir hai

Muc dich cia mot doanh nghiép la gi? Trong 101 giai thich tuyét voi
cua Peter Drucker, n6 la “tao ra va gitr dwgrc mot khach hang”.

RAt nhiéu ngwoi nghi rang muyc dich ctia doanh nghiép 1a tao ra
loi nhuén. Nhu'ng lo1 nhuén chi don thuan 14 két qua ctia mot qua
trinh tao ra va gifr dwoce khach hang véi chi phi hiéu qua Nhitng
doanh nghiép t6t nhit va nhirng nha kinh doanh tot nhat luén ngh1 ve
viéc tao ra khach. Ho lu6n luén héi: “Ching ta can phai lam gi dé lam



hai long va théa man khach hang cta ching ta t6t hon bat cir mot déi
tht canh tranh nao?”

Giao dich dau tién, tao ra khach hang trong lan d4u tién, 12 phan
kho nhat va ton kém nhat. Chi phi dé c6 dwoc mot khach hang, xét
trén khia canh thoi g1an tién bac, ning lwong va dau tw, c6 thé & mot
mirc khong 16. Rat nhiéu cong ty thyre sw da di toi pha san b&1i chi phi
dé c6 dwore khach hang ctia ho cao hon loi nhudn rong ma ho nhan
dwore tir viée ban dwoc hang cho vi khach hang do.

M6i tuan ban déu dwoc doc khéng it cAu chuyén trén tap chi tai
chinh vé nhu'ng cong ty da ki€ém dwgc hang ti d6 la doanh s6 ban hang
trong mot quy hodc mot nam cuy thé nhung dong thod van 16 hang
tram triéu d6 la. Pitu nay c6 thé Xay ra nhw thé nao? Lam thé nao dé
cac cong ty d6 dat dwoc doanh s& & mirc cao nhw vay ma van roi vao
tinh trang thua 16, va thwdmg bi pha san hoic bi tiép quan béi déi tha
canh tranh?

Cau tra 101 14 chi phi ctia ho da virot ngoai tAm kiém soat. Chi phi
ma ho bé ra dé c6 dwoe khach hang cao hon qua nhiéu so véi mire loi
nhuan ma ho c6 thé ki€m dwoc tir nhitng vi khach hang d6. B&i chi
phi ¢8 dinh qua cao, viéc chi tiéu khong hiéu qua va qué dang cho cac
quy trinh va tha tuc, ciing nhitng yéu t6 khic, nén cong ty @6 da bi “15
trong tat ca cac giao dich, va sd giao dich cang ting thi khoan tién 16
nay cang lom”.

Giao dich thir hai la quan trong nhdt déi véi tdt cd cac doanh
nghlep Ban cb thé c6 dwoc g1ao dich th nhat nho giam g1a gian doi
hay st dung cac manh 1&1 véi khach hang Ban c6 thé thuyet phuc
khach mua hang bang cach ddm bao vé1 ho rang ho sé dwoce tan
hwéng nhitng loi ich, két qua va tac ddng gia tri hon nhiéu so v1i chi
phi ma ho bo ra.

Nhung giao dich thir hai la mot minh chL’mg rang ban da thyec
hién dang nhitng diéu ma ban cam két v41i khach hang trong lan dau
tién. Khi khach hang mua san pham/djch vu ctia ban mot Ian nira, ho
dang noi véi ban rang “Cam on anh. Anh da thye hién day da nhu'ng
cam két khi t6i mua ctia anh Ian d4u tién. Gior thi t6i quay tré lai dé
mua ciia anh mot lan nira day.”

D6 1a 1y do tai sao bdn Iai lai dé gdp 10 Ian thye hién mot giao



dich méi. Ching doi héi 1/10 nd lye, thoi gian so véi viée ra thi
trrdmg va ki€m dwoe mot khach hang méi trong Ian dau tién. Thay vi
phai quang cdo, lién hé, hen gip vdi khach hang tiém ning, thye hién
bai chao ban, thwong thio hop dong, sip xép cac diéu khoan thanh
toan, va moi thir can thiét trong lan ban hang d4u tién, Ian ban hang
thir hai — ban lai — rat nhanh ch(’)ng, dé dang va tiét kiém chi phi. b6
1a 1y do tai sao tit ca nhu'ng cong ty va nhiing nguol ban hang thanh
cong déu tap trung vao viéc tao ra mot chudi lién tiép cac glao dich
ban lai voi nhu'ng khéach hang da cam thay hai long khi str dung san
pham/dich vu ctia ho.

Thém nira, sy gioi thiu tir khach hang hai long khién cho viéc
ban hang tré nén dé dang hon gip 15 Ian so véi viée ban thye hién
nhiig cudc gip go thong thwdmng. So voi viée tim ki€m mot vi khach
hang hoan toan mai thi viée ban hang cho nhirng ngwdi dwoc tién i
va gioi thiéu chi doi héi 1/15 thoi gian, nd Iye va chi phi. Néu mot
trong so ) nhitng khach hang cua ban thich ban va hai 10ng v&i san
pham/ dich vu ma ban cung cip, nén da g10'1 thiéu ban v&i mot trong
s0 ban be hay nhitng ngwd1i trong cdng dong cua ho, thi kha ning ban
ban dwgce hang cho vi khach mé1i dwoe gidi thiéu kia s€ 1én téi 90%
néu ban nhiét tinh chao ban. Nhw ho da noi: “Viéc ban dwoc hang hay
khong phu thudc hoan toan vao ban.”

Hay nhdé, khach hang rat lwoi bleng va thwong xuyén tim kiém
nhitng cach thirc dé co6 thé ra quyét dinh mot cach dé dang va nhanh
chong hon. Khi mot ngwdi nao dé6 ma ho biét va ton trong g10’1 thiéu
mot san pham/dich vy, toan bd quy trinh d4anh gi4 va cin nhic thiét
hon sé dworc rat gon 1a1 Néu ban ctia ban da tirng mua mot san pham,
ban c6 thé tir tin ma mua san pham d6 ngay lap tirc.

No6i tém lai, viéc duy tri dwoe khach hang 1a chia khoa d@é thanh
cong trong kinh doanh. Viéc c6 dwrgre khach hang méi la mot viec lam
qua kho khin va tén kém, dic biét 1a néu vi khach @ chi mua ctia ban
c6 mot Ian va khong bao g10’ mua thém lan nao nira. Muyc tiéu ctia ban
trong [an dau twong tac voi khach hang pha1 14 1am thé& nao dé co thé
ban hang cho vi khach nay lan thi hai, r6i ca lan thir ba nira. ThAm
chi 1a trwére khi hoan tét dlI’O’C glao dlCh dAu tién, ban phai suy nghl vé
tAt cd moi thr ma ban sé can dé lam hai 1ong vi khach hang nay dén
mirc anh 4y sé mua ctia ban hét Ian nay dén Ian khéc.

Muc tiéu diu tién cua ban 1a ban dwoce hang. Muc tiéu thir hai cua



ban 14 lai tiép tuc ban dwoc hang cho chinh vi khach hang d6, thém
nhiéu [an nira. Va muyc tiéu thir ba ctia ban 14 dwoc vi khach hang d6
giGi thiéu cho nhitng vi khach hang tiém ning khéc.

Muc dich va myc tiéu cta cong ty va nhu'ng ngwoi ban hang la:
“Khién khach hang mua san pham/ dlCh vu ctia ban, mua thém Ian
nira, va mang ban bé anh 4y dén mua.’

Phat trién d6i ngii khach hang ting ho
ban

Cong cu ban hang va marketing c6 strc manh 1ém nhﬁ't trén thi trlrb'ng
hién nay la marketmg truyen miéng. 85% trong sO nhu'ng 1y do khién
mot nguoi mua bat cir san pham/ dich vu nao la bé1i c6 mot ai d6 noi
rang d6 1a mot su lwa chon tét.

Con nglrm thwong bi anh hwong rat nhiéu boi nhu'ng quan diém
ctia ngudi khac, ddc biét 1a quan diém cia nhitng ngwoi ma ho biét,
thich, ngu'ong mo va ton trong. Michael Jordan da dwore tra 15 triéu
d6 la moi nim chi dé di mot do6i giay Nike c6 tén 1a Air Jordans. Moi
nglrm déu dén ctra hang va tra hang tram d6 la dé c6 dworc nhitng doi
giay do6 bdi sy tin nhiém dwoc di kem véi no, chi vi Michael Jordan di
no.

Néu ban bé ctia ban goi cho ban va no6i voi ban rang ho vira méi
mua mét mon hang xong, sau khi @4 c4n than xem xét nhu'ng ly 1€ tan
thanh va phan déi, va ho thiy rat hai long véi nhirng két qua ma no
mang lai, ban sé ngay 1ap tirc muén dwoe mua mén hang dé cho ban
than minh. Néu mot ngwdi ban ciia ban noéi véi ban vé mot nha hang
tuyét voi, ban s€ muén dwoc dén nha hang d6 ngay 14p tire.

Marketing truyén miéng 1a mot cong cu diy strc manh. D6 14 ly do
tai sao muc tiéu dau t1en cua ban trong ban hang, mrc 39 cao nhat ma
ban c6 thé mong mudn dat dwoce, 1a khién khach hang ban hang cho
ban. Diéu nay dwoe goi 1a “sy ting ho ctia khach hang”. Ban dat dwoc
muc tiéu nay khi chdm so6c khach hang ctia minh t6t dén mirc ho
mudn ban bé va nhitng ngwoi trong c@ng dong cua ho cling dwoce tin
hwdéng nhu'ng trai nghlem tuyet voi ma ho da dwoce tan hwéng bang
cach mua va str dung san pham cta ban. Ho ciing mudn dwoce dap lai



nhitng gi ban da lam cho ho.

Chia khoa @€ c6 dwore sy ung ho ctia khach hang, @é lan rong viéc
ban hang bang phwong thirc truyen mleng, khong chi 1a c6 dwoe
nhitng san pham hoan hao, ma con la ¢6 dwoc dich vu khach hang
hoan hao. Trong nhirng ngh1en ctru PIMS (Proflt Impact of Marketing
Strategy Anh hu’O’ng vé mit loi nhuan cua chién lwoe Marketlng)
cac nha nghlen ctru da phat hién ra ridng chit lwong cta san pham
mot yéu to quyet dinh viéc khach hang ti€p tuc mua san pham cua
mot nha cung cip, dwoe danh gid boi ban thin san pham va ca nhitng
dich vu lién quan trong qua trinh van chuyen san pham té1 tay khach
hang. Nhu'ng dich vu lién quan ciing bao gom ca cach khach hang
dworc cwr xtr sau khi giao dich da hoan tat Sy két hop cua hai yéu to
trén, san pham va djch vy, quyét dinh 4n twong chung ma san pham
va cong ty tao ra dwoe véi khach hang.

Phuyc vu khach hang nhanh chong

Mot trong nhitng bién sd quan trong nhat trong dich vy khach hang
hoan hio 14 téc dé. Khéch hang ngay nay, & tit ca cac cap do, déu co
mot “nhu cau ve toc d9”. Boi anh hwong cua hiéu img hao quang —
khang dinh rdng néu ban c6 mot pham chat tich ciyre, ban tao ra mot
vang hao quang khién khach ‘hang tin rang ban c6 rat nhiéu nhu'ng
pham chat tich cyre khac — t8c d0 c6 thé 1a 1o thé canh tranh gitp ban
dé dang vwrot qua nhitng d6i tha canh tranh ctia minh.

Khi m6t cong ty cham s6c chiing ta theo mot cach nhanh chong va
hiéu qua, ching ta ty ddng mic dinh 14 cong ty d6 tot hon mot cong
ty phan 1’1’ng lai véi nhitng nhu cau clia chl’mg ta mot cach cham chap
trong moi linh vue. Chung ta mac dinh la cong ty lam viéc nhanh
chong va hiéu qua kia cling c6 san pham c6 chat lwong tot hon. Ho ¢6
nhitng con ngwoi tét hon. San pham/ dich vy thue sy ¢6 gia tri lom
hon d6i thu canh tranh, nhirng cong ty phuc vu chAm hon. Ho ¢6
nhitng nguwoi tot hon & it ca moi cAp do. Khach hang d6i khi nhiét
tinh hon v&1 ban chi ba1 ban chiam s6c ho nhanh hon khi ho ¢6 mot
van dé hay nhu cau cin dwoc théa man.

Do vay, hanh dong nhanh chong trwée nhirng 1o phan nan la mot
viéc lam quan trong v41i thanh cong trong kinh doanh. Cac nghién ctru



da chi ra rang néu mo6t khach hang phan nan, nhw nhiéu nguwoi sé
lam, vé vin dé thoi gian, toc @0 ma ban gidi quyét khiéu nai ctia khach
hang sé quyét dinh twong lai cia m6i quan hé gitra ban va vi khach
hang d6. Néu ban nhanh chéng giai quyét khi€u nai va khién khach
hang cam thAy hai long, vi khach hang d6 sé trung thanh véi ban hon,
va nodi vé ban véi thai do tran trong hon, so v61 viée néu ban phan hoi
k}}ié'u nai 6 mot cach cham chap va gii quyét n6 sau d6 mot, hai
tuan.

Do sy phtrc tap cua nhfrng san phﬁm/ dich vu hién dai, nén sé
ludn ¢6 nhitng van dé va thiéu st khién khach hang cam thay lo 14ng.
Diéu d6 1a binh terO’ng, hoan toan ty nhién va khong thé tranh khoi.
Yéu t6 duy nhat nidm trong tim kiém soat ctia ban 1a tdc do giai quyet
nhig khiéu nai cia khach hang khi chiing xuét hién. Khi ban giai
quyét khi€u nai mot cich nhanh chong, ban khién khach hang hai
long Va nhu'ng khach hang hai long sé 1a nhirng ngwoi tiép tuc mua
san pham cta ban va giéi thiéu né cho ban bé ho.

