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LOI GIOI THIEU

tiing duge xuit ban (“Bi mat ctia thanh coéng” va “Ban

hang thit dé dang”), dudc tac gid Harry Browne lan lugt
viét vao nim 1966 va 1969, ttc 1a khi 6ng 33 va 36 tudi, dang
1am coéng viéc clia mot ¢d van ban hang, dong thoi 1a mot gidng
vién tai khu vuc Los Angeles.

C udn sach nay 1a phién ban két hdp ctia hai ban thao chua

Véi 20 nam kinh nghlem vé quan ly ban hang cung su nghlep
thanh c6ng, 6ng la tac gla ctia nhiéu tai liéu va tip sach vé nghé
thuét ban hang va kinh té hoc. Ong ciing sang lap cac khéa dao
tao mang tén “Nghé thuit song sinh 18i” va “Kinh té hoc thanh
cdng”, dudc dén nhin nhiét liét bdi thi trudng vung Southern
California. Muc bdo hang tuan “Léi di M§” cia 6ng hién dién
trén 110 t§ bdo khac nhau. Ngoai ra, 6ng con dudc déng dao
cong chiing dén nhin véi tu cich mét dién gia, mot cd van, va
mdt tic gid - nhitng vai trd dude dng ddm nhiém dua trén nén
tang hoc van trung hoc khéng hon khéng kém.

Tuy vay, Harry chiang phal 1a mét ké tim kiém thanh céng mot
cach dién cuong, ban ron va cim dau vao cong viéc nhu mot
hinh miu man c4n dién hinh. Trong thuc té, 6ng di tim ra cich
thic riéng dé c6 thé tao ra ngudn thu ddm bao, déu din vdi nghé
ban hang trong khi chi 1am viéc khodng 15 dén 20 gid méi tuan.
Piéu nay cho phep ong tan hLIdng nhiing tha vui d6i thuong xa
xi nhu nhac c6 dién, opera, d6 in ngon, ruduy, thé thao, phim
anh va viét lach.

Ong chua bao gid mudn lam mot ngudi ban hang “tam trung”,
bdi vdy, 6ng ludn danh su quan tdm dac biét dén nhiing cd nhan
thanh c6ng nhat ma 6ng gip gd trong sudt su nghiép cia minh,



quan sat ho that ki dé xac dinh ban chat ctia thanh céng. Nhd
viy, 6ng dan hiéu dudc 1y do mua hang cfia con ngudi cling nhu
thé gidi quanh minh. Va réi, nhd su quan sat dd, 6ng tim ra
nhiing nguyén ly dudc 4p dung trong bat ctt kiéu tim kiém
thanh c6ng nao - khong chi trong linh vuc ban hang.

Mbi tit, mdi chit trong cudn sach nay déu do tu tay 6ng viét nén,
tl nhiing trdi nghiém ctia chinh 6ng. Va du nhiing ban thao kia
dén gid vain chua dugc xuit ban, @6 van 1a minh chitng cho kha
ning tuong tac clia 6ng véi moi ngudi vé nhiing tri thiic ma éng
d3 git hai dudc trong sudt su nghiép cia minh.

T6i mong rang ban sé thich cuén sach nay!

Tran trong,

Pamela Wolfe Browne



LOI TUA

hang, 4t han ban di chan ngay nhiing 16i htta hio chang
bao gid cé tac dung Athin ban da phat mét vdi cau khau
hiéu ra ra bén tai “ban cé thé, chi can ban tin 1a ban cé thé”.

N éu ban tLIng doc nhiing cudn sach khac vé dé tai ban

R6i ban chic han ciing d3 mét mdi véi nhitng manh 16i duge
nhao nin cho nhitng tinh huéng ban hang cu thé - nhitng manh
16i c6 thé phit hgp véi mot tinh hu6ng cu thé ndo d6 - nhung
khong phai 13 tinh huéng ctia ban - va cho du chung c6 phu hop
vdi tinh hudng ctia ban, thi liéu dén Idc can, ban cé nghi dén
ching khong?

Néu ban titng doc nhiing cudn sach ban hang trudc day, hoic
nghe dién thuyét tit cac “chuyén gia ban hang”, it han ban di
phét chan khi lién luc bi “bom” nhiét vao ngudi bang viéc dudc
bao rang ban phai that “ning déng”, tran day nhiét huyét, thong
tri thé gidi quanh minh - tat ca nhitng tht ma tinh c¢§1am sao lai
chang hé 13 mo6t phan ban chat con ngudi ban.

O, cudn sach nay sé khéng “tra tin” ban bing nhiing thi dé dau.
Ngudc lai, cudn sach nay dudc viét ra 1a dé bac lai nhiing 15i néi
sdo rong vé ban hang da dudc d6ng ddo moi ngudi chap nhin
ma khéng may may nghi ngd suét bao nhiéu nim qua.

T6i hi vong, cudn siach nay sé chiing minh cho ban thay rang
th hinh dnh khuén miu vé céi goi 1a “ngudi ban hang thién
bam” chila mdt quan niém sai lam. Ban khdéng can phai thay d6i
ban chat ctia minh, trd nén siéu nhiét huyét, siéu hiéu chién,
siéu d@dc doan. Khong chi bdi vi nhiing dic tinh nay khéng can
thiét, ma chung thuc sy con 13 nhitng chuéng ngai trong viéc
ban hang thanh cong.



Va ban ciing chang can phai phat trién thi ki ning than bi gitp
ban nay ra ciu tra 16i ding din mbi khi can, hay thd ning luc
siéu pham s& hitu nhin quan nhin thau moi vat - nhiing diéu
duge phtt 4nh hiao quang chéi loi thudng dudc bat gip & nhiéu
cudn sich vé ban hang. Di nhién, néu danh vai ba ngay dé
nghién ngim, vi tac gia cia cudn sach ban hang dé cé thé sé tim
ra gidi phap cho nhiing van dé nhat dinh. Nhung cé ich gi khi
ban dang phai truc tiép d6i mit véi mot cau hoi cain dugc tra 16i
ngay lap tuc? Cudn sach nay sé cho ban thiy, rang ban chiang
can dén may cai k§j ning nhu vay dau.

Cudn sach nay cé thé thuc su tao nén cudc cich mang trong su
nghiép ban hang clia ban - bang viéc don gidn chi ra cho ban
thay rang ban khong con can phai phi thoi gian dé phat trién
nhiing k§ ning khéng ddng mot xu ddi véi mot ngudi ban hang.
Vi duy, day 13 mot sd diém sé dudc trinh bay xuyén sudt trong
cudn sach:

1. Trai ngudc véi nhitng gi dudc truyén tung lau nay, su nhiét
huyét khéng phai 12 mot uu diém trong ban hang, s6 don hang
no lam mat nhiéu hon la s6 don hang no tao ra.

2. “Tu duy tich cuc” 14 mot 3o tudng phi thuc té. Ngudi ban
hang cé cach nghi tiéu cyc cé nhiéu cg héi thanh cdng hon so
vdi nhitng ngudi dugce cho 1a “suy nghi tich cuc”.

3. M6t don hang thanh cong khong phaila don héng dudc tao ra
bang viéc thuyet phuc moét ngudi mua nhitng mén d6 ma ho
khong mudn mua.

4. N glIO'l ban hang lubén ludn cé ciu tra 16 cho moi phan bién tu
ngudi mua at han cling 14 ngudi dang bi mac ket véi ngudn thu
nhap vé cing thap.

5. Nguoi hudng ngoai khéng déng nghia 1a ngudi ban hang gidi
nhat, hang héa ban chay la nhd nhiing ngudi huéng noéi.



6. Dé trd thanh mdt ngudi ban hang t6t, ban khéng can phai 1a
mot ké déo miéng.

7. Mot 4o tudng khac thudng thay vé ban hang 1a cau khau hiéu
“Ché thay séng cd ma ngi tay chéo”. Con tbi u, thay “séng cd” 1a
t6i bé 141 di nghi mat luén.

8. Khao khat c6 kha ning thic ddy ngudi khac 14 mot khao khat
phi thuc té va ngd ngan. M6t ngudi ban hang thuc su vi dai sé
chang bao gid c6 thiic day ngudi khac ca.

Co 18 tat ca nhLIng diéu trén nghe cé vé qua xa voi s0 VOi nhLIng
khuén mau ma ban ting biét vé viéc ban hang sudt bao nim
nay, dén ndi ban phai bin khoian rang 1am sao nhiing diéu nay
c6 thé 13 sy that dudc, phai vy khong? Téi du dinh sé ching
minh cin ci ctia nhitng tuyén bé nay theo hai cach.

Pau tién, nhitng kinh nghiém ctia chinh t6i xac thuc gia tri ctia
nhiing tuyén b6 nay. Gan nhu trong bat ky kinh nghiém ban
hang nao do chinh ban thin tim ra, tbi cﬁng déu ban chay hon
nhting nguoi déng nghiép xung quanh - va thudng 1 trong thoi
gian ngan hon ho.

Bén canh d¢, t8i cling nhin thdy nhiing nguyén ly nay cé tac
dung véi mét sd ngudi ban hang khac, rat it thoi, nhu:ng ngu:d1
ban hang thudng khong may néi tiéng v4i hau hét moi ngudi.

Nhung chang cé gi ky bi 3 day sit - va cach thi hai 1a day, véi
cach nay, t6i sé ching minh cin c cho nhiing tuyén bo clia
minh. Téi sé chiing minh ching cho ban thay. Trong cuén sich
nay, ching ta sé d6i mat vdi hién thuc mét cach hop 1y va can
trong. Moi th sé dugc chiing minh bang chinh ban chat vén di
ctia né - theo nhitng cdch ma ai ai trong chung ta ciing c6 thé
hiéu dudc.

Va béi nhiing nguyén Iy nay von rat hién nhién, nén ban c6 thé
ung dung ching moét cach don gian va dé dang. Ban sé khéng



con bi 13i nhai bén tai hang trim 1an rang “chi can ban tin tudng
va thit va loai bd moi suy nghi vé that bai khéi dau 6c minh, thi
cudi ciing, ching sé phat huy tac dung véi ban.” Khéng, ban di
phat mét vi phai cham dén thanh céng bang niém tin roi.

T6i sé ching minh cin ct cia nhitng nguyén 1y nay va réi ban
c6 thé két hgp chiing trong cudc sdng thudng nhat cia minh -
tiing nguyén 1y moét, theo Iua chon cfia ban. Va nhiéu kha niang
12 ban sé nhan ra tic dung ctia ching ngay tit khodnh khic dau
tién thit nghiém.

Nhung t6i sé khéong ddm bao su thanh céng cho ban. T6i sé
khong noéi véi ban rang ban khong thé that bai - d6 1a mot 15i
khang dinh phi thuc té. That bai hay thanh c6ng 1a tity thudc &
ban, phu thudc vio viéc ban cé sin long thay ddi quan diém
nhin nhan van vat theo ban chat von di ctia chting hay khéng.

Nhitng khudén sido cli mon ctia viéc ban hang thuc su chi 1a
nhiing nd luc dé cé dude “tht gi d6 vé nghia”. Ching hita hen
gitip don hang dudc ban ra nhanh hon ma khéng can bat ctt tam
nhin t6t hon nao. Nhung thudng thi (véi nhitng nd Iuc dat duge
“thit gi @6 vd nghia”), ngudi ban hang phai lam viéc vat va hon
ma chang kiém thém dugc chiit 1gi nhuin nao.

Néu ban chi don gian 13 danh thdi gian dé hiéu vi sao ngudi ta
lai mua nhiing mén nay, mot thé gidi mdi ctia sy thau hiéu sé
duge md ra trude mit ban. Nhd d6, s6 don hang thanh céng clia
ban sé ting mot cach dang ké va nhd vay, ban kiém dude nhiéu
tién hon.

Thé gidi mdi d6 ciling sé cho phép ban hiéu duge dién bién ctia
moi cudc trao d6i ban mua - thadm chi ngay ca khi ban khong
chot dude don hang. Pong thdi, nhitng nguyén 1y nay ciing sé
gitip ban cling c6 dugc mdi quan hé véi cac doi tac kinh doanh,
vdi ban bé, va gia dinh minh - bdi ban sé cé thém su thau hiéu
déi véi ho.



Va c6 18 quan trong hon tat thay 1a ban sé thay yéu cong viéc clia
minh hon trudc day. Ban sé khéng con phai khé sé véi chiing
dau da day bdi nhitng phan viéc gudng gao khi phai ¢d dién mot
vai khéng phai 12 con ngudi thit cia minh. Ban sé khong phai
thay ddi tinh cach, hoic ¢6 trd thanh mot ké hudng ngoai ltc
nao ciing thao thao bat tuyét.

Pay 14 mot cach khong hé dau dén dé trd thanh mot ngudi ban
hang tuyét voi, dudc moi ngudi cong nhian va dén nhan - ma
khong can phai thay d6i ban chat con ngudi minh, khéng can
phai trd nén nhiét huyét, hiéu chién, hay mém mép hon. Ban cé
thé tha 16ng va 13 chinh minh, ban cé thé trung thuc va thin
thién, va ban sé nhin dugc 16i cAm on ti ngudi mua hang, béi
nhiing gi ma ban dd lam cho anh ta.

Than ai,

Harry Browne
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Chuong 1
PAY LA THE GISI CUA BAN

uon sach viét vé chinh ban
C Mbi quan tdm duy nhat clia cudn sich nay 1a cucf)c song
cua ban, tuang lai cia ban, thé gidi ctia ban, thanh cdng cua ban.
Néu ban st dung nhiing nguyén ly ma ban sap kham pha ra sau
day, ban sé gidanh dudc nhiéu hon nhiing gi ban mudén trong
cudc sdng - bdi nhutng nguyén ly dé dugc duic két tit chinh thé
gidi thuc, thé gidi ma ban dang song.

Thanh cong hay that bai chang chita dung bat ¢t su than bi nao.
Moi chuyén x4y ra trén ddi déu cé thé ly gidi dudc, bdi chang
diéu gi xay ra ma khoéng cé 1y do. TAt ca nhiing gi can 1am 1 tim
ra ly do khién su viée @6 xay ra.

Ban c6 bao gid dé y rang khi danh roi mét chiéc coc thiy tinh
xudng san nha, chiéc coc sé v tan? P 1a diéu tat nhién. Ly do &
day rat 16 réng: cac dinh luat vat ly dang hoat doéng - dinh luat
vé trong luc va luc. V&i ban, khao khat cé thé thay d6i nhiing
dinh luat do 16n chang kém g1 khao khat dugc glang canh bay
nhu chim trén bau trdi. Bi vay ma viée chiéc cdc roi xudng roi
v& tan tanh chang hé khién ban ngac nhién.

Tuong tu nhu viy, nhan tinh cling tén tai nhiing dinh luit
riéng. Nhiing dinh luit nay ly gidi moi hanh déng ctia nhén loai.
Chung tao nén nhitng diéu ky bi trong cudc séng va gitp ban
hién thuc héa kha ning hiéu biét, 1én ké hoach, va dat dén
thanh cong.



Trong cudn sich ndy, ching tbi sé xem xét thé gidi loai ngudi
dang ton tai quanh ban, dé tit dé ban cé thé hiéu dugdc ho - dé
biét dudc 1y do ndo din dén hanh ddng ctia ho - & cé thé truyén
cam hing cho ho, khién ho mong mudn gitip ban dat dén thanh
cong.

Chuing tbi cling sé néi vé ban nita. Ching t6i sé tim ra nhiing tai
ning ma ban sé hitu - tht ma ngudi khéc san sang tra tién cho
chiing. Chiing t6i sé thiét 14p phudng phép gitip ban cé thé bit
dau ngay tir chinh vi thé ma ban dang ding, dé ti d6 cai thién
cudc song clia ban, gitip ban git hai dugce nhiéu thanh céng hon,
kiém dudc ngudn thu nhip tét hon, gidnh dudc su kinh trong
clia moi ngudi, huéng dén nhiing muc tiéu von bi kim ham va
luén mudn dudc gidi phéng khdi con ngudi ban.

Chung t6i sé chu yeu tap trung vao nhiing khia canh kinh té
trong cudc song clia ban - kiém nhiéu tién hon, tién vé ph1a
trudc véi toc d6 nhanh hon, gianh dugc nh11ng clia cai, vat chat
ma ban mudn. Cung lac do, ban cung sé thay cach thuc nhtIng
nguyén ly kia dugc ap dung vao cudc song ca nhin cta ban - vao
nhiing mdi quan hé vdi ban bé, gia dinh, va moi tht.

T6i sé khong ndi véi ban 1a chi can “tin ring minh cé thé” thi
cudc sdng clia ban sé tot 1én. Thanh cong khéng dén tit viée dit
niém tin vao thi y tudng xa voi ban chua titng ching thuc. Ma
né dén tit viéc ban can chiing minh cho ban thin thay rang chi
c6 duy nhat mot con dudng dung din dé di dén thanh cong...

No6i ngan gon, con dudng dé 1a tu duy. Téi dang yéu cau ban phai
tu duy. T6i khéng yéu cau ban cho phép t6i nghi hd ban. Té6i
dang yéu cau ban phai st dung chinh tadm tri ctia minh.

Néu diéu nay cd vé qua kho khén hay to 16n véi ban, d6 la bO'l vi
ban chua tLIng mudn co gang Toi sé khong ndi voi ban rang
“ban cé thé 1am dugc” - téi sé chiing minh diéu @6 véi ban ngay
luc nay.



Ban di sin sang kham ph4 ra rang, mdt cudc séng thanh cong
hon hoan toan ndm trong tam tay ban? T4t ca nhiing gi ban can
lam 14 doc 7 chuong tiép theo - khdng c6 chuong nao qua khé
hiéu, so vdi nhitng gi ban tiing doc trude day.

Hiy doc cic chudng theo thtt tu lan lugt tit chuong 1 dén
chuong 7. Dung lai va suy ngdm néu ban hiéu dude chinh minh
va nhiing ngudi xung quanh theo cach ré rang hon cach ban
hiéu trudc day. Suy ngidm néu gid day ban hiéu rd hon tai sao
mdt s6 ngudi thanh cong va sé khac thi khéng. Sau dé doc tiép
nhiing chuong con lai. Va tu hdi ban than rang liéu ban cé kha
ning trd thanh mot trong nhiing cd nhan thanh cong d6 khéng
- gid 14 1tic ban biét kha ning dé sé dudc hién thuc héa theo cich
nao.