Tiép tuc gitr lién lac v4i khach hang

Khi ban da ban dwgc mot san pham/dich vu, viéc thwong xuyén giit
lién lac v61 khach hang la mot viéc lam cye ky quan trong. Khach
hang cam thAy that tuyét voi khi ban lién lac v61i ho bang mot tAim
thiép cadm on hay thw dién tir, nhitng cudc dién thoai nham dam béo
rang ho khong c6 cau hoi ndo, va thwong xuyén ghé tham. Nhitng
hanh déng nay khién ho cdm thiy minh c¢6 gi4 tri, quan trong va dwoc
danh gi cao. Khi ban ¢8 y 1am va ndi nhitng diéu khién khach hang
cua ban cam thAy hai long trwde quyét dinh mua hang tir ban thay vi
b4t ctr mot nha cung c4p nao khac, ban da “budc ho vao ban bing mot
cai vong thép”. Ban khién ho trung thanh véi ban hon va c¢dng hién
cho ban dong thoi sdn sang hon trong viéc giéi thiéu ban véi ban bé
cua ho.

Mot trong nhu'ng diéu chung toi da gO'i y cho khach hang lam theo
13, vao d4u moi nim, goi lai cho tAt ca cac khach da mua hang cua
minh trong Vong 24 thang gan day va héi ho: “O thoi diém hién tai
chung toi co the gitp do hay phuc vy gi anh khong'? Anh c6 bat ctr vin
dé hay md&i quan tAm nao véi san pham/dich vu ma chting t6i da ban
cho anh nam ngoai khong?”



Khi ngwdi ban hang thwe hién nhitng cudc goi lai kiéu nay, dic
biét 14 vao dip dau nim ho#c ddu mot giai doan ban hang, ho sé ngac
nhién trwdc nhu'ng phéan hoi ma ho nhin dwgc. Nhitng phan hoi tich
cue d6 c6 thé bién thanh mot chudi nhitng cudc hoi thoai nhim muc
dich ban hang &€ ban dwoc nhiéu hang hon nira. Nhitng phan hoi tiéu
cwre ma ho nhan dwore sé tao ra nhiéu co hoi dé phuc vu va lam hai
long khach hang mot caAch nhanh chong, xay dung long trung thanh
va thai do s&n sang cong hién.

Cach ban dién dat nhitng cau héi vé dich vu khach hang cuc ky
quan trong. Néu ban héi: “Moi thir t6t ca chir a?”, khach hang sé

?'”

thwong tra 1o1: “Vang, tot ca!

Khi khach hang noi: “T6t ca,” diéu do thu'0’ng dong nghla VO’l viéc
ho khong mAy hai long vi san pham/ dich vu ctia ban vi mot s 1y do
nhét dinh nhung ho khong mudn phai tranh céi véi ban. N6 thwong
co nghla 1a ho da c6 k& hoach dé chuyen sang st dung san pham/ dich
vu cta d6i tha canh tranh khi két thiic viéc str dung san pham/djch vu
hién tai ctia ban. Ho dang chuén bj roi bo.

Do vay, thay vao d6, hay héi: “Lam thé ndo dé chiing t6i c6 thé cai
thién dich vu danh cho anh trong Ian t&1?”

Tt ¢6 ¥ nghia ky diéu & day la ldn té1. Bat et khi nao ban hoéi
khach hang 1am thé& nao dé ban c6 thé phuc vu ho tot homn trong lan
tor, trong twong lai, ho s€ lu6n luén ¢o6 mot ho#c nhiéu goi y bo
thu'O’ng s€ la nhu'ng 1o phan nan hay mai lo lang thye s cia ho. Néu
ban c6 thé ngay lap tirc gii quyet nhu'ng khiéu nai nay, ban c6 thé tao
dung trong ho long trung thanh & mirc do cao hon treée day.

Du'ng bao gior héi: “Moi thir t6t ca chr?” ma hay ludn héi: “Lam
thé nao dé chung t6i c6 thé cb nhung dich vy tot hom v4i anh trong
[an t6i? Lam thé ndo dé ching t6i c6 thé cai thién dwoe dich vu cia
minh véi anh trong trong lai? C6 bat cir diéu gl ma ching t6i cb thé
lam trong twong lai @é c6 thé chim séc anh t6t hon khong?”

Chi bing cach gi4i thiéu

Dich vy khach hang ctia ban c6 thanh céng hay khong phu thudc phan



16m vao ti 1€ gitra sO lwong giao dich ma ban thuc hién dwgce nho viéc
ban lai va dworce gidi thiéu so véi s6 lwong giao dich mé1 hoan toan.
Nhu'ng cong ty thanh cong nhét ¢ mot myc tiéu dai han dé 1am viéc

“chi bang cach dworc gidi thieu”. Ho ¢6 gdng dé chiam séc khach hang
cua minh t6t d&€n mirc khi mot khach hang da quyet dinh mua va st
dung san pham/dich vu cia ho, vi khach hang do sé khong chi tr&
thanh mo6t khach hang trung thanh ma con san sang gi¢i thiéu ban be,
d6ng nghiép d&n mua san pham/ dich vu ds.

Dw61i ddy la mot bai tap cho ban. Hay tu'O’ng tuwong rang ban
khong thé tim kiém thém mot khach hang ndo nira. Ban khong thé ra
ngoai va lién hé véi nhirn ng1r0’1 ma&i dé thuye hién bai chao ban.
Thay vao d6, ban phat trién tat ca cac hoat dong kinh doanh m&i cua
minh dwa vao viéc dwore gidi thiéu — tir viée goi cho nhirng khach
hang trwéc day, danh cho ho sy cham soc tuyét voi, va dwegee ho gidi
thiéu cho nhitng khach hang méi.

Mot trong s6 nhirng khach hang cta toi da dat dwgc doanh s6
khong 16 trong chinh thoi diém nén kinh t&€ phat trién vwrot bac.
Nhitng ngu‘0’1 ban hang dwoc khuyén khich ban hang nhung lai rat it
dwoce khuyén khich chdm soc khach hang ctia minh sau khi da hoan
tat g1ao dich. Ho chuyén khach hang vé cho cong ty va mic dinh viée
cham s6c khach hang la caa cong ty chir khong phai caa ho.

Mic di 3 ban dwoce rat nhiéu san pham, nhung ho bit dau nhan
dwore rat nhiéu 101 phan nan tir phia khach hang. Viéc nhirng ngwoi
ban hang bé bang khach hang ngay sau khi hoan tat dwoec giao dich,

“nudt” mot loat 101 hira khién khéch hang ngay cang roi vao tinh
trang v moOng nhiéu hon. Ho tir chdi mua san pham/ dich vu twr
ng1ro1 ban hang mot 1an nira va cang chang c6 1y do gi dé gidi thiéu
cong ty voi nhu'ng ngwoi khac. Mot sO ngu’0’1 tham chi con huy don
dit hang truede va chuyén sang str dung san pham/ dich vu ctia d6i
thu canh tranh.

Ban qudn trj cong ty da rat lo léng Ho nhén ra rang da thiét 14p
mot ché 6 khuyen khich chi tra tién cho nhan vién khi ho ban dwoc
hang ma khong heé tra tién dé ho 1am t6t dich vu chim séc khach hang
sau ban hang Do vay ho quyét dinh sé thay d6i hé thong ban hang
cting nhw cu truc khich 1é.

Vao dau thang 12, ho hop lye lwong ban hang lai véi nhau va dwa



ra mot thong bao c6 hiéu lye tir ngay 1/ 1, SE khong c6 con bat ctr mot
hoat dong tim ki€m khach hang hay cac cudc gap g& hodc phat trién
khach hang mé&i nao nira. Ttr ngay do tré di, moi nhan vién ban hang
sé dwore yéu cau gdp lai cho nhitng khach hang tir mot hodc hai ndim
trwdre, ddm bao rang ho hoan toan hai long vé1i dich vu caa cong ty, va
dé nghi ho gi¢i thiéu céng ty véi ban bé, ngwdi than caa ho.

RAt nhiéu ngwoi trong lwe hrong nhan vién kinh doanh da noi
dién lén. Ho thu’O’ng kiém dworc nhleu tién tir viéc phat trién nhu'ng
khach hang m&i. Mot vai trong s6 ho de doa sé roi khoi cong ty néu
cong ty khong tiép tuc dé ho tim kiém khach hang m&1i hoac ho khong
ti€p tuc ban dwoc hang. Va mot vai trong sd ho da 1am vay.

Nhuwng vao ngay 2 / 1, nhfrng thanh vién con lai trong lye lwong
ban hang dara ngoa1 va bat dau gap lai tirng khach hang truwde day
Ho sé& ngoi Xuong véi khach hang va can than xem lai moi chi tiét cta
viéc lip dit san pham/dich vy, d@m bao ring vi khach d6 hoan toan
hai long. Khi khach hang dwa ra nhitng 101 phan nan hay méi quan
tam, ngwoi ban hang hira s€ xti Iy n6 ngay 1ap tirc, va ho da thuc hién.

Cudi mdi budi ghé thdm khach hang nay, ngwoi ban hang s€ hoi:
“Anh c6 biét ai c6 thé sé& quan tAm dén san pham/dich vu nay cta
ching t6i khong?”

Va ho da rit ngac nhién khi nhin ring khach hang chinh 1a nhirng
mo vang cda sy gioi thiéu va tién cir. C6 vé nhw moi khach hang déu
biét ba, ndm hodc 10, thAm chila 20, 30 cong ty hay khach hang khac,
trong nhirng tinh huong twong tu, nhu'ng ngwoi co thé tin hwéng
nhirng wu thé& tir sain pham/dich vu ctia ho. Nhitng ngwoi ban hang
nhan ra rang trong hop dung danh thiép ctia khach hang c6 nhiéu co
hoi kinh doanh tiém ning hon ho nghi rat nhiéu.

Trong nam tiép theo, don gian bang cach ghe tham lai nhu’ng
khach hang da tirng mua san pham/dich vu ctia minh va cung cap
dich vu khach hang hoan héo, ho da c6 dworc rat nhiéu sy tién ctr va
gidi thiéu quy gia Doanh s6 trung binh cta c6ng ty tang 1én 34%
trong nam do va nhlrng nglrm ban hang & cong ty d6 da ki€ém dwoc
nhiéu tién hon bao gior hét, hon han khi ho con lam viéc trong hé
théng cii.



Cu xur vo1 khach hang nhw thé ban c6
thé danh mAat ho

Hay tu'O’ng twrong rang ban khong thé tim kiém khéach hang thém nira.
Ban sé lam gi dé tiép tuc ban dwoc hang‘? Bang cach gip lai tat ca cac
khach hang tru'O’c day cua minh, ban c6 thé s& ngac nhién khi nhan
th&y mot con s6 khong 16 nhu'ng co hdi ban hang ma ban da bo sot.

Chia khoa dé thanh cong & day 1a cw xt voi t4t ca moi khach
hang, moi ngay, nhuw thé ban dang bén b&r vire ctia viéc s€ mAat khach
hang vao tay doi thu canh tranh. Hay t1r0’ng turong rang moi khach
hang déu dang ngoi do, nhin vao ban dé Xuat cua mot tham chi 1a vai
déi tha canh tranh véi ban va can nhic vé viée chuyen sang lam viéc
v&i cac doi tac d6 va khong bao gidr quay tré lai. Néu diéu nay xay ra,
dic biét 1a voi nhirng vi khach quan trong nhat cfia ban, ban sé 1am
diéu gi khéc biét trong hoat ddng cham séc khich hang ctia minh?

R4t nhiéu nim trwérce, t6i da phat trién maoi quan hé khach hang
than thiét voi mot cong ty & Chicago. Qua nhiéu nim, trong nhirng
chuyén di cia minh, t6i sé than trong ghe qua Chicago de ghé tham
khach hang nay, d01 khi danh vai gior véi cace 1anh dao cap cao cua
cong ty, mb’i ho di &n t61 va dwa ra nhiimg y tlré’ng cting nhw loi
khuyén veé cach cai thién cong viéc kinh doanh ctia ho véi san
pham/dich vy ma t6i cung cap.

Qua nhiéu nim, ho ngay cang st dung nhiéu san pham ctia cong
ty t61 hon. Cac d61 thi canh tranh cta t6i to ra ghen ty. Ho da lién tuc
héi t6i xem lam thé nao dé t6i cb thé ban dwoe qua nhitu hang cho
cong ty nay, tir nam nay qua nam khac. Trong mot thoi gian dai, toi
thyre sy khong biét phai noéi gi vo1i ho.

Roi, moOt ngdy, trong bira t6i véi khach hang cia t61, ho noi cho
toi cAu tra 1o1. Ho noi: “Ly do ching t6i mua rat nhiéu hang cia anh,
tir nim nay qua ndm khéc 1a boi anh 14 ngwod duy nhat trong sé cac
nha cung cap thu’c‘)’ng Xuyén ghé tham chﬁng toi, gan nhw hang thang,
mdc du chang t01 biét rdng anh thwdong xuyén pha1 di theo mot hwéng
khac han dé dén dwoc Chicago. Va béi thwdng xuyén gip anh, ching
to61 cam thay rat thoai mai véi anh va mudén dworc lam viée véi anh
thay vi v4i cac d6i thu canh tranh cta anh.”



Tai sao khach hang bo di?

Cong viéc cua ban la tao ra va giﬁ’ dwoc khach hang. Khi da c6 dwoc
mot khach hang mO'i muyc tiéu cua ban phai la gitr dwore vi khach
hang d6 mai mai néu khach hang van con st dung nhung san
pham/dich vu ma ban ban. Pay 1a chia khoa dé thanh cong véi ca
doanh nghiép va cong viéc ban hang.