Ban chi dudc séng mét 1an trén ddi, va chang ai séng thay ban
dugc. Chang phai ban nén dau tu thdi gian ngay ltc nay dé dinh
hinh nén cudc song thuc su danh cho ban?

Cbﬁng phai da gién lic dung ngay nhiing cudc vui miét mai
dang dang lai dé xac dinh ban 1a ai, ban dang di dau, va ban dy
dinh dén dé bang cach nao?

Chang phai tuong lai clia ban dang gia véi diéu dé 1am sao?



Chuong 2
CAU CHUYEN cuQOc pOI

C hting ta bat dau ti dau?
Chung ta bat dau ti mét ban ngi duy nhat: chinh ban
than minh.

Co 18 ban di titng d6i 1an cdm thay minh tham chi khéng thé
hoan toan hiéu hét chinh con ngudi minh. Piéu dé khong cé gi
14 1a, hau hét moi ngudi déu tiing d6i 1an cdm thay nhu vay. Tuy
nhién, trén thuc té, ban hiéu rd con ngudi ban hon ban nghi.
Hiy nidm 13y su hiéu biét @6, sap xép né dung cach, va tan dung
noé.

Dau tién, ban da tung dé y dén viéc cé mot vai mén an ban rat
thich, vai mén khac thilai khong?

Tat nhién 13 ¢6 - cAu hdi nay that 1a ngd ngan ma! Gid thi hiy héi
ban thin cdu héi thit hai nhu sau:

Tai sao ban thich vai mén in nhat dinh hon nhitng mén khac?

Lai m&t cau héi ngd ngan - vi mui vi cia chiing ngon hon chu
sao nital Nhung bang cidch nao ma ban biét vi mén nay ngon
hon vi mén kia? Lam sao ban cé thé danh gia mui vi nao 1a tuyét
nhAat? Va tai sao khéng phai ai cling ddng tinh véi v kién ctia
ban?

Trén thuc té, ching phai diéu nay cling ding véi moi thit ma
ban yéu thich trong dGi? Vai thi ro “tot” va vai thu thi “té” - tuy
vay, c6 vé nhu gitia ngudi vdi ngudi chang hé cé quan niém



thong nhat. Ban cé thé rat thich vai thi gi @6, nhung nhiing
ngudi khac lai chang hé hiing thi gi vdi chiung.

Piéu gi néi véi ban rang thit d6 1a “tot”?

Chinh 13 tdm tri ctia ban, di nhién, nhung né cé mot cach kha
dac biét dé ndi diéu doé vdi ban. Khi ban yéu thich thu gi d6, ban
dang trai nghiém cdm gidc khée manh vé thé chat hodc tinh than.

Va khi diéu gi d6 khién ban khéng vui, ban nay sinh cdm giac
khong thoai mai.

Cam gidc hanh phtic mo ho, khé x4c dinh nay 1a diéu quan trong
nhit trong cudc séng clia ban. N6 cho ban biét ban thich gi va
khong thich gi; va nhd d6, né dinh huéng cho cac hanh dong va
quyét dinh ctia ban.

C6 18 cac nha sinh hoc cé thé gidi thich ring “cdm gidc” 13 tht
thudc vé thé chat, dudc tao ra tit ndo bd. Nhung diéu thuc su
quan trong 3 day 1a ban can biét bang cach ndo ma cam gidc dé
lai xay ra. N6 xay ra. Ban biét né xay ra. Ban trai nghiém né. Va
ban cling d3 trai nghiém cam gidc d6i 14p véi cAm giac dé.

Nhung cdm gidc nay 1a gi?

Véi mong mudn goi né bing cai tén hay hon, chiing tdi goi né 1a
hanh phuc. Hay dinh nghia né mot cach chinh xac, dé r6i ban sé
biét dich xdc ham y ctia t6i khi t6i st dung tit ngii nay.

Hanh phtic 12 cdm gidc khde manh vé& mit tinh than.

Hanh phuc khéng phdi 12 mot chiéc chin 4m, mdt bd phlm hay,
hoic moét biia téi ngon miéng. Hanh phiic 1a cAm glac khoe
manh ma ban nhan thiic dudc tl tan sdu trong tAm hon - né cd
thé dén tit mot chiéc chin 4m, mot bd phim hay, hoic moét bita
t6i ngon miéng.



Va khi ban ding lai dé suy ngadm mdt chit, ban nhin ra rang
moi thl ban lam déu nham muc dich mang dén hanh phec.

Khi 1am bat ¢t viée gi, ban dang mong dgi (hoic hi vong) viéc dé
sé mang dén cho ban cdm gidc khée manh ma ching ta goi 14
hanh phtic. Hoidc chi don gidn 13 ban dang trdnh cam giac khé
chiu ma chtng ta goi1la bat hanh.

Ban da tung nghi yé dié\u nay chua? Ring moi hanh d6ng ban
tung thuc hién, déu nham muc dich mang lai hanh phtc cho
chinh ban.

Loi tuyén bo nhu vay chic chin sé ludén cé nhiing ngoai 18. Vi
du, ban cé thé sé ndi: “Vita mdi may hdom trudc, téi da 1am mot
viéc tot cho mot ngudi ban, va muc dich ctia toi liic d6 1a vi hanh
phtic clia anh ay, khong phai vi chinh t6i. Chang phai diy 1a mot
ngoailé hay sao?”

Tudng viy ma khong phai vdy. Hay nhin lai va xem xét hanh
déng ctia chinh ban. Néu nhu anh ban kia vui vé véi nhiing gi
ban lam, chang phai né sé mang lai cho ban cam giac thoai mai
vé mit tinh thﬁp sao? Va néu vi ly do nao d6 ma anh kia khéng
vui vi nhitng diéu ban di 1am, chang phai ban ciing sé khéng hé
cam thay vui vé?

Va, mot khi dé nhin ra co hdi dé thyc hién hanh d6ng nay, chang
phai ban sé cdm thay kho chiu néu vé sau, ban khéng dudc thuc
hién hanh dong d6?

D6 1a nhitng gi dién ra méi 1an ban hanh déng. Mot cach vo thiic
hoic ¢é vy thiic, ban dang tim kiém cam gidc khde manh vé thé
chat hoic tinh than ma ching t6i goi 1a hanh phtic. Phai ching
cdm gidc @4, hoic viée thiéu di cAm gidc @6, néi cho ban biét
rang ban thich hay khéng thich diéu gi. N6 néi cho ban biét
nhiing mén in nao ban thay “ngon miéng” va nhitng ngudi ban
nao ma ban thich dugc & bén.



Niém hi vong vé hanh phtc thic didy moi quyét dinh ciia ban.
Vai quyét dinh dudc dua ra d€ mang dén mdt “lugng” hanh
phtc nhit dinh cho ban ngay 1ap ttic. $6 khac duge dua ra nham
phuc vu cho nhiing muc tiéu dai han hon trong tam tri. Ban
tham chi c6 thé chiu dung moét néi bat hanh nao d6 trong mot
khoang thdi gian ngian - nhung chi vi ban mong ddi su hi sinh
nay sé mang dén cho ban hanh phtic 16n lao hon vé 1au vé dai.

Gid thi, gia tri clia bai ty kiém tra ngan gon nay 1a gi?

V6 s6 gia tri 14 dang khac! Bdi vi bang viéc thau hiéu ban ning
tim kiém hanh phtc ctia chinh minh, ban cling sé thau hiéu
dudgc ngudi khac. Moi ngudi, ai ai cting dang tim kiém hanh phuc.

Mbi c4 nhan ban gip trong d6i déu dang dua ra nhiing quyét
dinh dé mang lai hanh phtc cho cudc d¢i ctia chinh minh. Trén
thuc té, d6 1a dinh luat nhan tinh dau tién:

Tat cd moi ngudi déu tim kiém hanh phiic.

TU thud au thd, mdi con ngudi déu nhan thiic dugc cam giac
khde manh vé thé chat hoic tinh than ma chting ta goi 1a hanh
phtiic. Anh ta nhin ra ring sé cé nhiing lic anh ta thay thoai mai
va cé nhiing liic anh ta cAm thay kho chiu.

Anh ta dé y thay rang c6 nhiing hanh déng va diéu kién cu thé
sé mang dén cho anh ta cdm gidc hanh phtc - trong khi do,
nhiing hanh déng va diéu kién khéc lai 1a nguyén nhin giy nén
su kho chiu. Béi viy, anh ta hudng cudc ddi dén viéc thiét 1ap
nhiing diéu kién mang dén cho anh ta sy hanh phc.

Anh ta cling chi ra su khac biét gitta moén dn “ngon” va moén an
“d4” - nhu ban di tiing. Mit khac, anh ta cling hiéu dudc sy khac
nhau giita nhitng tinh huéng mang lai hanh phtc va nhiing
tinh huéng mang lai bat hanh.



Anh ta biét rang ban than sé cdm thAy tot hon khi moi héa don
ctia minh da dudgc chi trd va anh ta van con 50 d6 la trong vi - tot
hon han viéc chang con dong nao.

Anh ta biét ai 12 ngudi ma anh ta cdm thay vui vé khi dugc &
bén, va ngudi nao khién anh ta cdm thay khéng thoai mai - nén
anh ta sé dén bén nhiing ngudi ma anh ta yéu mén.

Nhung liéu cé phai moi hanh déng ctia con ngudi déu nham
muc dich hanh phtic?

Vay ngudi dan dng tit bd ca khoi tai san triéu d6 dé trd thanh ké
in bam tha héa thi sao? Anh ta ciing dang tim kiém hanh phtc
u? Tat nhién. C6 1& anh ta khéng thé chiu néi trach nhiém cfia
viéc s hitu mot gia tai kéch xi1 va cdm thay ban thin sé tim
dugc hanh phic tit cudc séng vd du vd lo clia mot ké an bam.
Nhung di1 1y do cfia anh ta 12 gi, thi dén cudi cling, anh ta cling
mong rang hanh déng ctia minh sé dem dén hanh phiic.

TAm tri con ngudi khéng thé hinh thanh 1y do cho bat ctt hanh
déng ca nhin ndo - trit khi anh ta nghi rang hanh d6ng dé sé
mang dén hanh phtic cho ban than anh ta. Anh ta gii tai - dé
thoat khdi cdm gidc ngita ngdy khd chiu. Anh ta chon mot céng
viéc - trong linh vic ma anh ta cAm thay né sé mang dén cho
ban thin anh ta niém hanh phtc tuyét voi hon tat thay. Hanh
phtc @6 cé thé dén ti s6 tién ma anh ta sé kiém dudc, tit su ing
h6 cta vg anh ta, hodc tir viée gidm bt ap luc trong cong viéc.

Mot ngudi cé thé vi mot ai dé ma tit bd cude sdng ctia chinh
minh - bGi anh ta cam thay rang séng ma khéng c6 ngudi dé sé
12 m6t cude sdng chi toan noi bat hanh.

Khéng phai hanh dong nao cling mang lai hanh phuc. Con
nguoi luén c6 nhiing sai 1am. Nhung moi hanh déng déu duge
thuc hién nham muc dich mang lai hanh phtec.

Chang co cudc ddi nao giong cudc doi nao



Tat cd moi ngudi déu cé chung mét dic diém: ai ai cling tim
kiém hanh phtic. Xa hon nita, mdi ngudi chiing ta déu cé nhiing
diém riéng khac biét. Mdi ngudi séng mot cudc doi riéng, va
chiing hoan toan khac nhau. Mbi ngudi c6 mot nén tang khac
nhau, mét tam tri thic khac nhau.

Cho nén, mdi ngudi sé trai nghiém hanh phuc theo nhiing cich
rat khac nhau. Vi du, c6 ngudi tim thay hanh phic trong viéc
doc sach. M6t ngudi khac lai thich viéc mang dén niém vui -
hoic tham chi ¢ thé 1a mang dén ndi bat hanh - cho moi ngudi!

Vi mot sd ngudi, tiéu sach mot triéu d6 la sé mang dén cam giac
khoai lac tOt cung - trong khi v8i mo6t vai ngudi khac, kiém ra
mot triéu d6 la mdi la viéc mang lai hanh phtc.

Mot vai ngudi sdng mot doi khd hanh, kham nhin noi tran thé,
va liéu trudc phan thudng ma minh sé nhin dudc 1a su hanh
phtc vinh cttu noi thién dang.

Tat ca nhitng diéu nay cé nghia 12 gi?
Y nghia & day rat don gidn, &6 1a: hanh phiic mang tinh tuong dé.

Mbi ngudi cé mot tap gia tri khac nhau. M6i ngudi sé tim kiém
va dat dugc hanh phtc theo nhiing cach khac nhau. Thit mang
lai cAm giac hanh phtc cho ngudi nay cé thé chang cé tac déng
gi dén ngudi khac - tham chi d6i khi con giy nén su khé chiu tot
bac.

Mbi ngudi tu Iua chon cho chinh minh nhiing gi ma anh ta can
trong doi.

Néu ai d6 1am diéu gi d6 cé vé chang cé ti gié tri nao vdi ban, don
glan la vi anh ta da chon lam theo nhiing g1 phu hop véi mong
muodn cta anh ta - khéng phai véi mong muodn ctia ban.



Va @6 cling 12 dinh luat nhan tinh thi hai, mét dinh luat hét stc
quan trong:

Hanh phiic mang tinh tuong déi.

Chang diéu gi c6 thé mang lai hanh phtic cho tit cd moi ngudi.
Niém hanh phiic ma mét muc tiéu nao dé mang lai chi cé thé
dugc xdc dinh bdi méi ca nhan ddc 1ap.

Piéu nay dua dén cho chuing ta hai dinh luit nhan tinh dic
trung: Tat cd moi ngudi déu tim kiém hanh phiic va Hanh phiic
mang tinh tuong déi. Nhung van coén moét dinh luit nita ma
chiing ta phai nhéin thic dugc, trudc khi tién xa hon.

Moi ca nhan trén ddi chi c6 mét luong thdi gian, ning luong, tri
thic, clia cdi nhat dinh. Nhitng thi d6 14 tai nguyén ctia anh ta -
va d6 thuc su 13 su thiéu hut ma anh ta dang phai ganh chiu.

Mot ngutdl chi c6 ngan ay nim dé song Anh ta phai 1am tat cd
nhtmg gl mlnh muon trong vong ngan ay nidm tho6i. Anh ta chi
c6 ngan ay gid moi ngay dé st dung, c’[e glanh dugc nhLIng gl
minh mudn. Vi anh ta ciing chi cé ngan iy ning lugng va tri
thic.

Anh ta st dung thdi gian, ning lugng va tri thic dé tao nén ctia
cai vat chat - hodc ban thdi gian va niang ludng cho ngudi khac
dé @di 14y ctia cai vat chat. Clia cai clia anh ta bao gom tai san
san c6 va tién bac ma anh ta stt dung dé mua thém nhiing tai
san khac.

B3i vay, thoi gian, ning lugng, va clia cai vat chat - tai nguyén
ctia anh ta - lu6n 1a hitu han. Tuy véy, anh ta c6 thé nghi ra da
tht chuyén vui vé dé tan hu’dng cudc ddi. Anh ta biét ring mlnh
chang bao gid cé thé 1am viéc ¢ chim chi dé klem dugc tat ca
nhing diéu @9, cling nhu anh ta sé chang thé song du 1au dé cé
dugc tat cd nhitng diéu dé.



Nghia 13 anh ta phdi lua chon. Anh ta phai chon gitta v6 van
nhiing kha niang khac nhau dang bay ra trudc mat - dé tin dung
t6i da niang luong va thdi gian ma minh cé. Anh ta lién tuc dua
ra nhiing lua chon d& mang lai cho ban than nhiéu hanh phtc
nhit cé thé, cling lic véi viée ton it thdi gian va ning luong
nhat cé thé.

Pbiéu nay nghia 14 con ngudi ai cling ludi biéng? Khong, khong
phai 11161 biéng theo nghia ma chung ta thucng hiéu. N6 cé
nghia rang khong ai d thdi gian v ning lugng dé 1dm moi thu
minh mudn. Nén chting ta phai chon qua trinh hanh d6ng sao
cho ton it thoi gian va ning lugng nhat cé thé.

Piéu nay, bdi vy, chinh 1a dinh luat nhan tinh thi ba ctia chting
ta:

Tai nguyén la hitu han.

Va vi tai nguyén 13 hitu han nhu viy, mdt con ngudi sé biét cach
st dung nhiing tai nguyén ctia anh ta dé mang lai cho ban than
nhiéu su hanh phiic nhat cé thé.

N6i ngan gon, anh ta can Iua chon.
Va bdi anh ta phai lua chon, anh ta cé céi goi 1a tip gia tri.

Mot gia tri don gidn 13 lugng hanh phic ma mét nguGi mong cé
dudc tit mét muc tiéu hay ly tudng nao d4. Mot thi sé co gia tri
16n hon thit khac bdi ngudi d6 tin rang anh ta sé gianh dudgc
nhiéu hanh phtic hon ti thit @6 thay vi thit kia.

Anh ta tu déng coi trong thi nay cao hon thu kia - bdi anh ta
khéng thé cé tat ca moi thil.

Mbi ngudi déu cé tap gia tri clia riéng minh. Tap gia tri clia
nguodi nay sé khac vdi tip gia tri cia ngudi kia. Trén thuc té, moi
ngudi thudng khé ma hiéu dugc tip gia tri cia ngudi khac. Mét



ngudi tudng chitng nhu chang quan tim dén bat ci diéu gi,
cling van cé mot tap gia tri nao d4. Anh ta coi trong nhiing thi
ma chiing ta coi 1a “budn té”, hon 14 viéc rén luyén tinh than va
ning luong thé chat dé dat dudc nhiing thi khac.

Pay chinh 13 cAu chuyén cudc ddi: mdi ngudi déu tim kiém hanh
phtic. Pinh nghia clia anh ta vé nhiing gi mang lai hanh phtc
cho bdn than sé khac biét véi dinh nghia clia nhiing ngudi khéc,
hanh phtic mang tinh tuong d6i véi anh ta. Tai nguyén ctia anh
ta (thoi gian, ning lugng, tri thic, va clia cai) déu hitu han, nén
anh ta phai lién tuc lua chon gitta v6 van qud trinh hanh dong
khac nhau dang bay ra trudc mat minh. Va anh ta 1am diéu nay
bing cach dinh gid cho moi thit ma anh ta thay. Nhitng gi4 tri
khién anh ta thich tht nay hon 13 thi kia.