Giong nhw viéc ban 1am t4t ca nhitng gi c6 thé @é co du’o*c sw
trung thanh caa khach hang danh cho minh, ban ciing nén c6 tranh
dé khong lam nhirng viéc, dya trén cac nghlen ctru, dan dén viéce
khach hang phai bé di va khong bao gio quay tré lai.

Ly do d4u tién khién khach hang dfrng mua hang cia ban va di
dén mot noi khac 1a boi su thiéu cha y y ctia ngwoi ban hang ho ban
hang, chuyén khach hang vé céng ty d€ cong ty chiam soc, roi dén gip
vi khach hang t1ep theo. Trong su6t cudc troé chuyén nhim muc dich
ban hang, ngu'0’1 ban hang t6 ra rat than thién, chan thanh va day
nhiét huyet cung cam két sé cung cAp mot san pham/dich vy hoan
hao va mot moi quan hé ban hang that tot. Nhung ngay sau khi ban
dwoc hang, nguwoi ban hang bién mat va thwong 1a sé ching bao gior
xu4t hién lai mot 1an nira.

Ly do thir hai khién khach hang bo di 1a sw lanh dam ctia mot s6
ngwoi trong cong ty. Khach hang goi dén c6ng ty véi mot cau hoi hay
mot moi quan tAm, va ngum noi chuyen véi khach hang voi thai do ro
rang la cha quan tam gi dén van dé do ca. Pé tranh gap pha1 tinh
hudng ndy, cic cong ty phai chon nhirng ngwoi tot nhat, san sang gitup
do nhét ngBi ¢ ban dich vy khich hang. Hay nhé, con ngwoi hoan
toan dya vao cam xic. Va cam xtc xuat hién khi ho twrong tac véi mot
ng1r0'1 khéc. Néu khach hang goi dén va gap nhu'ng ngu'0’1 ching quan
tam g1 dén ho, ho sé cam thay kho chiu va ki€m mot d6i tac khac dé
lam viéc cung.

Khi trai nghiém sw tho o & mot ai d6 trong cong ty ban, khach
hang sé cam thay minh bi d4nh gia thap, bi coi thu’(‘)'ng tir d6 dan t61
cam giac nhw minh dang bi si nhyc. Trai nghiém nay khién ho vo cung
kho chiu, @&n mitrc ho dit dién thoai Xuong va noéi: “That l1a kinh
khung' va chuyén sang lam viéc véi d6i thi canh tranh cta ban —
mai mai!



Nhanh chong tra 101 cac cau héi cua
khach hang

Mot Iy do khac @é khach hang roi di 14 sy thifu trach nhiém khi tiép
nhin nhirng yéu cau dworc biét thém thong tin hay cac cau hoi. Hay
nhé 1a ching ta dang noi dén nhu cau vé toc d6. Néu khach hang goi
to1 cong ty cia ban voi mot cau hoi va khong co ai goi lai cho ho —
ngay lap tirc — khach hang c6 thé phat cau 1én va bj kich dong manh.

Hay twdng twong viée khach hang goi dén cho ban véi mot ciu
hoi hay van dé can giai quyét gi6ng nhu viéc ho dang phai trai nghiém
mot con dau. Ho dang ché doi cdng ty ngay 1ap tire xur ly vét thlrong
do6. Khach hang khong goi dén de tiéu khién trong sudt cd mot ngay
Ho goi dén béi ho c6 mot nhu cau thye sy va tin twéng 14 coOng ty sé
chim séc ho. Néu cong ty khong nhanh chdng goi lai, nhanh chéng
hanh ddng, vét thwong sé kich thich khach hang bé di va tim mot nha
cung cap khac.

Thwong thi sy thiéu trach nhiém sé dwoc phén anh dwdi vai hinh
thirc co- ban. Khi khach hang tiém nang c6 mot van dé, hodc cong ty
khong chuyén hang nhw da cam két, san pham/ dich vu hoat dong
khong hiéu qua nhw mong doi. Khach hang goi dén dé trinh bay khiéu
nai, va khong c6 ai goi lai cho ho hay dé nghi dworc giai quyét khiéu
nai do.

RAt nhleu nim trwde téi da thwe hién mot chudi nhitng bai hoi
thao chuyén ve lanh dao cho IBM. Po6i khi, dia diém t6 chirc hoi thao
sé thay d6i. Boi toi phal di chuyén khoang 3200km dén Toronto dé
dién thuyét, viéc t6i biét dwore chinh xac cong ty @it khach san hay
ph1r0’ng tién nao cho minh thlrc sw rat quan trong. Bdi lich trinh day
ddc cua chung t6i, mot trong so6 nhu'ng dia diém to chirc hoi thao bi
bo sot. Cac nha t6 chire da khong gri cho t6i dia chi chinh xac ctia noi
t6 chtre hoi thao. Vao buéi t6i trwdre khi d&n Toronto, toi g01 dién twr
Western Canada dén vin phong ctia IBM dé hoi xem t6i can dén dau
va ngu'0’1 tra 101 dién thoai ctia toi té ra rat lich suw. T6i ké cho anh 4 ay
nghe vé tinh trang ti€n thoai lwdomg nan cua minh va néu tén nha quan
1y ma t6i da lam viéc dong thoi giai thich rdng toi cAn phai c6 dworc
dia chi chinh x4c trwée khi 1én may bay. Anh 4y noéi: “birng lo. Toi sé
xtr ly viéc nay va goi lai cho ong.”



Khoang 15 phit sau, chuong dién thoai reo. Ngu’(‘)’i dan 6ng toi
vira noi chuyen da thu thap dwoc day du thong tin ma toi can. Anh ay
lién hé véi nguoi to chire va 1ay dia ch1 noi dién ra bu6i hoi thao roi
chuyén né cho ti. T6i cam on anh 4 ay vi sw gitip Ao nhiét tinh d6. Roi
toi hoi: Bay giorla khoang 8h30 t6i & Toronto, han 1a anh da phai
lam viéc qua mudn.’

Va 101 sé khong bao gitr quén dwoge cAu trd 101 cua anh 4y. Anh 4y
noéi: “T4t nhién 14 t61 phai 1am viéc mudn roi. Toi 1a bdo vé cong ty. Va
toi dang don dep van phong.”

Vo6 cung ngac nhién, t6i héi anh 4y tai sao anh 4y lai bé ngang
cong viéc cia minh dé tim ki€m thong tin nay cho t6i trong khi anh a ay
chi la mot nhan vién bao Ve “0’ IBM, ngwoi tra 104 dién thoai 14 nguwoi
c6 trach nhiém giai quyét van de.”

That tuyét' Tb6i van nhé cau khrflng dinh do: “Ngu’c‘)’i tra 1o dién
thoai la ngu'0’1 c6 trach nhiém giai quyét van dé.” D6 1a thai do cua
mot t6 chire va mot ca nhan that sy kiét xuét.

Hay nh&, néu mot khach hang c6 khiéu nai hay maéi lo 1dng nao
do, mot phan rng nhanh chong Ss€ gidp tao du'ng s trung thanh.
Phan rng cham tao ra cam glac so hai, gian dir va thwong co thé
khién khach hang bo di mai mai.

A P e Ao N
Cau hoi cuoil cung
Phat trién mot chudi vo tan nhirng 161 gidi thigu tw cac vi khach hang
cam thy hai 1ong véi san pham/dich vu ma ban cung cap. Mot khi
ban da ban dwoc hang, hay cham so6c khach hang ctia minh that tot dé
ho khong bao gior ngh1 dén viéc mua hang tir bat ky ai khac, tham chi
1a néu cong ty d6 dé xuat mot mire g1a th4p hon han hodc nhu'ng tinh
nang va lg1i ich khac biét. Hay cham soc khach hang that t6t dé ho
mudn ban bé va nhitng ngwoi song trong cong dong cua ho cung
dworc trai nghiém dang nhu'ng gl ho dang trai nghlem v&i ban va voi
cOng ty cta ban. Hay chim soc khach hang that tot @6 ho lién tuc g10’1
thiéu cho cac khach hang tiem nang khac mua san pham/dich vu ctia
ban, bAt ctr khi ndo ho c6 co hoi.



Bién moi khach hang thanh mot khach hang tng ho ban. Khién
ho ban hang cho ban bat ¢t noi ndo ho dén, va cho bat ctr ai ho noi
chuyén.

Sau nhiéu nim phat trién nhitng chién lwoc dich vu khach hang
cho céc cong ty nhé va vira, Fred Reichheld, dén tir cong ty Bain &
Company da viét cudn sach Cau héi cudi cting (The Ultimate
Question), giai thich mot trong s6 nhitng bwée ddt pha quan trong
trong thanh cong cia mot doanh nghlep Diéu ma Reichheld va dong
sir cua anh 4 ay nhan thay 1a ban c6 thé tom tit tat ca nhung cudc khao
sat, phong Van nham x4c dinh chinh x4c cdm giac ctia khach hang vé
nha cung cap chi badng mot cAu hoi: “Dya vao nhirng trai nghiém cua
anh v&i chiing t6i, liéu anh c6 thé giéi thidu chiing t6i cho nhitng
ngwoi khac khong?”

Ho dé nghi khach hang tra 1o cau hoi nay bing cach chdm diém
theo thang diém tir 1 dén 10. Ho nhén thay rang nhitng khach hang
tra 101 cau héi bing cach cho diém 9, 10 sé mang lai 85% s6 11r0’ng
giao dich dwoc hoan tat nho ban lai hodc ban cho khach hang moi.
Khach hang cho diém thap hon la nhu'ng ngwoi khong san sang g10’1
thiéu ban véi ban be va cong dong cua ho, khach hang cho diém th4p
nhéit s€ 1a nhirng ngu'0'1 tich cwe noi x4u coéng ty. Ho khong chi khong
bao gior mua lai bat cir mot san pham/dich vu nao tir cong ty ma con
bao nhitng ngwdi khac ding st dung san pham/dich vu ctia cong ty
nira.

Nhitng ngwoi sin sang g101 thiéu ban véi mot ngwoi khac, mao
hiém st tin nhiém va danh tiéng c4 nhan cta ho, 1a nhu'ng khach
hang hai long véi ban nhat. Khi st dung cau héi nay dé sip xép cac
hoat dong ctia ban véi khach hang, ban sé cai thién dwoe dich vu
khéch hang ctia minh rat nhiéu, gan nhw chi trong mot dém. Khong
chi thé, ban con nhanh chéng ting dwoce s hrO’ng nhiing 101 tién ctr
va g10’1 thleu dé c6 dwoce nhitng khach hang va khach hang thue sy
tiém nang.

Tir gidr tré di, bat cr khi ndo ban ¢6 co hoi twong tac véi mot
khéch hang, hay h01 nguwdi d6: “Tai thoi diém nay, néu danh gia theo
thang diém tir 1 dén 10, anh sé cho dich vu ctia chiing t6i may diém?”

Néu vi khach hang d6 cho ban it hon 9 diém, ban hay cwd1i va noi:
“Cam on rat nhiéu vi da tra 101 cau hoi caa toi. Lam on noéi cho toi



biét, trong twong lai ching t6i c6 thé 1am gi dé c6 dwge diém 10 cia
anh?”

Ban chic chan s€ ngac nhién khi thay khach hang chi ra chinh xac
nhitng gi ban can lam dé co thé cb duoe dlem s6 cao hon. Toi da day
di day lai cAc nhén vién kinh doanh rang, néu ban dé nghi khach hang
dwa ra y kién phan hoi v61 san pham/ dich vu ma ban dang cung cAp,
khach hang sé glup ban tré nén glau c6. Ho sé giap ban thanh cong va
hanh phuc Ho sé ndi cho ban biét chinh x4c nhitng gi ban can lam dé
c6 thé ban dwoc nhiéu hang cho ho hon, & ban dwoc nhiéu hang cho
cac khach hang tiém ning hon. Nhung ban phai hoi ho.

Bat ctr diéu gi khach hang ctia ban noi rang nén lam dé c6 dworc
diém s& cao hon, hiy dé nghl dwoc lam viéc do ngay lap tirc. Trong
rat nhiéu trweomg hop, no sé chi don gian 1a yéu cau dich vu khach
hang phai hoan thién va nhanh chong hon. N6 sé doi héi viéc phan
g lai v61 nhitng khiéu nai va phan nan ctia khach hang mot cach
nhanh chéng va chuyén nghiép hon. Thwong thi, nhirng gi khach
hang yéu ciu déu rat hop 1y va khong t6n kém qua nhiéu. Va néu ban
lam nhirng gi ho yéu céu, 1ong trung thanh ma ho danh cho ban sé
dang 1én, giong nhw thiy ngin trong cidp nhiét d6 vao mot ngay mua
he néng nyre.

Chién lwge ban moi quan hé

DPé dam bao viéc lién tuc ban lai va ban hang théng qua s giéi thiéu,
hay tip trung vao xay dung méi quan hé tot cung véi sy tin nhiém tir
lan lién hé dau tién voi khach hang. Hay hoi c4c cau hoi, 14ng nghe
cham chu cau tra 1o, va ddt ban than vao vi tri cia mot nha ¢6 van uy
tin trwdce vi khach hang tiém ning nay Danh th0’1 gian dé tim hiéu
moi diéu c6 thé vé vi khach hang nay dé anh 4y biét ban, thich ban va
tin twémng ban hon bat ctr mot ngwodi ndo khac.

Danh thoi gian dé xay dung sy tin nhiém ctia ban bang cach
chirng minh nang lye ca nhan va nang lwc ctiia cong ty ban trong viéc
théa man nhu cau va giai quyét cac van de cua khach hang.