Bay gid hdy quan sat nhiing ngudi quanh ban. Liéu ho cé nay
sinh nhiing cai nhin sdng sia vé nhiing gi ma ching ta via
nhan ra? Mdi c4 thé trong toan nhan loai déu dang tim kiém
hanh phtc cho chinh minh - va anh ta 1am diéu d6 theo cach chi
duy nhat anh ta cé. Anh ta tim kiém dé song cudc d6i nhu anh
ta mong mudn. Anh ta khéng sdng cho ban, hay cho téi, anh ta
song cho chinh ban than minh.

Nhung d6 chinh 14 chia khéa mang dén cho ban nguon thu
nhap cao hon, nhiing moi quan hé tuyét vai hon véi ban be, gia
dinh, cong su kinh doanh.

Gio day, hiy nhin xa trong réng dé thay dudc diéu nay cé y
nghia nhu thé nao d6i véi cube ddi cia ban...



Chuong 3
CACH CON NGUOI KIEM LOI

éu ban sdng don déc mdt minh gitta d3o hoang noi sa

mac, bi mat ctia thanh céng rat hién nhién: tan dung

ngudn tai nguyén hitu han theo nhiing cich sé mang lai
cho ban nhiéu niém hanh phtic nhat.

Nhung ban dang song gitia thé gldl van minh nay, va ban khong
ngung co6 moi lién quan dén ngUtdl khac. Piéu nay cé nghla la
ban phai can nhic, c6 du liéu vé nhiing gi ngudi khac sé 1am vi
ban, cho ban, cting ban, hay chdng lai ban, bat chap ban...

Ban c6 thé cho rang ban thin minh hoan toan d6c lap, co quyén
tu cung tu ciap. Nhung ngay ldc nay, hay tht ddnh mait nhin
quanh, nhin tung thi moét trong tat ca nhiing thi ma ban yéu
thich. C6 bao nhiéu trong so6 chung la do ban hoan toan tu minh
lam ra? C6 1é chang cé thi nao. Ban cé dudc chiing bang cach
trao doi véi ngudi khac. Va @6 1a 1y do tai sao ban phai dé tam
dén hanh ddng va khao khat cia ngudi khéc.

Vay hiy dé t6i xac dinh nhiing gi xay ra trong moi tuong tac
gitta hai con ngudi.

Viéc dau tién can 1am 13 nhan thic dude khai niém kiém 1oi.
Kiém 15i 1 gi?

Kiém 15i la mitc d0 gia tang ctia niém hanh phiic bang cdch thay thé
mot tinh hudng nay vdi tinh huéng khdac. Dinh nghia nay xac dinh

76 ban chdt nguyén thuy ciia loi nhudn - tit bé mot thit dé dat duoc
thit khac c6 thé mang dén niém hanh phtiic 16n lao hon.



Mot ngudi cé thé tim ra mot cach thitc mdi mé dé thuc thi mot
nhiém vu, cich thic mdéi ndy mang dén cho anh ta nhiéu su
hanh phtiic hon so vdi cach cii. BGi vy anh ta tit b cach lam ci
va tiép nhin cach 1am mdi, cling vi anh ta danh gia cao cich 1am
mdi hon cach 1am cifl. Anh ta kiém 10i.

Hoic anh ta cé thé thuc hién mét cudc trao ddi vdi ngudi khac,
trong dd, anh ta sé tit bd mét thi dé doi 1ay thit khac ma anh ta
danh gia cao hon.

Ban chit cd ban chia viée kiém 15i 13 ting thém hoic du thia.
Mot gia tri bi tit bd dé doi 1y gi4 tri tot hon. Chung ta cé thé
thay diéu nay rat rd trong mot thuong vu kinh doanh. Ngudi
doanh nhan dau tu chi phi d& d6i 1dy doanh thu ban hang ma
anh ta nhan duge. Néu nhiing gi anh ta thu vé nhiéu hon nhiing
gi anh ta bd ra, ching ta néi rang anh ta vita kiém 13i - su gia
tang ctia nhitng gi khién anh ta hanh phic.

Piéu nay ciing dudc ap dung trong nhiéu tinh huéng tuong tu,
d6i véi mébi ngudi trong mbdi hoan canh. Anh ta dang thit buén
ban mdt vai mén tai nguyén hitu han dé d6i 1dy thit khac sé
mang dén cho anh ta nhiéu su thda man hon. Néu anh ta hanh
xtt khén ngoan, anh ta thang. Néu khéng, anh ta bai - trong
trudng hdp ndy, anh ta sé ¢ ging lam viéc hiéu qua hon vao lan
sauL.

Hiy nhin vao nhitng cich kiém 16i ma moét ngudi cé thé thuc
hién.

Khi m&t ngudi ban 6 t6 d6i mot cai 6 td mdi lay 3.000 d6 la, anh
ta kiém 10i - bdi anh ta dinh gid 3.000 d6 la cao hon chiéc xe.
Anh ta thich viéc cé dudc 3.000 d6 la hon 14 ¢6 chiéc xe, nén anh
ta tu nguyén thuc hién vu trao d6i nay.

Nhung ctung ltc @6, khi mot ngudi mua 6 t6 d6i 3.000 d6 la lay
mot chiéc 6 t6 mdi, anh ta cling dang kiém 16i - béi anh ta dinh
giad chiéc 0 t6 cao hon 3.000 d6 la. Anh ta thich viéc cé dudc



chiéc 6 t6 hon 1a ¢4 3.000 d6 la, nén anh ta tu nguyén tit bd sd
tién d6 vi chiéc 6 t6 nay.

Tat nhién, c4 18 anh ta thich cé dong thdi ci 3.000 d6 la 1an chiéc
6 t6. Nhung tai nguyén ctia anh ta cé han, anh ta chi cé thé cé
mot trong hai thd. Nén anh ta chon thd phu hgp véi nhiing gid
tri cla minh. Va anh ta quyét dinh rang anh ta sé hanh phtc
hon véi viée c6 dudc chiéc 6 t6 hon 1a gitt khu khu 3.000 d6 la
trong ngin hang hoic tiéu mén tién dé vao thi khac. Anh ta
kiém 16i bang cich st dung ngudn tai nguyén hitu han ctia
minh dé gia ting hanh phtc cho ban than.

Tuong tu, ban kiém 16i khi ban dau tu thoi gian va ning lugng
dé doi 1ay thu nhép. Ban danh gia so tién ban kiém dudc (va
nhiing gi ban tiéu so tién d6 vao) cao hon bat cit thi gi khac ban
c6 thé thu vé bang thdi gian va niang ludng.

Mot ngudi ndi trd kiém 18i khi ¢6 4y nhan dude mét san pham cé
gia tri cao hon (theo quan diém ctia cd nhan c6 ay) so v4i mtuic
gia c0 ay phai tra dé s& hitu né.

Trong moi trudng hop nhu viy, mdt ngudi sé hanh doéng dé
nang cao hanh phtc ctia chinh minh - bang cach tit bd thi gi dé
co gia tri cao hon.

Ngay ca nhiing ngudi ludi biéng cling dang kiém 15i - theo cach
riéng phl hgp vd8i nhiing gia tri ctia chinh anh ta. Anh ta tu bd
nhiing déng tién ma anh ta c6 thé kiém dudc bdi anh ta danh
gid quing ngay vo6 cong rdi nghé cao hon.

Vay cho nén, con ngutdi c6 thé kiém ldi theo nhiéu cich: qua
t1en tri thic, sy vién man, hiéu biét vé tdm linh, thoi gian nhan
roi.. Tuy vao t1Ing hoan canh nhit dinh, dé déu 1a nhiing thi
lam gia ting niém hanh phtc cho moét cd nhan nhat dinh.

Trong chuong cudi, ching ta cé thé thiy méi ngudi sé stt dung
ngudn tai nguyén hitu han ctia bdn than theo nhitng cich nham



muc dich thu vé niém hanh phtc ti vu - khi anh ta hiéu dugc
diéu gi mang lai hanh phtic cho ban thin. Gid thi, vdi dinh
nghia vé kiém 15i - su gia ting niém hanh phtic - ma t6i vita dua
ra, ching ta c6 thé tém tat tat ca trong moét cau don gidn nhu
sau:

Tat cd moi ngudi déu tim cach kiém 18i - theo cach nay hay cach
kia.

Nghia 12 m6i c4 nhan song trén ddi déu dang tim kiém su gia
ting hanh phtc ctia chinh minh - theo bat cit cich ndo ma anh
ta tin la anh ta c6 thé.

Piéu nay, moét 1an nita, 14 su céng nhin su thit rang moi con
ngudi déu dang lam nhiing gi ma anh ta muo6n lam bang chinh
ngudn tai nguyén hitu han ctia minh.

biéu nay khong c6 nghia 12 con ngudi khéng thé tudng tuong
nén mot cudc song hanh phtic cho chinh minh. NhLIng xét dén
nhiing tai nguyén ma anh ta cd, va nhiing kha ning cé thé xay
dén véi anh ta, thi anh ta sé ludén 1am nhiing gi ma anh ta muén
lam.

Doi v6i ngudi nay, viée d6 cé thé 13 kiém ra 1 triéu d6 la va sau
d6 tha ho tiéu xai hoang phi. Poi véi ngudi kia, nd lai c6 thé 1a su
thda man khao khit mang tinh “nhan dao” bang cach 1am “viéc
tot” cho ngudi khac. Dt vay, trong bat ctt hoan canh nao, dé déu
14 nhitng gl ma con ngudi mudn lam, dua trén nhiing tiéu chuin
ctia chinh anh ta.

Ngay ca khi mét ngudi thich 1am bd nhu mot “ké tit vi dao” - tiic
12 hi sinh cho ngudi khac - thi anh ta van dang lam nhiing gi
anh ta muén. Trén thuc té, hiy thit ngin chin anh ta “hi sinh”
va xem diéu d6 sé khién anh ta budn bi ra sao!

Mbi con ngudi déu dang lam th1t ma anh ta muén lam.



Budc dau tién trong viée c6 ging chung sdng hoa binh véi ngudi
khac 132 nhin ra mbi ngudi déu dang 1am nhiing gi ma anh ta
mudn. Xem xét nhitng hanh déng ctia anh ta, kham pha déng cd
phia sau nhiing hanh vi cfia anh ta, tim ra 1y do anh ta mudén
lam nhu vay. V3, nhu ching ta sé thay 3 tuong lai xa hon, diéu
nay sé trao cho ban co hdi gianh dudc su trdn trong cia anh ta
va su hop tic & mic d6 ma nhiing ngudi khac cé thé chang bao
gid cé duac.

Hai ngudi cing kiém 16i

Ban khéng hé don doc trén thé gidi nay, mot diéu hién nhién
rang nhiing ngutdl khac - cung nhu ban - déu dang kiém 18i cho
riéng ho. Piéu nay cé giy nén van dé khong? Liéu hai ban cé
cham trdn nhau, dung d6 trén con dudng ctia nhau, va gy ra
mdt cudc chién sdng con?

C6 mot ciu 6 ngdn nhu sau: “Mdt ngudi dude nghia 1a phai ¢
mot ngudi mat.” Nhiéu ngudi cho rang cau ngan ngit d6 1a hoan
toan dung. Tuy vay, nd lai hoan toan sai.

Tai sao?

B&i hanh phiic mang tinh tuong d6i. Va thi 1dm ngudi nay vui
sudng khong cé nghia 1a sé khién ngudi kia cling vui ming.
Diéu d6 cé nghia 1a hai con ngudi - véi nhiing gia tri khac nhau -
c6 thé sap xép mot cude trao doi gitta doi bén, cude trao doi sé
1am thda man cd hai ngudi ho. Chang ai can thing ai ci. C4 hai
ngudi déu cling 13 ngudi chién thang.

Vi dy, ching ta thay ngudi mua 6 t6 ciing kiém 18i nhiéu ngang
Vi ngudi bdn 6 t6. M6i ngudi déu tit bd mot thit gi d6, mang gia
tri ndo dé, &€ ddi 1ay mdt thit khac ma anh ta cho rang cé gia tri
hon. Chang ai phai hi sinh cho d6i phuong ca.

Gia st rang, néu hanh phic khéng mang tinh tuong d6i - mbi
ngudi déu c6 chinh xac gia tri nhu nhau. Hién nhién, ho cé thé



khong can thuc hién trao d6i dudi nhitng diéu kién nhu viy.
Chang han, mét trong sd ho sé cé nhiéu gia tri nhat. Ngudi con
lai sé c6 it gia tri nhat. Cach duy nhat dé su thay d6i nao d6 cé
thé xay ra 1a mot ngudi 1ay trdm ti ngudi con lai.

Nhung, may thay, cudc ddi von di khéng hé nhu vay. Ai cling c6
nhiing gia tri khac nhau cho riéng minh. Piéu nay cé nghia 1a
chi khi hai ngudi cam tidm tinh nguyén cting budc vao mot cubce
trao d6i, thi ca hai mdi cé thé cting kiém 14i.

B&i hanh phdc mang tinh tuong d6i, nhiing trao do6i kiém 15i
qua lailan nhau la hoan toan c6 thé.

C4 ngudi mua 1an ngudi bén 6 t6 déu kiém 16i khi ho thuc hién
trao d6i - bdi mdbi ngudi déu tu g1a tang hanh phuc clia riéng
minh, tiy thudc vao tiéu chuin riéng cia moi ngudi.

Ban khong thé thuc su goi viéc nay 1a mot “cudc trao d6i ngang
bang”. B3i chang bén nio nghi rang dé 1a moét cudc trao ddi
ngang bang ca. M6i ngudi déu xem né nhu mot cudc trao ddi
khong ngang bang - theo thién kién ciia anh ta. M6i ngudi tit bd
th' nay dé d6i l1ay thu kia - thit cé gid tri cao hon - chit khong
phai thit ¢6 gia tri ngang bang.

Mbi ngudi déu dang kiém 15i, va diéu nay cang xac thuc mot su
that rang ¢ it nhdt hai mén 10i trong moi cudc trao doi. Poi khi
nhiéu hon hai - hoic vi cé nhiéu hon hai bén trong cudc trao
dé"'j, hoac vi nhiing ngudi khac cling sé thu 1gi theo cach gian
tiép.

Nhung luén ludn cé it nhdt hai mén 16i trong moi giao dich.

Vay con cai goi 1a mét “cuéc mua ban tham hoa” thi sao? Gia st
cic dai Iy 6 t6 ban dau tra 3.500 d6 la cho chiéc 6 t6 d6, c6 ging
ban né véi gid 4.000 @6 la va gid thi chiéc xe dugc niém yét gia
3.000 @6 la. Liéu chung ta cé thé néi rang anh ta da kiém 15i khi
chiéc xe dudc ban véi gia 3.000 d6 la?



Di nhién, anh ta quyét dinh rang anh ta sé thu vé gid tri 16n hon
khi ban di chiéc xe véi gia thap hon gid anh ta dinh gid ban dau -
con hon 13 6m khu khu 14y chiéc xe véi muc giad cao hon dé.
Théng thudng, anh ta sé thich ban né véi gia 4.000 &6 la hon,
nhung lic nay anh ta biét ring anh ta khéng thé 1am vay. Trén
thuc té, anh ta con mudén ban né vdéi gid 10.000 d6 la co! Nhung
anh ta biét anh ta khong thé 1am nhu vy dudc.

Gid anh ta phai quyét dinh gitta (1) ban né véi gid 3.000 d6 la;
hoic (2) 6m khu khu 14y né véi miic gid niém yét phi thuc té dé.
Anh ta tu nguyén tit bé phuong an thit hai b&i anh ta danh gia
cao phuong an thi nhat hon. Nén néu anh ta thanh céng trong
viéc ban chiéc xe véi gid 3.000 d6 la, anh ta cling da kiém 15i, xét
theo gia tri hién tai ma anh ta cé. Ban né di khién anh ta hanh
phtc hon la gitt né lai.

Mot 1an nita, chting ta can nhan thtc rang ca ngudi mua xe va
ngudi ban xe déu dang 1am nhitng gi ho mudn - trong pham vi
kha ning cé thé kha dung cho ho. Bat ké vé sau ngudi con lai néi
gi, hay nhitng ngudi khac sé ban tan ra sao, mdi ngudi déu dang
lam nhiing gi ma anh ta mudn.

Pay 1a kiéu “sai 1am phd bién” - nghia 13 quan niém sai 1am 1
can nguyén cbi ré cia moi su lam dudng lac 16i.

Quan niém sai 1am 13 niém tin ring mdi ngudi sé tu nguyén
chap nhan thit gi d6 khéng gitip anh ta kiém 16i.

Chang ai lai tit bd mot phan tai nguyén ctia minh cho mot thi
ma anh ta dinh gia thap hon ca. Khi ban nghi anh ta s& 1dm nhu
vay, ban dang dam dau vao that bai. Anh ta cé thé thuc hién
mot trao d6i ma ban sé ching bao gid 1am - nhung anh ta sé
khong tu nguyén thuc hién mot trao d6i dem lai nhiing gia tri
thap hon.

Vi dy, ban quan sat mot ngudi dan éng dang mua mot mén dd
trong ctta hang véi gid 2 d6 la. Ban biét rang anh ta cé thé mua



mot mén dd gidng hét nhu vay & clta hang khac véi gia chi 1 d6
la. Liéu anh ta c6 dang lam moét viéc khong giup anh ta kiém 16i?

Tat nhién 1a khéng. C6 18 anh ta thich sy thuin tién & cta hang
nay, hodc hai long vdi dich vu ma anh ta nhan dudc, hay thdm
chi 13 vi anh ta ngudéng mo vé dep ctia c6 ban hang chang han.
Di1 ly do cfia anh ta 13 gi, né cling ¢ manh dé khién anh ta tu
nguyén dé bd thém 1 d6 la cho gia tri ma anh ta nhan dugc & day
(thi gia tri ma anh ta khdng thé nhan dudc ti cta hang khac).