Phat trién mot chién lwgce duy tri mdi quan he, tham chi la truwée
khi ban gip khach hang [an dau tién. LAy mot mau gidy va ghi vao @6



danh sach nhﬁ'ng viéc ban s€ lam, tir cudc gap g(} d4u tién tré di, dé
dam béo ring khach hang luén gnr dwoce cam g1ac vui vé, hai long va
co6 duoc nhu'ng cam giac tot dep vé ban du dé sin sang g10'1 thiéu ban
v&i nhitng ng1r0'1 khéc. Hay nhé, ban chi mét 1/ 15 thoi g1an nang
lwong, chi ph1 ma ban can dé thye hién nhitng cudc goi ngau nhién
hay cho mot vi khach ma ban thu hat dwoc thong qua hoat dong tim
kiém khach hang théng thwdong, € ban dwoce hang cho mot vi khach
dworc gidi thiéu.

Phuc vu khach hang cua ban tot hon bat cir mot ngwod nao khéc.
Lién tuc héi: “Lam thé& nao dé chung toi c6 thé phuc vy anh t6t hon?
Lam thé& nao dé chung t6i c6 thé cai thién dich vu v4i anh trong twong
lai?”

Va cho du kh4ch hang c6 noéi gi ching nira, hay luén phéan hoi lai
bang cau: “Chung toi sé gidi quyét van dé ndy ngay 1ap tirc!” Bat cir
khi ndo ban cam két sé 1am viéc ludn, nhanh chéng va ngay 14p tirc
cho khach hang cia minh, ban s€ xay dung dwoc 1(‘)ng tin va su tin
nhiém & khéach hang. Ban khién khach hang cam thiy vui vé, do do sé
quyet dinh chon mua san pham/dich vu ctia ban thay vi ctia bat clr
ngwoi nao khac.

Phat trién mot chién lworc phuc vu va ban hang cho khach hang co
thé g1up ban c6 dwore va gitr dwoe vi khach d6 trong sudt cude doi.
Day 14 nén tang cia mot sy nghiép ban hang kiét xuit va cling 1a nén
tang cta thanh céng dai lau trong kinh doanh.

Mot sO nguoi noi rang han 1a s€ cO mot quy tdc nao do t6t hon
quy tic Vang dé c6 dwore cude song hiéu qua nhung chwra c¢6 ai kham
phé ra no6. Quy tic Vang khang dinh rang “Lam cho ngwoi khac
nhiig diéu ban mudn ho lam cho minh.” Trong ban hang va kinh
doanh, viéc ap dung quy tdc nay kha domn g1an “Hay cw xtt véi khach
hang theo cach ban mudn ho cw xt véi ban néu hai ngwoi déi vai cho
nhau.”

N6i mot cach don g1an nhat, Quy tic Vang 141y do &€ thanh cong
trong kinh doanh. b6 cung laly do dé thanh cong trong sw nghlep,
hanh phtc trong cudc s6ng ca nhén, thanh cong trong cudc song g1a
dinh. Khi ban thyc hanh Quy tic Vang vOi khach hang tiém nang va
khach hang ctia minh, ban c6 thé sé khong bao gi¢or mic bat ctr mot sai
lAm ndo nira.



Cach tié’p can nhém phuc vu khach hang nay khéng phai ngﬁu
nhién ma c6. N6 yéu cau ban lap ké& hoach, thao luan, két h0'p va dao
tao tat ca nhu'ng ngwoi tlep xuc voi khach hang mot cach can than.
Nhitng ngwoi no Iye hon ca mire dwoe yéu cadu nhdm 1am hai long va
théa man nhu cau ctia khiach hang cin phai dwoce twdng thudng va
ghi nhan. Tat ca nhitng ngwdi ban hang va doanh nghiép thanh céng
déu dwoc biét d€n b1 cach hanh xtr t6t dep ctia ho voi khach hang.
Do cling phai 1a muc tiéu cta ban.

Chwong 4 da cung cé’p cho ban nhitng bwére chi tiét dé xay dung
moi quan hé, bao gom ca nhu'ng khia canh quan trong trong tam ly
cua khach hang ma ban can nhé dé gitt dwoe moi quan hé sau khi da
hoan t4t giao dich.

Cé6 lé quy tdc quan trong nhdt trong ban hang la “ban cho
khach hang tiém ndng ciia ban nhirng thir ma ban sé
muén mua néu dirng & vi tri cua ho”. Tdt cd moi nguweot
déu c6 nhirng mong muén, nhu cdu va cach giao tiép
cung nhiwr cach dworc giao tiép khac nhau. Hay danh thO’l
gian dé tim hiéu xem ho thién vé cdm xiic hay thién vé ly
tri.

Nhitng khach hang thién vé cdm xic sé hoan toan bi hdp
dan béi long nhiét tinh, khd ndng thuyét phuc va ndng
lwrong cd nhan cua ban. Nhirng khach hang thién vé Iy tri
sé muoén ban thuyét phuc ho bdang nhirng chitng cé da
dwoc chirng minh, gidy chirng nhdn va con sé.

Lang nghe cau héi ciing nhw nhdn xét ciia ho va chudn bi
dé’co nhwng sw diéu chinh bai chao ban cia ban sao cho

phu hop dé ban c6 thé trinh bay mot tinh huéng hdp dan
V61 cd hai kiéu khach hang.

Lam tdt cd nhft'ng gi c6 thé dé bién khach hdng ctia ban
thanh cac nha vo dich. Doz khi, mot trong SO nhu'ng
khach hang ciia ban sé c6 gdng hét sire dé giéi thiéu
khach hang méi cho ban. Cach tét nhdt dé khuyén khich
hanh vi nay la dén dap lai long nhiét tinh cua ho. Thay vi
ngoi doi khach hang ciia ban tién bwrée, hay tim cach




gid1 thiéu cong viée cho nhirng vi khach tét nhdt cia ban.
Viéc ban giot thiéu cong viéc cho ngwot khac sé thém mot
khodn vao cot co6 trong “tai khodn co di co lai” cuia ban.
Tai khodn cua ban trong ngan hang nay sé luéon luén can
bang vé1 nhirng lot ich ma ban nhdn dworc tir nhitng phi

vu kinh doanh mé1.”

- MT

BAI TAP HANH PONG

Dwdi day 1a mot s6 bai tAp va cAu héi ma ban c6 thé dung dé c6 dworc
nhiéu sy ban lai va gi¢i thiéu hon nira.

1.

Liét ké ba hanh d&ong ban c6 thé thye hién v&i moi khach hang dé
tang kha nang khach hang mua san pham/dich vy cia ban mot
lan nira.

Tai sao viéc ban hang Ian thir hai va Ian thir ba lai quan trong hon
nhiéu so v&i viée ban hang [an d4u tién?

Tai sao ban lai va ban hang thong qua viéc dwoe gidi thiéu lai dé
dang homn va dem lai nhiéu 1gi nhu4n hon 1a tim kiém khach hang
tiém ning va khach hang mé4i?

Tai sao marketing truyén miéng lai rit quan trong trong céng viéc
ban hang ngay nay?

Lam thé nao dé ban c6 thé ting dwoc s lwong khach hang ma
ban c6 dworc tir viée dwore gidi thiéu?

DAu 1a ba 1y do khién khach hang bo di?

Lam thé nao dé ban c6 thé phuc vu khach hang t6t d@&n mitc ho
mua san pham/dich vy tir ban hét Ian nay dén 1an khac?

Cudi cung, néu ¢6 mot hanh dong ma ban sé 1am ngay sau nhirng
gi da hoc duoc tir chrong nay, ban s€ lam gi?






CHUONG 12

QUAN LY THOT GIAN CHO CHUYEN
GIA BAN HANG

Khd ndang tdp trung sw chu § vao nhitng diéu quan trong la nét
ddc trung cua sw thong minh.

- Robert J. Shiller®

HON 100 NAM NGHIEN CUU va rat nhiéu triéu d6 la @3 dwoc dau
tw cho viée tim ki€ém nguyén nhén cta thanh cong va that bai trong
viéc ban hang va trong hau hét cac linh vire khac. Cubi ciing, ching ta
cling c6 dwoc cau tra loi.

Cau tra 101 cye ky don gian. Nguoi ta san sang tra gia cao vi ho
danh nhiéu thoi g1an ctia minh dé lam nhlrng viéc dem lai gia tri cao
hon. Ngwoi ta tra gia thap hon béi vi nglr0'1 ta danh nhiéu thoi gian
ctia minh dé 1am nhiing viéc c6 gié tri thap hon.

Nhitng ngwoi ban hang danh tirng phit trong ngay dé tap trung
vao nhirng hanh dong c6 gia tri cao cudi cung sé tién té1 dwoe vi tri
dimg dau trong linh vire ctia minh va vira ban dwore rat nhiéu hang
vira kiém dwoc rat nhiéu tién. Nhirng ngwdoi ban hang lang phi thoi
gian cia ho vao nhitng hoat dong c6 gia tri thap hiém khi dat dwoc
bat cir diéu gl quan trong, tham chi l1a khi ho dai dién cho nhitng cong
ty t6t nhat véi nhitng san pham/dich vu tot nhat trén thi treong.

Trong chwong cu6i cung nay, ban sé hoc cach @€ nim bat dworc
nhu'ng y tu’O'ng trong cudn sach nay va st dung chung o cap do cao dé
c6 dwore nhitu két qua tét hon so véi tat ca nhitng gi ban c6 thé twéng
twong ra.



Tap trung vao nhirng khach hang gia
tri cao

Quy tic Pareto, ciing dwoce biét dén voi cai tén quy tic 80/20, 1a mot
trong s6 nhirng khéi niém quan Iy thoi gian quan trong nhat da tumg
dwoe kham pha ra, dac biét 1a trong linh vire ban hang chuyen nghiép.
Ban nén st dung quy tic nay moi ngay, v&i tAt cd moi viée ban lam,
nhw mot quy tic to chire thoi gian nén tang cua ban.

Quy tic 80 / 20 ndi ring 20% trong so6 cac hoat d()ng cua ban sé
dem lai 80% gla tri ctia nhitng gi ban 1am. 20% trong sé khach hang
tiém ning ma ban dang chao ban san pham/ dlCh vu ciia minh sé€ tré
thanh 80% khach hang caa ban. 20% trong so ) khach hang cta ban sé
mua 80% san pham/dich vu ctia ban. 20% s6 khach hang ctia ban sé
chiu 80% trach nhiém trong nhirng giao dich nh¢ ban lai va nho dworc
gi¢i thiéu caa ban. N6 luon luén la 8o/20.

Thay vi chay theo moi khach hang tiém ning theo phan xa ty
nhién, ban nén chia khich hang va khach hang tiém ning cta ban
thanh cidc nhoém khéc nhau diyra vao gia tri hay gi4 tri tiém nang.

e Mitc gic'l tri cao — Khach hdng hay khach hdng tiém ndang gia tri
o mirc “A”. Ho c6 kha nang s& mua rat nhiéu va mua di mua lai
d6ng thoi gidi thiu ngwdi khac mua san pham/dich vu ctia ban.

e Mirc gla tri trung binh — Khach hang hay khach hang tiém ndng
gia tri o mirc “B”. Viéc lién hé véi nhu’ng nguwoi nay van rat quan
trong, nhung chi sau khi ban da khéng con mét vi khach hang hay
khach hang tiém ndng nhom A nao khéc.

o Gidatri thd'p Khach hang va khach hang tiém ndng nhém C.
Tham chi néu ho c6 mua hang di chang nira, ho cung chi mua rit
it thoi. Ho c6 thé chi mua mot [an va ¢ rat it kha ning dé tién ctr
hay giéi thiéu ban véi nhitng khach hang khac.

To1 thay rit ngac nhién trwde viée 6 rat nhiéu ngwoi ban hang
(trong do6 c6 ca toi khi con tré) danh qué nhiéu thoi gian vol nhfrng
khach hang khong co gia tri hodc co gia tri rat thip, st dung qua
nhiéu thoi gian va niang lwong ctia ho d&n mire ho ching con chit nao



dé tim kiém nhitng khach hang va khach hang tiém nang gié trj cao
nira.

Luyén tap sy tri hoan sang tao

C6 1€ ké trom thoi gian va cude song 16m nhat chinh 1a sy tri hoan. N6
lién tuc tri hoan nhitng phan kho khin, gai goc ctia cong viée ban
hang, dic biét 1a tim ki€m khach hang, bdng cach dwa ra tat ca cac
kiéu 1y do tai sao ban hoan toan chwa sin sang dé di. Kha ning vwot
qua st tri hoan cta ban sé€ 1a yéu t6 c6 y nghia quyét dinh v61 nhitng
thanh c6ng ma ban git hai dwoce trong cude song. Néu ban tiép tuc tri
hoan, vé co' ban 1a ban c¢6 rat it twong lai trong viéc ban hang, hay
trong bat cir mot linh vire nao khéc.

Tuy nhién, trén thye t€, moi ngwroi @éu tri hoan. Nhitng nguoi
lam viée ¢6 hiéu suit cao va nhirng ngwdi lam viée ¢ hiéu suat thap
déu tri hoan. Nhung sy khac nhau 1a nhitng ngwdi lam viée ¢6 hiéu
suat cao tri hoan nhirng nhiém vu c6 gi4 tri thdp, trong khi nhitng
ngwoi lam viée ¢6 hiéu suét thap tri hoan nhirng nhiém vu c6 gia tri
cao.

Twr gio tré di, hay luyén tap sw tri hoan sang tao. Than trong lap
ké& hoach trong ngay ctia ban va quyét dinh nhirng viéc ban sé tri
hoan. Mot vi du rat tot ctia viée tri hodn sang tao 1a ¢6 mot danh sach
“nhitng viéc khong lam”. Lap mdét danh sach nhitng viéc ban sé khéng
lam cho dén tan khi ban hoan thanh nhirng nhiém vy quan trong va
co gia tri cao nhét.