Tin rang ngudi dan 6ng nay cha y 1am mot viéc khéng gitip anh
ta kiém 15i chinh 14 viéc thuc thi tht sai 1am pho bién kia. Va thit
3o tudng dé khéng khé dé thuc hién. Ban cé thé nhin thay
nhiing vi du thuc tién vé né méi ngay. Mot vai vi du rat rd rang,
mot vai thi y nhi, khé phat hién hon.

Vi du, mdt ngudi ban hang bat lich su thuc hién thi sai 1am phd
bién @6 nhu sau: anh ta tin rang nhitng vi khach hang sé tiép tuc
dén mua hang, bat chap su khiém nhi cfia anh ta - thi khién
viéc mua hang trd thanh viéc khéng gitp khach hang kiém 16i
tu do6 niia.

Mot vi du v nhi cho su sai 1am pho bién nay 1a kiéu tuyén bé ma
co 1é ban dugc nghe kha thudng xuyén, theo mau sau hodc mau
khac tuong tu:

“Néu chinh phti d3 khéng diéu tiét dudc nén kinh té, General
Motors sé tang gia gap d6i.”

Pau 13 sy 4o tudng trong tuyén bod nay? Tat nhién, d6 1a trong
niém tin raing khach hang sé tra bat ctt muc gid ndo ma General
Motors dua ra - bat ké né bat 1gi vé mit 1oi ich cho khach hang
nhu thé nio. Niém tin d6 gia dinh rang GM sé dinh giad mau xe
Chevrolet véi mic gid 13 6.000 d6 la va tiép tuc ban dudc nhiéu
nhu hém nay. Va diéu nay tat nhién khong phai su that.



Tai nguyén ctia khich hang 1 hitu han. Nén anh ta phai tit bd
th gi d6é dé cé dudc chiéc xe Chevrolet. Va hon ca miic gid chinh
xac d6, anh ta phai tit bd nhiéu hon cho chiéc xe dang gia véi
anh ta. Trong trudng hdp dé, anh ta khong mua - bat ké GM cé
co gang bién bach cho viéc ting giad dén mc nao.

Xa hon mét chit, ching ta sé thay dudc cach ma sy “sai lam pho
bién” nay 1a nguyén nhin cta that bai nhu thé nio. Nhung lic
nay, hiy chi don gian 13 kién quyét khéng bao gié pham sai 1am
khi nghi rang con ngudi déi khi tu nguyén 1am viéc gi dé hon 1a
nhiing viéc ma ho mudn lam. Piéu nhu vy 13 khong thé.

Ban cé thé khéng bao gid loai bd dudc ban ning kiém 10i tu
nhién cfia con ngudi. N6 ludn ton tai. M6i ngudi mudn séng
cudc doi cia minh dua trén chinh nhiing gia tri ctia anh ta (bat
ké anh ta 14 ai), khéng phai gid tri cia ngudi khac. Ngay ca khi
ban tu nhién chin diing con dudng ctia anh ta, ban cting khéng
thé ngin anh ta tim kiém hanh phtc, ma chi c6 thé khién ching
dudng ctia anh ta khé khan hon.

Moi nglmi sé 1am nhitng gi ma anh ta mudn. Va véi sy nhan
thic r6 rang nay, chuing ta c6 thé c:huyen sang phan nhiing gi
ban phailam dé cé dudc nhiing gi ma ban muon..



Chuong 4
CACH CON NGUOI THANH cONG

thé kiém 10i ti nd, ban sé hanh dong ra sao dé cé dudc
thl d6? Ban phai lam gi dé cé mét cudc trao d6i nham
muc dich kiém 16i?

N éu mot ngudi no ¢ thit gi ¢4 ma ban nghi rang ban cé

Hiy xem xét vai vi du sau dé tim ra phuong huéng:

Gid st mot ngudi no sé hitu mét miéng dat ma ban mudn cé
dudc, ban sé 1am gi dé gianh dudc né tit tay anh ta? Ching ta sé
loai bd kha ning an trém, ma chi xem xét dén nhitng cudc trao
d6i mang tinh tu nguyén théi. Vay, chi con moét cach duy nhat
kha dung cho chiing ta liic nay: ban phai dua ra cho ngudi chtu
mdt dé nghi d6i chac trong d6 ban sé cho anh ta thit ma anh ta
danh gia cao hon mén bat dong san kia.

Néu ban mudn 1am viéc cho mot ngudi chii lao ddng nhat dinh,
lam thé nao dé ban c6 dudce cdng viée d6? Bang cach dé nghi trao
cho 6ng ta thdi gian, nd luc, va tai ning - nhiing thit cé gia tri
cao hon so vdi s6 tién ma ngudi cht d6 bd ra dé tra luong cho
ban.

Va lam cach nio dé ban khién mot ngudi ban yéu mén danh mét
it thdi gian cho ban? Hién nhién 14 ban phai dua ra y tudng rang
danh thdi gian vdi ban sé hap din hon so véi bat ¢t lya chon
nao ma anh ta phai tu bo.

Cudi cling, néu ban 13 mdt doanh nhan, ban sé ban hang nhu
thé nao? Théng thudng, ban sé phai mang dén cho khach hang



tht gi 46 ma mong mudn cé dudc né ctia anh ta sé 16n hon sd
tién ma ban yéu cau anh ta phai tra cho ban.

Phuong cich chung cho ca bén trudng hop nay 14 gi?

Vi méi trudng hop, ban phai dua ra cho d6i phuong mét thi gi
doé ma anh ta thuc su thich thi - mot phuong phap ma anh ta cé
thé kiém 15i ti 6. Néu khong, anh ta sé khong ddng y vu d6i
chac nay. Tai sao lai khong? B&i chang ai phdi mua ca. Hanh vi
mua hang cfia con ngudi chi xay ra khi anh ta muén. Vi anh ta
sé mudn néu anh ta cé thé kiém 16i tit thi dé.

Néu ban cé thé kiém 15i tit vu trao d6i con anh ta thi khéong, vu
trao doi sé khong bao gid xay ra.

Dé c6 dudc thit gi d6, trong cudc trao do6i, ban phai tit bd mot thit
khéc - va dé phai 13 th ma ngudi kia mudn hodc can. Poi véi
anh ta, thit d6 phai cé gid tri 16n hon tht ma ban yéu ciu anh ta
ti bé.

Vay sau d6, liéu ban cé kiém 18i dugce ti vu trao d6i nay khong?

Kiém 16i 12 mo6t phan thudng cho su thda min khao khat clia
ngudi khac.

Néu ban cé thé tu minh san xuit ra moi thi ban can trong thé
gidi nay, ban ching cé ly do gi phai lam hai long ngudi khac ca.
Nhung ké ti1 khi ban hiéu rang cé nhiing thi ban luén khao
khat nhung khong thé ty 1lam ra dugc, ban biét minh dang trong
tinh thé phai 1am hai 1ong ngudi khéac d€ ¢6 dugc thit ma ban
mudn.

Trén thuc té, nhiing tht ma c4 nhin ban cé thé 1am ra chi chiém
1% trong s6 tat cd nhitng tht ma ban can trong d&i, phan con lai
chi c6 thé cé dude bang cach trao d6i véi ngudi khac. BSi vay,
ban phu thudc vao cai goi 1a “can 1am thda min nhiing nhu cau



ctia ngudi khac” dé cé dude thit ma ban mudén. Ban sé phai lam
nguoi khac hailong dé cé dudc thit khién ban hai long.

C6 hién nhién khdng? C6 chi - nhung ban cé thé dé y thay ring
c6 rat nhiéu ngudi quanh ban di bd sét su thit don gian nay.
Hau hét con ngudi déu thd ¢ véi nhitng nhu cau va khao khat
ctia ngudi khéc - that bai trong viéc nhin thiic duge ring nhiing
khat khao nay 13 nhitng bac thang din chinh ho dén dinh thanh
cong.

Va chung ta dang dit vién gach xiy dung quan trong dau tién
trén moét nén moéng cu thé, viing chac ma chiing ta tao ra dé tim
kiém thanh cong trong thé gidi thuc nay.

Bay gid, hiy md rong thém dé di dén mot két luan hop 1y. Néu
kiém 16i 12 mo6t phan thudng cho su thda min khao khét cia
ngudi khac, vy thi ban cang lam thdéa méin nhiing khao khat
nay, ban cang kiém 18i duge nhiéu hon.

Mtic @6 md rong trong viéc kiém 16i ctia ban phu thudc vao kha
nang lam hai long nhu cau va khao khat ctia ngudi khac.

Ban cang no lyc 1am théa min nhiing khao khéit nay, mén 16i
ban kiém dugc cang 16n hon.

Tiéu chuin do ludng nay dudc 4p dung trong chinh cudc song
ctia ban - bat ké ban chat cfia viéc kiém 16i ma ban tim kiém 1a gi
- di1 sao ban cling phai nhan thttc dudc tiéu chuin nay. Ban lién
tuc roi vao tinh thé phai 1am hai 1ong ngudi khac dé cé dudgc thit
ban mudn - cho dit ban dang ban hay mua, 1a chti lao ddng hay
ngudi lao ddéng, chl ng hay con ng, cha me hay con céi, tinh
nhan hay ban be.

F.Leroy Hill, mét nha sdn xuit thanh dat di tong két vé loi
nhudn tién té trong cau ndi sau: “Lgi nhudn la thudc do cho dich
vuma banlamra.”