Ban cang tri hoan nhiing viéc c6 gia tri thap, kha ning ban tao
dwoc thoi quen chi lam nhitng viéc ¢6 gia tri cao s€ cang 1é6n hon.

? A ? A o A 2
Ban mo6 ta cong viéc cua ban
Ban mo ta céng viée ciia ngwdi ban hang cling giong nhw muyc dich
cia mot doanh nghiép. D6 1a tao ra va gitr lai cac khach hang. Cong
viéc ctia ban 1a ra thj trwdomg va tim kiém khach hang, ban hang cho
ho, va roi cham séc ho du tot dé ho ti€p tuc mua hang ctia ban hét Ian
nay dén Ian khéc, va mang ban bé caa ho t61 cho ban.



Ban nén danh 80% thoi glan ctia ban dé tao ra khach hang va chi
20% dé giir lay ho. Mot nghién ctru dworc thyre hién tai trrong Pai hoc
Minneapolis vai nam triréc da xem xét con dwrong sw nghiép thong
thwong cua hau hét nhitng ngwoi 1am cong viée ban hang. Nha nghién
ciru quan sat va nhan thiy ridng nhirng nguwoi ban hang déu sé bit dau
s nghlep cta minh mot cach chdm chap, bit dau ban dwoc hang, ban
hang t6t hon va tét hon nira, va sau dé roi vao trang thai binh 6n, va
tiép theo 1a gidm két qua kinh doanh cua ho.

Diéu ma ho nhan thiy la khi ngu'0’1 ban hang khong c6 khach
hang, ho sé danh toan bd thoi gian ctia minh dé tim klem khach hang.
Nhung mot khi da ban dwoce hang cho vai ngwodi, anh 4y sé nhéan ra
rang viéc gip lai vi khach hang trwée d6, vi nhiéu Iy do khac nhau, sé
dé dang hon nhiéu so véi viée chiu dung sy khic nghiét cua nhirng 1y
do phan ddi xuit hién trong qué trinh tim kiém khéach hang méi.

Nhu'ng gi ma ban lam, theo thoi glan cudi cung sé tré thanh thoi
quen. Né&u phat trién thoéi quen lién tuc gdp g& nhirng khach hang cti
dé chao hang, ban s€ s6m phat trién mot thoi quen khong phat trién
thi trwromg méi. Ban ngdy cang cam thay thoai mai véi viée gip lai
nhirg khach hang cii thay vi d6i mét voi viée bi phan d6i xuét hién
khi ban tim dén gip mot khach hang mai.

MJi phtit trong ngdy, ban nén chong lai xu hwéng nay bang cach
tw héi ban than: “Giao djch tiép theo cta t6i s€ dén tir dau?”. bo la
noi ban can hlr(’)’ng no lye ciia minh dén va d6 1a nhirng gi ban can
lam trong . sudt ca ngay Tat nhién, viéc chdm so6c khac hang mot cach
t6t nhat c6 thé cung vO cung quan trong, nhu'ng chi khi ban dong thoi
lam ca cong viéc tim kiém khéch hang méi nira.

Ba hoat dong chu chét

Cong viéc clia ngwoi ban hang ludén ludn bao gom ba hoat dong co
ban: tim kiém, chao ban va cham séc sau ban hang.

Tim kiém d6ng nghia véi viée ban giir cho chiéc phéu ban hang
ctia minh luén day béng cach lién tuc tim kiém khach hang tiém ning
ma&i. Mot trong s6 nhitng cach thire st dung thoi gian tot nhat cla
ban 14 danh khodng 9o phut dau tién mdi ngay dé tim kiém khach



hang — trong hoat dong phat trién khach hang méi. Pirng kiém tra
thw, goi dién thoai, u6ng ca phé hay néi chuyén phiém véi dong
nghlep ctia ban. Thay vao d9, tir 8h30 hodc 9h, hay danh toan bo tam
strc ciia minh vao tron ven 9o phut dé tim kiém va néi chuyén véi
khach hang méi.

Chao ban la khi giao dich thye sy dwoe thye hién. Da s6 (95%)
cac bai chio ban c6 thé dwoc cai thién. DP6i khi mot thay doi nhé, don
g1an trong bai chao ban c6 thé din d&n mot bwée nhay vot trong két
qua ban hang cua ban. Trong qua trinh chao ban, ban chi cho khach
hang thay san pham/ dich vu ctia ban la mot giai phap Iy tu'O’ng cho
nhu ciu va van dé ctia ho. Viéc ban thiyre hién qua trinh nay tot téi dau
quyét dinh phan 16m thu nhip cta ban.

Sau khi da thyre hién dwoe moét bai chao ban hiéu qud, ban phai
tién 1én va hoan tat giao dich. Nhw ho da noi trong tro choi gon “You
drive for show but you putt for dough — ban chuyén dong dé trinh
dién nhu'ng ban danh béng dé gh1 ban.” Trong ban hang, ‘danh” 1a khi
ban két thic cudc chao ban, khién khach hang dé6ng y mua va ky vao
don dit hang hodc hop dﬁng ban hang véi mot tam séc.

Ap dung quy tic Pareto, ban nén danh 80% thoi gian ctia minh dé
tim ki€m va chao ban, va chi danh 20% thoi gian dé chim séc sau ban
hang. Va dirng tron 1an hai viéc nay véi nhau.

Pirng roi vao cai bAy ma phan 16m cic nhan vién kinh doanh (bao
gom ca ban than toi cua rat nhiéu nam trwde) da roi vao, dé 1a viée ctr
lién tuc goi lai cho mot khach hang tiém ning sé khong noi c6 ma
cling sé chang noi khong Nhu'ng khach hang tiém nang khong qua
quyét khién ban ci phai goi lai, tiéu t6n ngay cang nhiéu thoi gian cta
ban, chi vi ban khong muén lang phi khoang thoi gian da dau tw vao
ho.

Hay tiép tuc tap trung vao viéc tim ki€m va chao bén. Trong qua
trinh phat trién cac hoat dong kinh doanh méi, ban sé tim thay nhu'ng
khoang thoi gian trong ma ban c6 thé st dung de ti€p tuc lam viée véi

nhitng khach hang chwa cho ban mét cau tra 1o, theo cach nay hay
cach khac.



. N N ° A
Khi nao ban dang lam viéc?
Cac nha quan ly ban hang va tlep thi da thye hién nhiéu cudc khao sét
nhdm tim hiéu xem nhiing ngwoi ban hang thire sy 1am viée bao lau
trong mot ngay binh thwong. Trong mot cudc khao sat dwrge thuc
hién nim 1928, sau khi theo dai cac d6i twong phéng van bing dong
ho bam gid, cAc nha quan 1y két luin ring trung binh mdt ngwdi ban
hang lam viéc khoéng 90 phtt moi ngay, trong dwong voi khoéng tw
mot d€n mot tiéng rwdi trén tdm tiéng theo quy dinh. Phan thoi gian
con lai dd dwoe danh dé di loanh quanh trong van phong, noi chuyén
phiém v4i dong nghiép, ra ngoal an trwa va nghi uong ca phé. (Ngay

nay, chiing ta con phai 1am viéc trén may tinh, kiém tra thw dién tir va
di lai.)

Qua nhiéu nim, bat chap nhirng lo1i ich cta cac khoa hoc quan Iy
thoi glan chuyén sau, cac budi hoi thao va dién thuyet chuyen ve
truyén cam himg va dong lwe cung sy chi dan & hau hét nhirng hé
théng quan 1y thod gian, nhitng ngwdi ban hang binh thwomg van lam
viéc khoang 9o phat mdi ngay, theo mot nghién ctru dwoe thye hién
gan day & Dai hoc Columbia.

Bt ctr khi nao t6i chia sé thong tin nay voi ngu’m ban hang, ho
cting luén ludn phan d6i va khang dinh rang két qua nghlen ciru nay
khong ap dung dwoce véi ho. Do vay sau do toi hoi ho: “Pau la khoang
thoi gian ban thye sy lam viéc trong ngay?”

Ban chi thyre sy lam viéc khi ban dang tim ki€m, chao ban hodc
cham séc khach hang Ban khong lam viéc khi ban dang lai xe dén gip
g& khach hang, udng ca phé, kiém tra thw dién tir hoac ra ngoal an
trwa véi ban be. Ban dang khong lam viéc khi ban ng01 trong van
phong, doc hoiic chuin bj tai liéu cho viéc ban hang. T4t ca nhitng
hoat dong d6 déu 1a nhirng hoat dong khéi dong. Nhung chiing khong
thyre syrla c6ng viéc ban hang.

Ban chi dang thye sy 1dm viéc khi ban mit doi mit voi mot vi
khach hang thye sy tiém niang. Ching toi goi d6 14 “tho1 gian gip
mat”. TAt ca nhirng viéc khic déu khong phai 1a 1am viéc. N6 chi don
thuan 13 hoat dong khé1 dong va diéu hoa, giéng nhw mot van dong
vién trwdre va sau khi tham gia cudc diu that su.



P e * A A /\>
Trai nghiem tap the
Nam 2009, khi cudc dai khung hoang kinh t€ toan ciu can quet qua
MY, t6i dd dwoe moi téi lam dién gia tai mot tp doan truyén théng
chuyén ban cac vi tri quang cdo trén dai, bao, ti vi va nhitng phwong
tién truyén thong khéc. Cong ty 1é6m nay c¢6 té1 hon 200 nhan vién
kinh doanh.

Vi chu tich phu trach marketing clia cong ty da ndi voi toi rang
cong ty mong doi doanh s6 ndm do6 sé gidm khoang 30%. Ly do? Thi
trromg da sut gidm nghiém trong va nhanh chéng, khach hang da cit
giam chi phi danh cho quang céo, va nén kinh t&€ dang roi vao tinh
trang dinh tré. T6i hoi anh Ay: “Tai sao anh lai khong dit muc tiéu
ting doanh sd 1én 30% thay vi cho phép ban than minh chap nhéin
rang con sO nay sé bi gidm 30%?”

Sau do toi tiép tuc nobi: “Sau tit cd, nhitng ngwoi ban hang ctia
anh chi lam viéc c6 90 phut moi ngay, khoang 20% thoi glan Néu anh
c6 thé khién ho lam VleC ba gid moi ngay, twong dlrong voi 40% thot
gian cua ho, doanh s6 ciia anh sé ting thay vi gidm.’

Vi chu tich nay kh4 thong mlnh va dé nhin. Anh 4 ay nghi ring do6 1a
mot con sO tuyét vori, nhu'ng anh &y n6i n6 khong thé 3 ap dung dwoc
vO1 lwe lwong nhan vién kinh doanh cta cong ty. Anh 4y noéi véi toi
rang ho déu 1a nhitng chuyén gia véi trung binh khodng 10 nim kinh
nghiém, ho st dung tho1i gian caa ho rit t6t va hiéu qua trong tit ca
moi ngay lam viéc.

Maic du Vay, chung t6i van quyet dinh s& dwa cho mdi ngwdi mot
chiéc dong ho bam gior trong budi hoi thao va khuyen khich ho tinh
toan chinh x4c s phit ho danh dé gip truc tlep khach hang trong
mot ngdy binh thwong, roi sau dé bao cio con sd dé véi cong ty vao
ngay cudi cung cia thang.

Buo6i hoi thao dwoce dién ra rat tot dep. T6i giai thich nhitng thong
tin va con s6 ndy vo1i cac chuyén vién kinh doanh ctia cong ty. T4t ca
déu nhén nhu'ng chiéc dong ho bam g10’ va tat ca déu dong y s€ bao
c4o chinh x4c sd phat moi ngdy va moi tuan ho danh cho viée gdp trye
tiép khéach hang.



Khoang sau tuan sau do, khi cong ty da nhan dwogc bao cio tir tit
ca cac nhan vién kinh doanh, t6i nhan dwoc mo6t cudce dién thoai tir vi
chu tich. V&1 mot chat ngwong nghiu, anh Ay noéi: “To6i da rit kinh
ngac khi cdng tat ca cc con s0 lai, vd nhan ra 12 mét nhan vién kinh
doanh trung binh ¢ cong ty ching toi thwe sy chi lam viée 9o phut 42
giay moi ngay.

g ’
Quy tac phut
Pé thanh céng trong kinh doanh, ban phai thye hién “ quy tic phut
trong cac hoat @dng ban hang ctia minh. Quy tic nay khang dinh rdng
chi c6 nhirng phut doi mit trye tlep v&i khach hang tiém ning Va
khach hang mé&i dwoece tinh 1a thoi g1an ban hang. Kh1 ban ting s0
phut danh dé gip g true tlep, ban sé tang doanh s0 va thu nhép cua
minh 1én. B&i ban hang dya rat nhiéu vao quy tic xac suit hay quy tic
trung binh, néu ban don gian 14 ting s6 phut, ban sé va ban phai ting
cip d0 ban hang.

Ban ciing nén st dung mdt chi€c ddong ho bam gior dé tinh toan
cap do hién tai caa ban trong hoat dong ban hang. Mot chiéc dong ho
bam gi® cho  phép ban tich ly thoi gian, boi ban 6 thé bam ntt bit
dau khi mudn tinh gidr va bAm nit dung moi [an ban dén gap mot
khach hang hodc khach hang tiém nang Vao cudi mdi ngay hodc moi
tuan, ban sé biét dwoc ban da thue sy “lam viée” bao nhiéu phut trong
ngay hodc tuin d6 (Lan dau tién ban st dung cong cu tinh to4n nay,
két qua ma ban nhan dwoc chic chin sé khién ban bi sdc!)

Ngay 14p tirc ra quyét dinh vé viéc ting s6 phut ban danh cho
khach hang 1én trung binh 10% mo6i tudn. Néu con s6 trung binh cta
ban la 9o phut moi ngay, ban nén dat muc tiéu danh 100 phut moi
ngay dé gip g& khach hang trong tuan to1. Trong tuan tlep theo, ban
nén tang len 110 phit, roi 120 phut roi 135 phut va roi 150 phut, 165
phut va cudi cung 12 180 phit moi tuin — gap d6i con s trung binh —
trong vong bay tuin.

T4t ca nhirng ngwdi ban hang da ting dwore t6i chia sé y twdng
nay déu da nhan d6i thu nhap ctia minh 1én chi trong Vong hai thang.
R4t nhiéu nguwoi ban hang, bang cach t6 chitre 1a1 tho1i gian cta ho
ngay lap ttre, da c6 dt kha niang dé nhan d6i s6 phit ho danh dé gip



g0 truc tiép khach hang cia minh trong vong mot tudn. Va thu nhép
cua ho cling tang gap doi chi trong mot tuin ngan ngul d6. Ho dén
gap to1 trong cac budi hoi tho caa t6i, 1dc dau va noi: “To6i chwa bao
g10’ nhan ra dwge viéc nhan doéi thu nhap ctia minh lén lai dé dang dén
thé cho t61 khi toi nghe dwoe quy tic nay. Va n6 hiéu qua tai moi thoi
diém.”

Néu ban ciing nd lye cai thién s6 phit ban danh dé gip gé truc
tiép khach hang moi ngay, va dong thoi tiép tuc cai thién nhitng kién
thirc va ky ndng ban hang ctia minh, ban sé thye sy khién két qua ban
hang cling nhw thu nhap cia minh tang vot. Viéc nhan do6i thu nhap
l1én chi trong vong 30 ngay chang c6 gi 1a b4t thwomg ddi voi nhirng
ngwoi ban hang, tham chi la & mot thi treong dang bi chitng lai hay
tut gidm, vo1i nhitng chién lwge domn gian nay.

Céch ting tho1i gian gip go true tiép
khach hang

Piém khéi dau dé nhan d6i hodc nhan ba doanh s6 ban hang cua ban
don gian 1a nhan d6i hodc nhan ba s6 phut ban danh cho viéc gap g0
tryee ti€p nhitng vi khach hang thye s tiém nang. Lap ké& hoach gip
g0’ khach hang tiém nang dya trén yeu t6 dia 1y, dé giam thiéu thoi
gian di lai. Nhom cac cudce gap gO’ cua ban theo tu'ng khu vie cu thé
dé ban c6 thé gip g& nhiéu ngwdi hon véi thoi gian di lai it hon.

Vi s bi tir chdi, nén viée nhlrng ng1r0’i ban hang 1ap k€ hoach gip
go khach hang & rit xa noilam viée cua ho da tré nén rat binh
thwong, va do Vay ho co thé s& phai danh gin nhw ca ngay dé dén gap
khach hang roi tré lai van phong Nhung nhu‘ng ngu'0’1 ban hang gioi
nhat chia khu vire ban hang cua ho thanh cac goc phan tw va sau do
danh ca ngay dé 1am viéc & mot goc phén tw trong sd d6. Khi mot vi
khach hang san sang gap mat ngu‘0’1 ban hang, ho dat vi khach hang
do6 vao mot goc phan tw cy thé va bé tri 1am viéc véi khach hang @6
trong mot ngay cu theé.

Bit dau sém hon mbi ngay dé ban c6 thé gdp gor dwoe nhiéu
ng1ro1 hon. Thye hién cudc gip g& dau tién vao lac khoang 7 hay 8
gior sdng néu co thé. Thu'0’ng thi, nhirng khach hang tiém nang nhat
khong ranh roéi trong sudt ca ngay lam viée. Nhung ho sé san sang gip



g0 ban trirde hodc sau gior lam viéc thong thuwong.
SAP XEP DE AN SANG CUNG KHACH HANG

Khi ban g01 cho moét khach hang tiém nang, va nglrm do qua ban ron
dé co thé gap ban, hay mo1i vi khach hang nay cung ban an sang 6 mot
nha hang gan noilam viéc ctia anh 4y. Ching t6i da nhan thay rang
moi ngudi b thé da co hen #n trua, nhu'ng chang co ai c6 hen dn sang
ca. Trén thye t€, khi ban moi ai d6 dn sang, ho sé vira cam thdy dé
chiu vira cam th4y thich thd. C6 thé chwa ai tirng nhan dwoc 1o moi
nhuw thé trweée @06.

Khi ban gdp go va an sang v&i mot khach hang tiém ning, khoang
mot gio trwde khi ngu‘0’1 d6 bt dau ngdy lam viéc ctia minh, hay can
than kim ché viéc noi vé cong viéc. Héi nhirng cau héi chung chung va
mang tinh chat c4 nhin. Hoi vé tinh trang cong viéc hién tai clia
nguoi d6. Héi xem nén kinh t€ ¢6 anh hwéng nhw thé nao dén céng
viéc cling nhw hoat dong ban hang. Nhung du'ng c6 noéi chat ndo vé
san pham/ dich vu ctia ban. Toan b6 muc dich caa viéc moi mot ngu'0’1
di an sang 1a dé tao du'ng long tin. D6 la nham xay du'ng mot moi
quan hé than thién gura hai ngu‘0'1 Vao cudi bira sang, thong thu'O’ng,
khach hang tiém nang s€ goi y rang hai ngwdi nén cung nhau dén vin
phong lam viéc dé thao luan vé san pham/ dich vu caa ban, tham chi
maic du ban khéng hé da dong chat ndo dén viéc do.

GOI LAI SAU

Néu khach hang tiém ning khong dwa ra dé ngh1 vé mot cai hen khac,
goi lai cho khach hang sau khoang hai, ba ngay, hay ké cho ho nghe
ban da cam thay vui thich th& nao trong bira an sang cung v&i ho hém
trwdre, va ndi rang ban ¢6 mot sd y tu’O’ng c6 thé gitp ho cai thién dang
ké cong viéc kinh doanh hoac cudc song ca nhén. Sau d6 dé nghi dwoc
gip vi khach hang tiém ning nay mot vai phuat dé chia sé nhitng ¥
twong do.

Cong cu gdp g& khach hang trirde khi ngay lam viée bat dau
va/hodc moi ho dn sang dwgc mot trong nhitng ngwdoi ban hang dworc
trd lirong cao nhat trén thé giéi str dung, nhdm muc dich gidp g0
nhitng ngwoi ban biu hoac nhdm xay dung nhu*ng moi quan hé véi
muc dich ban hang von da rat kho dé co thé bit dau.



LAM VIEC MUON HO'N MOT GI1O’

Dé ting thoi gian gip g truee tiép ctia minh, hay quyét dinh 1am viéc
mudn hon mét gidr. Dé nghi dwoc gip go nhitng ngwdi ra quyét dinh
sau gio’ lam viéc thong th1r0’ng bac biét 1a khi ban noi chuyén v cac
ong chu doanh nghlep hoac cac nha quan ly cao cap, ban sé thay ho
bat dau sém hon va lam viéc mudn hon nhéan vién ctua ho. Ho c6 thé
khong ranh roéi trong sudt ca ngay lam viée, nhung ho thwong ranh
roi sau 5 hoic 6 gidr chiéu.

DPo6i khi, ngwdi ma ban dé nghi dwoce gip go sau gior 1am viée sé
801y rang cac ban nén di udng mot chiit cing nhau. T4t nhién, ban
chap nhan. Nhu‘ng khi cung nhau di uong rwou, ban pha1 tuyét doi
tranh viéc ndi vé san pham/dich vu ctia minh. Hay coi quang thoi
glan nay chi domn thuan 12 mot co hoi gap g0, giao luu mang tinh chét
xa hoi. St dung khoang th0'1 gian nay dé phat trién mot moi quan hé
than thiét, @€ xay dung méi quan hé va 1ong tin.

Thwong thi, sau khi cic ban d3a danh 30 d€n 60 phut ngbi cling
nhau vao cudi mot ngay lam viéc, khach hang tiém néng s€ goi y 1a hai
ngwoi nén gdp nhau ¢ van phong lam viée cia anh ay vao mot thoi
diém khac, khi ban c6 thé nghiém tdc thao luan vé san pham/ dich vu
cia minh.

KIEM SOAT HANH PONG CUA BAN

Thyec t&€1a trong ban hang, ban khéng thé dy doan dwoe giao dich tié’p
theo ctia ban sé dén tir du. Moi ngwdi sé mua hay khoéng mua vi vo s6
nhu'ng Iy do khac nhau, mét vai 1y do lién quan dén ban va san pham
ctia ban va mot vai ly do khac thi lién quan dén nhirng yéu t6 ma ban
hoan toan khong kiém soat dworc.

Do vay, ban phai tap trung vao nhu'ng gi ban co thepkie?m soat, va
d6 1a nhitng hoat dong ban hang ma ban thue hién moi ngay Ban c6
thé kiém soat ban than ban va nhu'ng viéc ban lam tir 8 glo’ sang dén 6
glo’ chiéu. Va bing cach nay, ban c6 thé kiém soat két qua ban hang
ctia minh, thtr duy nhat khong trye tiép chiu sw kiém soat ctia ban.

Cac hoat dong ban hang hoan toan c6 thé kiém soat dworc trong
khi ban than viéc ban hang thi khong Khi ban lam mdt viéc cu thé,
ban ting kha ning ban dwoc hang cia minh 1én. S8 lwong va mire do



thwomg xuyén lién lac quyé't dinh phan 16m chat lwong va khoi lwong
cua két qua ban hang ma ban tao ra. Néu ban néi chuyen va gap go
nhiéu ngwdi hon, ban sé tao ra dwoe nhitng co hoi dé thye hién dwoc
nhiéu bai chio ban véi chat lwong t6t hon, ky ning cta ban sé dwoc
cai thién va doanh s6 cling nhw thu nhap ctia ban sé tang 1én. Do la
mot van de mang tinh loglc mot van dé mang tinh quy luét, va no6
hoan toan nim trong tAm kiém soat cta ban.

Mot trong sO nhitng dinh nghia t6t nhat cta viéc quan 1y thoi gian
14 “kiém soat mot chudi cac sy kién”. Trong quan Iy thoi glan bang
cach thiét lap thu‘ tyr wu tién, ban c6 thé quyet dlnh viée gi can lam
déu tién, viéc gi cAn lam thir hai, va viéc gi khéng cin phai lam. Ban
Iuon luon dwoce tw do lwa chon chuoi nhirng sy kién lam ban s€ tham
gia trong doi sdng cong viéc cia minh. Va bang cach lya chon mot
chudi phu hop, bang cach lam nhu'ng viéc quan trong nhéit truwde, ban
S€ glan tiép kiém soat dang c4p ciing nhw thu nhap cta minh tir cong
viéc ban hang.

TAP TRUNG VAO CHU PE CHINH

Day 14 cau héi quan 1y thoi gian chu chot: “Liéu nhirng gi toi dang lam
c6 mang lai mot giao dich?” Néu nhiing gi ban dang lam khong dem
to1 mot giao dich, hay dap manh phanh va dirng viéc do lai ngay lap
ttre.

Hay nhd&, khi ban lam viéc vi lrong hay thwdéng, ban s€ dworc tra
tien chi dé “c6 mit”. Nhu'ng khi ban lam viéc trong linh vire ban hang,
ban chi c6 thé dwoe tra tién khi c6 dwoe nhitng két qua ban hang Ban
sé khong dworc tra tien chi dé cw Xll’ hoa nha noi cong s¢. Ban sé
khong dwore tra tien chi dé dén va vé dang glo’ Ban sé chi dworc tra
tién khi thue hién dwoce giao dich, va ban cian hoan toan tap trung vao
viéc ban hang.

Trong béan hang, ban cang gép g& nhiéu ngwoi thi két qué ban dat
dworc s€ cang tot hon, c6 nhiéu kinh nghlem hon va chung sé cai thién
kha nang caa ban va ban sé tré nén tot hon moi ngay.

Mtrc do hoat dong ban hang ctia ban cang cao, nang lwrong ma
ban c6 dworc sé cang nhiéu. Ban cang gap va noi chuyén dwore voi
nhiéu ngwoi, ban cang ban dwoe nhiéu hang. Ban cang ban dworc
nhiéu hang, ban cang c6 nhiéu dong liyc dé gip g& nhiéu ngwoi hon



nira va ban dwoc nhiéu hang hon nira. Sy nghiép kinh doanh cta ban
sé phat trién virgt bac véi ngay cang nhiéu thanh cong hon.

C6 bon cau héi ma ban nén ti hoi va tra 101 moi ngaydeé giir cho
minh luén tap trung va khong bi chéch hwéng.

1. Pau la nhitng hoat dong dem lqi gia tri gia tdng cao nhdt cila
t61? Cau tra 101 kha dé. Nhirng hoat dong c6 gi4 tri cao nhit cua ban 13
hoat ddong tim ki€m, chao ban, két thic chao ban va hoan tat giao
dich. Ban nén danh 80% tho1 gian ciia minh dé thye hién nhitng hoat
dong nay, moi ngay.

2. Tai sao t61 dirge tra irong? Hay twdng twong canh con caa
ban héi rdng: “B6/me, tai sao ngwoi ta lai tra tién cho bd/me khi b6/
me di lam?” Ban sé& ndi gi? Mot cach chan thanh nhét, ban sé noi: “Ho
tra tién cho b6 me vi b6 me ban dwoc hang. Thu nhép ctia b6/ me phu
thudc vao sd giao dich va d6 16m cia moi giao dich ma bd/ me hoan
tat.” Ty hoi va tw trd 1o cAu hoi ndy sé gitp ban ludn tip trung va di
ding hwéng.

3. Didu gi t6i co thé, va chi minh toi c6 thé, lam, va néu lam tot, sé
tao ra mot sw khac biét thwe sw? Day la mot trong sO nhu'ng cau héi
hay nhat @é quan ly chinh ban than minh. Mbi ngay, moi gio, sé co
nhitng nhiém vy ma chi minh ban c6 thé lJam. Néu ban khéng lam
nhitng viéc d6, sé chang ai 1am thay cho ban ca. Néu nhitng nhiém vu
d6 dwoe ban hoan thanh t6t, chiing sé tao ra sy khac biét thye st cho
ban than va trrong lai caa ban. D6i khi nhu'ng nhiém vu dé bao gom
ca viéc tham do va tim kiém ngu'oq méi dé noi chuyen Chting con bao
gom ca viéc bo sung kién thtrc va cai thién cac ki ning dé ban c6 thé
nhan ra nhu'ng vi khach hang tiém nang ma trude day ban chwa nhan
ra, ban tré nén xuit sic trong tat ca cac phan caa quy trinh ban hang.
boi khi nhu'ng viéc ma chi minh ban c6 thé 1am con la 1ap k& hoach
cho mot ngay ctia ban va t6 chirc thoi gian hop 1y dé c6 dwoe nhitng
két qua tot nhat.

4. Dau la cach st dung thot gian gia tri nhdt ciia toi cho dén luc
nay? Day 1a mot cau héi cha dé trong quan 1y thoi gian. TAt ca cac
cudn sach va nghién ctru vé quan ly thoi gian trén thé gi¢i déu nhim
thye hién mot muc dich don gian. b6 la glup ban xac dinh nhiém vu
quan trong nhat cia ban, va sau d6 1a dé glup ban t6 chirc, bt dau va
hoan thanh nhiém vu @6 trweée khi lam bat c¢ir mot viée gi khac Cho



du cau tra 1o cho cau héi nay cta ban ¢6 1a gi di chang nira, hay nhé
chac chin 14 nhirng gi ban dang lam tai thoi diém nay co gia tri va
rang ban sé khong 1am b4t ctr mot viée gi khéic cho dén khi hoan
thanh viéc dang lam.

Hay hoc cach quan ly thoi gian. Hay doc sach, nghe cac chwrong
trinh bang dia, va tham gla nhu'ng khoéa hoc hay nhu'ng budi hoi thao.
Chat lwomg thiyre sw cua viée quan ly thoi gian sé quyét dinh chat
lwong cudc séng cua ban.

birng lang phi thoi gian. Hay tranh xa nhitng ngwoi dang lang phi
thoi gian. Hay ra khoi van phong lam viéc. Hay an trwa nhanh 1én,
udng ca phé roi di thoi.

Ttr lac ban bit dau vao budi sang cho t&1 khi ban du'ng lam viéc
vao budi chiéu, hay quyet tAm lam viéc tdt cd cac thot gian lam viée.
Chi mlnh quyét dinh nay thoi cling c6 thé khién ban tré thanh mot
trong sO nhirng chuyén vién ban hang 1am viéc hiéu qua nhat va dwoc
tra lwong cao nhat trong linh vire cia ban trong mot khoang thoi gian
cyre ky ngan.

Bwéc ngoat 16m

Ngay xtra ngdy xwa, c6 mot dai Iy ban hang ndm trong Fortune 500 da
lién tuc bi x&p hang 12 mot dai Iy ban hang kém hiéu qua nhAit trén thé
gid1. Trong s6 2000 vin phong, no lién tuc dirng thir 2000 khi xem
xét hiéu qua va thanh tich ban hang, tham chi mac du n6 dwoc dat &
mot thanh phé 16m va rat phon vinh.

Mot ngay, trong sy tuyét vong, cong ty cit mot nha quan ly kinh
doanh tir West Coast thay d6i tinh trang hién tai ctia cong ty, thim chi
mdic di nha quan Iy kinh doanh truée da that bai hoan toan. Cong ty
gﬁ'i mot thong bio dén tat ca cac nhan vién kinh doanh réng nger’i
quan ly kinh doanh mé&1i sé ¢6 mat & van phong vao dau glO’ sang ngay
thir Hai, lac 8 gid, va moi ngwdi déu phai c6 mit & d6 dé tham duy
cudc hop cia bo phan kinh doanh.

Luc 8 gidr sing ngady thir Hai, nhitng ngwdi ban hiang bat dau xuat
hién, mang theo cOc ca phé ctia minh trén tay, néi chuyén, cwoi dua.



Luc 8his, hau hét nhirng ngwoi thudce ddi ngtt ban hang da c6 mit.

Ngwoi quan 1y ban hang mé1i gidi thiéu ban than véi tirng ngwor,
hoéi va nhé tén cua ho, va sau dob triéu tap cudc hop bo phan kinh
doanh. Anh 4y m& dau véi mot cau héi: “Diéu gi cac anh chi khéng
nhin thay trong van phong nay?”

Nhu'ng ngw0'1 ban hang nhin 1 Xung quanh va di téi di lui, khong
hiéu nguwdi quan 1y kia dang mudn noéi dén céi gi. Sau d6 anh 4y noi:
“Céc anh chi khong nhin thdy bat ctr mot khach hang no trong van
phong nay. Cong viéc clia cic anh chi 1a dén gip gor khach hang. Do
vay, néu khong c6 mot khach hang nao trong vin phong, cic anh chi
cing khéng nén ¢& van phong.

Sau d6 anh Ay dirng 1én va noi: “Cudc hop bd phan kinh doanh da
két thac. Téi mudn tit cd moi ngwoi ra khoi vin phong va gép g&
khach hang trong sudt ca ngay. Cam on cac anh chi rat nhiéu.” Lich
sw nhung day thuyét phuc anh 4y day tAt cA moi ngwoi ra khéi vin
phong, d&€n hanh lang va vao thang may.

Nhu'ng ngwoi ban hang rat kho ch1u Ho da quen véi viéc st dung
ntra ngdy thir Hai dé néi vée ky ngh1 cudi tudn cua ho va nhirng
chwong trinh tro choi trén ti vi. Gior day, khéng mét 101 canh bao
trwdre, ho bi ddy ra ngoai dé tim kiém khach hang. Ho nén lam gi bay
gio?

Mot sO ngwdi noi: “Do chét tiét, toi sé ra phé va udng nét coe ca
phé cia minh.” Nhitng ngwdi khac noi: “D6 quy tha. Ching ta da tim
kiém khéach hang du roi, gidr thi t6i sé di gdp go ho.”

Ngay tiép theo, khi ho dén vin phong va tham gia cugc hop bo
phan kinh doanh lac 8 gior sang, ho nhan thay tit ca ban gh€ ctia ho
da bi roi di. Chang con chd nao dé ngoi ca. Ngu'0’1 quan ly ban hang
chi dao mot cudce hop dirng, néi: “Vi khong c6 khach hang nao ¢ trong
van phong nay ca, ma céng viéc cua anh chi lai la danh thoi gian véi
khach hang, nén t6i da ban tit ca ban ghé& di roi vi cac anh chi sé
khong cin dén chiing nira. Chiing toi da dit mot s6 b ban ghé trong
nhiing cin phong nhé trong trwomg hop céc anh chi tiép khach & vin
phong nhung quan trong hon, t6i mudén cic anh chi ra ngoai gip go
khéch hang trong sudt ca ngdy. Chic mot ngay tot lanh!”



Cudc hop bo phan kinh doanh két thuc, anh 4y dtrng d6 va cho
cho dén khi tit cd moi ngwdi déu rod di roi tré lai voi cong viée clia
minh.

Trong sd 32 nhén vién kinh doanh lam viéc trong vin phong do,
c6 10 ngudi tir chéi viée chidp nhdn ché€ dd cai tri nay. Ho bé viéc va
tim nhitng cong viéc khac c6 thé dé dang hon rat nhiéu. 22 ngwoi roi
di va bat dau gip go khach hang, bit dau ban dwoc hang, tham chi 1a
nhiéu hang hon nira. Ho cang ban dwoc nhiéu hang, ho cang tré nén
tich cue va tin tuy hon, vi mot dong co rat ro rét.

Trong vong sau thang, tinh hinh ban hang ctia dai 1y nay bit dau
dworce cai thién so voi cac dai 1y khéc. Vao cudi ndm do, né dirng thir
1000 trong s6 2000 dai ly. Vao cudi ndm thir hai, né dirng vao top 10,
va vao cudi ndm thir ba, né 1a dai Iy ban hang s mot trén thé gidi
trong danh sach Fortune 500.

Ly do rit don gian, ngwoi quan 1y kinh doanh, ngwdi da tré thanh
mot ngdi sao sang trong nganh nay, c6 moét cong thirc cire ky don
gian: Budc cac nhan vién kinh doanh phai ra ngoai va tham dw nhirng
cudc gdp go trye tiép voi khach hang trong suét ca ngay. Moi van dé
khéc déu sé tw van hanh. Va n6 da thye sy hiéu qua.

Ban quyét dinh thanh cong cta chinh
ban

Hay nhé, ban 1a chu tich tap doan ban hang ca nhan caa chinh ban.
Ban la chu tich cua cong ty véi mot nhan vién — chinh ban than ban.
Ban chiu trach nhiém ban mot san pham, dich vu cA nhan ban. Nhitng
phan thwéng ctia ban dwoce quyét dinh béi két qud cta ban — trinh do
ca nhan cua ban trong c6ng viéc ban hang. Ban khong can phai ngoi
doi ai d6 d&n va bao ban ra ngoai va danh thoi gian dé gip gé true
tiép khach hang. Ban c6 thé ty minh ra quyét dinh d6, va luyén di
luyén lai cho dén khi n6 tré thanh mot thoi quen, ty dong va dé dang.
Bing cach tip trung vao viéc ban hang, ban sé sém tré thanh mot
trong sO nhirng ngwoi ban hang gidi trong thé hé cua ban.



Trong cudn sach tuyét voi cé tén la The checklist
manifesto ctia minh, Atul Gawande da mo td cach nhitng
ngwm gi6i nhdt trong moi linh vwee sir dung danh sach
viéc can lam dé qudn I nhwng nhiém vu phwc tap. Cac
chuyén gia nhw ky sw, bac st va phi cong déu sir dung
danh sach viéc can lam dé gidm thiéu sai lam, tdng ndng
sudt va hiéu qud lam viéc.

Cac chuyén gia kinh doanh ciing cé thé nhan dwoc rat
nhiéu lo1 ich tir viéc sir dung danh sach nhirng viéc can
lam giong nhw mot cong cu quadn ly thot gian chién dau
thir nghiém.

Tao ra nam danh sdch nhirng viéc cdn lam:

« Danh sach nhirng viéc can lam hang nam

« Danh sach nhirng viéc can lam hang quy

« Danh sach nhirng viéc can lam hang thang

« Danh sach nhirng viéc can lam hang tudn

« Danh sdch nhirng viéc can lam hang ngay

Mot khi ban da tao ra dworc danh sach nhwng viéc cdn
lam hang nam cua minh, hay s dung né dé tgo ra danh
sach nhu'ng viée cdn lam hang quy. Str dung danh sach
nhu'ng viée cdn lam hang quy dé tao ra danh sach nhu'ng
vlec cdn lam hang tudn va sir dung danh sach nhwng viéc
cdn lam hang tudn dé tgo ra danh sdch nhitng viéc can
lam cho moi ngay.

Luén luéon tuan thu danh sach nay, ddac biét la danh sach
nhung viéc cdn lam hang ngay. Ban co thé tang hiéu sudt
va gidm cdng thdng dang ké bang cach luoén giir cho
minh di dung hwéng moi ngay S dung mot danh sach
dé'lap ké’hoach cho cong viéc ciia ban va lam viéc theo ké
hoach da ldp. D6 la mét trong s6 nhirng cong cu qudn lij
thoi gian tét nhdt da dwoc kham pha.




BAI TAP HANH DONG
Duwéi day 1a mot so nhlrng cau hoi chi chét nhidm glup ban lap ké

hoach hanh dong nhidm kiém soat dworc thoi gian va cudce song voi twe
cach 1a mot ngwoi ban hang caa chinh minh:

1.

Ba yéu t0 c6 tinh chét quan trong nhét quyét dinh thu nhép cua
ban la gi?

Ba loi ich cua viée tré nén xuét sic trong khu vire két qua chu
ch6t trong ban hang 1a gi?

Ban nén 4p dung quy tic 80/20 trong viing hoat ddng nao vdi cac
hoat dong ban hang hién tai cia minh?

Pau 14 ba viéc quan trong nhat ban 1am c6 thé quyét dinh s6 tién
ban kiém dwoc?

P4u 12 ba viée quan trong nhat ban c6 thé 1am mdi ngay dé t6i da
hoa doanh s6 ban hang cting nhw thu nhap ctia ban?

Dau 14 ba Ian ban thye s 1am viéce trong mot ngay?

Dau la ba vigc ban ¢6 thé thay doi trong cong viéc ban hang cua
minh d€ ting thoi gian ban danh cho cong viéc mdi ngay?

Cudi cing, néu c6 mot viéc ma ban sé 1am ngay sau nhirng gi da
hoc dworc tir chwrong nay, ban s€ lam gi?



LOTKET

BAY Bi MAT DE PAT PUQC THANH
CONG TRONG BAN HANG

PEN THOT DIEM NAY, ban d4 c6 da kha ning dé kiém dwoc nhidu
gap hai dé€n ba lan s0 tién ma ban dang ki€ém dwoc hém nay. T4t ca
nhitng nglrb'i dang ding truwédc ban ‘trong tro choi cua cudc doi da
tirng dang & phla sau ban, d6i khi & khoang cach rat xa. Va nhiig gi
ho d3a lam &€ tién 1én, ban ciing c6 thé lam dworc.

Dwéi day 1a bay ¥ twdng cudi cing dé ban st dung mdi ngay dé
nhanh chéng céi thién két qua kinh doanh ctia minh.

1. Lam viéc nghlem tiic. Ra quyet dinh 1am t4t ca nhiing gi c6 thé
dé tién dwore téi vi tri cia ngu’0'1 dtmg dau, dé gla nhap hang ngii 10%
nhitng ngwoi ban hang g101 nhit trong linh vyre cua ban. Khi ban c6
thai do nghlem tdc vé viéc ban hang va quyet dinh 1am viéc tot nhat c6
thé, cudc song cla ban bt dau thay d6i va ban dang trén con du’O’ng
tré thanh mot trong sd nhirng ngwoi gioi nhat trong linh vyre cia
minh.

2. Xac dinh nhu'ng ky nang ca nhan dang can d‘wo*ng ban di ton
thanh cong C6 ky ning nao, néu ban phat trién nd va tré nén xuat
sdc, ¢ thé gitip ban nhan d6i doanh sé cling nhw thu nhap ctia minh
lén khong?

Cho du céu trd 161 caa ban c0 1a gi, hay viét no ra, 14p mot danh
sach tat ca nhitng viéc ban c6 thé 1am dé hoc ky nang do, va bat dau
ngay tir hom nay, tu'ng buwéc tu'ng bwée mot, dé lam chi ki ning d6.
Ban c6 thé chi con can mét kij ndng nira d€ c6 thé nhan ddi thu nhap
cia minh. Va khi ban lam chu dworc ky nang nay (diéu ma ban chic
chin sé lam dwoc néu muon) ban sé can pha1 tw hoi minh cau héi
nay thém mot [an nita: “Gidr thi, 6 k§ ning nao cb thé gitp téi nhitu
nhit trong viéc ting thu nhip cia minh?” Sau d6 ban djt k¥ ning mo1



d6 1a mot muc tiéu, 1ap k& hoach dé hoc ki niing doé.

Trong sudt sy nghiép ctia minh, hay tré thanh mot dy an — ty-
minh-lam-viéc-d4, ludn ludn 1am viéc dé  phat trién k ning c6 thé
gitip cho ban than nhiéu nhat tai thoi diém dé.

3. Lira chon ban bé mét cach cdn than. Hay lu6n & bén nhfrng
ngu‘m dang dan. Charhe Jones da tirng noi rang “Nam nam nira ban
van sé 1a ban théi, néu khong doc nhirng cudn sach méi va gip gor
nhitng con ngwoi moéi.”

Nhitng nglrb’i tich cue két giao v&i nhitng nglrb’i tich cuc khéac.
Nhirng nguoi chién thang két glao voi nhu'ng ngwdi chién thing. Kh1
ban thay d6i suy nghi ctia minh va tré nén hoan toan khach quan vé
ban than cling nhw kha ndng caa ban, ban sé bat dau thu hat nhirng
ngwdi cling suy nghi va c6 cam gidc giong nhw ban vao cudc sdng cua
ban.

Dong thoi, nhu‘ng ngu'0’1 tiéu cye va vo dung cling sé roi xa ban,
th&y ban chang con chiat hdp dan nao véi ho.

Nhitng ngudi ban hang giéi nhat 1a “nhitng ngwoi c6 don.” Y t6i
khong phai 1a “mot-nguwdi ¢6 don,” nhitng ké kho gan, khong c6 ban
be hay cong si. Diéu d6 chi ¢6 nghia 1a nhirng ngwdi ban hang gidi
nh4t ludn lya chon nhing nglré’i ho sé két giao. Ho khong cho phép
ban than danh thoi glan vOi nhiig ngwoi ti€u cyee, nhitng ngwoi co
thé khién ho nan chi véi viée lién tuc phan nan va the hién thai d6 bi
quan.

4. Quyét dinh séng mai. Hay cham soc can thén sirc khée thé chat
caa ban Quyét dinh ngay hoém nay, rang ban sé séng dén 90 hodc hon
90 tudi. Sau d6 kiém tra lai nhu'ng théi quen hién tai c6 thé c6 anh
hwéng dén sirc khoe cua ban va tw hoi ban than: “Co thoi quen tac
dong dén strc khée nao, ma néu toi phat trién no, nd sé gitip to6i nhiéu
nhat trong viéc cai thlen strc khée va nang lu’(_)’ng cia minh?”

Quyét dinh cin ning 1y twéng clia ban va sau d6 1ap ké hoach dé
dat dwgc mire cAn ning do, va duy tri trong sudt phan con lai cua
cuoc doti ban. Quyet dinh céc s do cling nhw mirc ning lu’ong ma ban
mudn dat dwoe, va sau do bat dau tap luyén thwong xuyén dé ban c¢6
dwoe nhitng cam giac tuyét voi vé ban than.



Hay | nhé nguwoi dan ong da séng dén 100 tudi, nguoi da duge
phong van béi mot tor bao va dlI'O’C hoi 6 ong 4y cam thay thé nao khl
song dwoc dén 100 tu01 Ong Ay noi: “Néu toi biét dworc toi sé song
dén tan bing nay tudi, toi sé chim séc ban than tét hon nita.:

Cong viéc cua ban 1a cham so6c ban than ban that tot ngay hom
nay dé ban sé song dworc that 1au, dé ban c6 nhitng cam giac tuyét voi
vé ban than ban trén su6t con dwong.

5. Luyén tdp hinh dung sang tqo. Lién tuc hinh dung vé ban than
ban nhw mdt ngwdi gidi nhat trong linh vire ctia minh. Hay nhd,
ngwdi ma ban “nhin thay” sé 1a ngwdi ma ban “tré thanh.” Tt ca
nhitng sy cai thién trong cudc séng cua ban bat dau véi sw cai thién
trong birc tranh tinh than vé ban than. Khi ban hinh dung va nhin
nhan ban than ban gi6ng nhw mot nglrb'i thanh cong, diing cam, tich
cwe va ty tin, tam tri vo thirc cia ban sé chap nhan hinh anh d6 nhw
mot ménh lenh va to chire nhu'ng hanh vi bén ngoai ctia ban dé nod
théng nh4t véoi bire tranh ndi tAm caa ban.

Ban thay doi cudc s6ng bén ngoai cia minh tir bén trong, bang
cach tao ra nhirng btrc tranh tinh than tht vi vé con ngwoi ma ban
muon tré thanh va cudc song ma ban muodn séng.

6. Tap néi chuyén véi ban than mot cach tich ciee. Kiém soat céc
cudc doi thoai ndi tAm ctia ban. Cam xuc ciia ban dwoe quyét dinh
phén 16m b1 cach ban noi chuyén véi ban thin minh trong sudt ca
mot ngay. Cac nha tam ly hoc goi dé la “Phong cach giai thich.”

Thach thirc & day 1a néu ban khong than trong noi chuyén voi bén
than minh theo mot cach tich cye, ban s€ ty dong roi vao suy nghl veé
nhu*ng diéu c6 thé khién ban buon ba hoic phat dién 1én. Thay vi dé
cho diéu nay xay ra, hay n6i nhirng diéu tich cye véi ban than ban,
chang han nhu:

1. “T6i thich ban than to6i!”
2. “T6ila ngwoi tét nhat!”
3. “Toi yéu cong viéc cua toi!”

'”

4. “T6i co6 thé lam viéc do!



5. “MObi ngay, trong mdi ngdy, tdi sé tré nén t6t hon va tot hon

2»

nira.

Nhirng tir ngir ¢6 strc manh 16m nh4t 14 nhitng tir ngir ban noi voi
ban than ban va dit niém tin vao no6. Khi ban 1ip lai nhitng théng diép
tich cue ndy, hét Ian nay dén Ian khéc, ban l4p trinh chiing sau sic
hon va sau sic hon nira trong tAm tri vo thirc cia minh cho dén tin
khi ban di, n6i, nghi va cam thdy théng nhat v4i nhirng tir ngir va suy
nghi do.

Hanh déng va tiép tuc hanh dong Lu6n luon hanh dong tich cuec:
hanh dong, b4n ron, di chuyén va phat trién mot “cam giac khan
trerong.”

Pic diém chung cua tat ca nhu'ng ngwoi thanh cong trong tit ca
cac linh vire 1a ho hanh dong c6 dinh hwéng va lién tuc chuyén dong.
Ho tin vao viéc “lam, stra, c6 gdng!”

Tin t&t 13, ban cang di chuyén nhanh, ban cang di dwoc nhitu
hon, gdp dwoe nhiéu ngwdi hon. Ban cang gip dwoce nhiéu ngwoi
hon, ban cang ban dwoc nhiéu hang hon. Ban cang ban dwoc nhiéu
hang hon, ban cang ki€ém dwogc nhiéu tién hon. Ban cang ki€ém dwoc
nhiéu tién hon, ban cang tré nén tich cyre va dwoc thac ddy dé di gip
g® nhiéu ngwoi hon nira, va ban lai cang ban dwoc nhiéu hang hon,
ki€m dworc nhiéu tién hon.

Tiép tuc 1dp di 1dp lai v4i ban than minh cum tir: “Lam viée d6 bay
gior nao. Lam viéc do6 bay gior nao! Lam viéc d6 bay gi(‘)’ nao!” cho dén
tan khi nhirng ttr d6 dwore 1ap trinh trong suy ngh1 va cam xuc cua
ban. Nhw Albert Einstein da tu'ng noi: Chang c6 chuyén gi xay ra cho
dén khi c6 mot thirgido di chuyen Cong viéc cua ban la di chuyén.
Hay dam bao rang ban 14 ngwdi di chuyén nhanh nhat trong doi nhan
vién kinh doanh cia minh — ngwoi lién tuc hanh dong.

Khi ban tré nén xuat sic véi nhitng gi ban lam, ban sé ludn ¢6 da
kha nang kiém soat hién tai va tuwong lai caa ban. Ban sé luén luén da
kha ning dé tao cho minh va gia dinh mot cuodc song day du. Ban s€
ludn ludn da kha ning kiém soat cude song va sé phan cta chinh
minh.

Tién 1én nao!






1. Nido Qubein (1948 - ): Doanh nhan, dién gia ngu’m Mi.

1. Donald G. Mitchell (1822-1908): Tiéu thuyet gia ngu’0’1 Mi.

2. T. Harv Eker (1954- ): Doanh nhan, tic gia, dién gia nguoi Canada noi
tiéng vé 1y thuyét cta sy gidu c6 va dong luc.

3. Thuc hanh c6 chu y: Cai tién ban than ban béng viéc chia nho muc dich
mot cach thong minh thanh nhitng phan nho dé ¢ thé thuc hanh va nang cap
d6 kho ctia moi phién luyén tap voi mac do vuot ra ngoai ving thoai 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 Mi.

1. Harvey Mackay (1932- ): Doanh nhan, dién gié, tac g1d nguoi Mi.

1. Vince Lombardi (1913 — 1970): Huén luyén vién bong da ngudi M.

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 bo qua dé chuyén sang mot
khach hang tiém ning khac.

3. B2B (Business to Business): Mot hinh thitrc budn ban, trao ddi giira tap
doan vo1 tap doan, cong ty voi cong ty.

4. Xe tho mo khong ngua kéo (Horseless carriage): Tén goi xe 0 t0 thoi ky
dau tai Mi.

1. Wolfgang Von Goethe (1749 - 1832): Duogc coi 1a mot trong nhirng vi
nhan trong nén vin chuong thé gidi, ong 1a mot nha tho, nha viét kich, tiéu
thuyét gia, nha vin nha khoa hoc, hoa si nguoi Puc.

2. Quy tuong hd (mutual fund): Quy dau tu tap thé cho Pphép phat hanh thém
va mua lai co phiéu da phat hanh bat clr lac nao. Nha dau tu c6 thé mua co
phiéu cua nhitng quy nhu vay truc tiép tir cong ty quan 1y quy, hodc thong
qua mot hang moi gioi.

3. Zig Ziglar (1926 - 2012): Téac gia, dién gia noi tiéng nguoi M.

1. Bruce Barton (1886 - 1967): Tac gia, chinh tri gia, nha diéu hanh quang
cao ngudi Mi.

1. William James (1842 - 1910) Triét gia, nha tam 1y hoc nguoi M.

1. Tom Hopkins: Chuyén gia vé Nhitng Van de co ban trong hoat dong ban
hang tai trang web Entrepreneur.com va noi tiéng thé giéi véi tu cach 1a
“Chuyén gia dao tao nhirng quan quan ban hang”.

2. Tién si Roger W. Sperry va cac nha khoa hoc ctia Hoc vién Vit Iy Cong
nghé California (M7) d3 kham pha ra bi mat ctia hai ban cau ndo va hoat
dong cua nao ndam 1943.

1. Jim Rohn (1930 - 2009): Doanh nhan, tac gia va dién gia nguoi MI.

2. Nhu thuét la mot danh tir goi chung cho nhleu mon phai vo thuat co truyén
ctia ngudi Nhat. Nhu thuat bat ngudn tur giai cap vO si samurai xua ¢ Nhat
Ban dung tay khong dé tu vé va chong cu lai doi thu c6 vo trang hay khong
vO trang.



1. George Sheehan (1918 - 1993): Triét gia, nha vat 1y hoc nguoi Mi.

1. Ralph Waldo Emerson (1803 - 1882): Nha viét tiéu ludn, nha tho, triét
giangudi Mi.

1. Robert J. Shiller (1946 - ): Gido su kinh té Pai hoc Yale, Mi.