Piéu nay cé nghia 13 bang can ddi ké toan clia ban chinh 13 mot
dau hiéu cho viéc ban phuc vu ngudi khac ra sao - theo tiéu
chuin ctia ho, gia tri ctia ho, khao khat cia ho. Ping bao gid
quén rang hanh phiic mang tinh tuong déi. Suy nghi ctia ban vé
nhiing gi tot cho ngudi khéc cé thé sé bi xem nhe trong mat ho.

Ban ciing can hiéu rang t6i khéng ndi 1a ban nén than trong véi
ngudi khac hoic rang viéc khién ngudi khac vui vé 1 viéc mang
tinh dao dtc. D6 chi don gidn 13 mot sy that rat doi thudng rang
néu ban khéng 1am ngudi khic thda min, ho sé khéng giao
dich, trao d6i gi véi ban ca - trén bat ct cd sé nao.

Ban khoéng can phai 1am thda man nhfing nhu cau clia ngudi
khac. Mot 1an nita, ban ciing chang can phai thanh cong. Cung
nhu viy, ban khéng can phai an - di nhién 13 trit khi ban muén
song.



Chuong 5
BAN PHAI LAM HAI LONG NHUNG AI?

thita nhan nhitng sy that d6i thudng vé thé gidi thuc ma

chiing ta dang song. Chung ta thay rang mobi ngudi déu
dang truy tim hanh phuc (cam gidc théa méan vé mit tinh than),
rang tap gia tri mang lai hanh phtic cia méi ngtidl la khac nhau;
va rang ngudn tai nguyén hitu hinh ctia mbi ngudi déu 1a hitu
han.

C hting ta bat dau cudc truy ling su thanh céng bang cach

B4i tai nguyén la hitu han nén con ngudi phai dat gia tri cho cac
muc tiéu va chon lua gitta ching. Sau dé, anh ta kiém 16i bang
cach tit bé thit nay dé 14y thi kia cé gia tri cao hon. Bdi vay, anh
ta sé chi dan than vao nhiing cudc trao d6i khi tin rang anh ta sé
kiém dudc 161, méi cude trao d6i déu chita dung hai mén 15i
khac nhau.

Ban dat dudc 1gi nhuin qua lai bang cach cung cap lgi nhuin
cho nguéﬁ khac - th6ng qua viéc lam théa mén nhu cau va khat
khao ctia ho. Ban cang no luc 1am hai long nhiing khao khat cta
ngudi khac, mén 16i ban kiém dudc cang nhiéu.

Trudc khi chiing ta cé thé cau thanh quy luit cu thé cho thanh
coéng, chiing ta phai tiép tuc quan sat thé gidi quanh minh, thita
nhan ban chat cfia cudc sdng. Bat cit “bi mat ctia thanh cong”
nao ciing déu phai dua trén su hiéu biét vé cach van hanh cta
thé gidi thuc nay.

Gid thi hiy tap trung mot chut dé xem nhitng cudc trao ddi da
dang cta con ngudi di lam phong phu thém céi chiing ta goi 1a



“thuong trudng”, hoic don gidn hon, 1a “thi trudng”, nhu thé
nao.

Khi ching ta ban vé hanh d6ng cia ngudi khac, hiy nhé ring
chiing ta vin dang néi vé hanh ddng ctia c4 nhan - ctia méi con
ngudi véi cude ddi riéng va su tuong ddi vé quan niém hanh
phtc ctia chinh anh ta.

Chung ta rat dé bi roi vao cai bay khi néi vé “xa hoi” nhu thé né
12 mot sinh vat vi dai ndo d6 cé tu duy riéng, gia tri riéng, va ban
ning tim kiém hanh phtc riéng. Nhung thuc té x4 hoi lai chang
c6 bat ct thit gi ké trén cd. Xa héi khong cé tu duy, khong cé trai
tim, khong cé déng luc kiém 15i.

Xd hoi don gian la mét nhém nguoi. VA moi con ngudi trong dé
déu cé tu duy riéng, gid tri riéng, moi con ngudi trong xi hoi sé
rat khic nhau véi vd van khia canh (hanh phtc mang tinh
tuong d6i). “Xa hoi” 1a tit @€ mo ta sy hdi tu clia moét nhém
ngudi khic nhau nhung cé chung mot dic diém nio d6 (thudng
1a nhitng ngudi cling chung séng trong mdt ving dia 1y).

Trén thé gidi nay, chang cé gi tuyét vdi hon con ngudi. Chi con
ngudi méi cé thé suy nghi va hanh d6ng. Cac hdi nhém chi 1a
tap hop mot sO lu0ng nguﬁﬁ nhit dinh, nhitng nguéﬁ thuc hién
trao d01 vGi ngudi khac Bdi vay, ching ta dung bao gld cam thay
boi réi khi nghi vé khai niém hanh déng nhém néu thit ma
chiing ta dang thuc su nghi dén 1 hanh ddéng ciia titng c4 nhan
trong nhom @oé.

Muc dich cua tatca

Khi chting ta nhin nhin trén khia canh tinh than vé sy hdi tu
khong 16 ctia mot nhém ngudi trén thuong trudng - ban, mua,
san xuat... - chung ta dudng nhung chang nhin thay gi ngoai su
hén mang. Chung ta tu héi liéu ¢4 muc dich nao cho viéc nay
khong? Chiing ta khién viéc d6 c6 nghia bang cach nao?



That dé dang dé hiéu dudc su thit 13 mot ngudi ludn tim kiém
hanh phuc cho chinh ban thin anh ta. Va anh ta lam viéc, trao
do6i theo cach mang lai cho anh ta nhiing thit ma anh ta cam
thay hanh phuc.

Thuc té 13 tat cd moi ngudi trén thuong trudng déu dang lam
nhu vy - don gidn 1a theo duéi hanh phtc ctia chinh ho. Nhung
con ngudi dan than vio thuong trudng trong hai vai trd khac
nhau - v6i tu cach 1a nguoi tiéu dung va vdi tu cach 1a nguoi san
xuat.

Su tiéu dung 13 hanh vi stt dung mét sdn pham hoic mét dich vu
nao d6 mang dén hanh phduc tryc tiép cho ban. Ban tiéu dung
mdt san pham bang cach s dung né. Ban dan tiéu duing hét san
pham d6. Ban 1a ngudi tiéu diing thic dn, 6 t6, Am nhac, tht vui,
thdi gian ranh rdi, tit cd nhitng th mang dén cho ban niém
hanh phuc.

San xuat 13 hiéu suit ctia dich vu - thi gitip mén hang héa nao
d6 cé thé cé 1i ich nao dé dé tiéu thu. Ban cé thé thuc hién dich
vu nay cho minh hoic cho ngudi khac. Ban 1a nha sin xuat khi
ban 1am viéc cho mot cong ty, khi ban ban san pham, khi ban
1am mot cai sandwich, khi ban cit ¢d cho vudn nha ngudi khic,
hay khi ban stta chita mét vit dung.

Tat ca nhiing hanh d6ng nay dudc thiét ké dé cung cap thit gi d6
cho nhu cau tiéu ding ctia ai d6. Néi ngan gon, san xuit 1a hanh
vi tao nén thu gi d96, tiéu diing 1 hanh vi stt dung va thay vui
thich viné.

Tuy nhién, cé mét vai san pham dudc tao ra khéng nham muc
dich tiéu ding. Chting 13 nhiing sdn phdm cd bdn - nhiing mén
hang héa hoic dich vu cé kha ning san xuat ra nhiing thit khac
(vi dy, coéng cu lao ddng 12 mot dang san pham co ban). Sdn
phdm tiéu dung1a nhitng mén d6 chting ta stt dung cho chinh 1gi
ich ctia ching ta (nhu thtc in, thi vui, quan 4o...). Nhung dit



viy, san pham co ban ciing chi dugc tao ra dé khién viée san
xuat nhiing sdn pham tiéu dung tré nén dé dang hon.

B&i hanh phtic 14 mét muc tiéu, nén Iy do duy nhat ma bat ci ai
tung san xuat bat cu thit gi d6 1a dé tao nén thi cé thé tiéu thu
dudgc. Muc dich & day luén 1a su tiéu thu, khong phai su sidn
XuAt.

Ban khong bao gid sin xuit don thuan chi béi lgi ich ctia san
xuat; ban san xuat dé cé dudc nhiing 10i ich vé mait tiéu dung.
Néu ban thich tao ra thi gi @6 (ma khong st dung nd), ban ciing
nén thita nhin rang ban dang sin xuat dé mang lai cho ban
than niém vui sudng - mot dang thitc clia sy tiéu dung.

Néu chung ta song trén Thién dudng, ching ta sé ching can san
xudt cai gi hét. Tat cd nhiing gi ching ta lam 1a tiéu thy bat cd
tht gi ta muon. Nhu’ng bO'l chiing ta dang séng trong thé gidi
thuc, chung ta dudc yéu cau phai thuc hién hanh vi san xuat dé
co6 dugc cai gi d6 ma tiéu dung.

Mbi ngudi chting ta déu 1a mdt ngudi tiéu dung. Thuc té ma ndi,
tat ca ching ta cling ddng thdi 1a nhitng nha san xuat. Nhung
nhiing quyét dinh co ban clia ching ta déu dudc tao ra véi tu
cach 1a ngudi tiéu diung - thi ching ta can thi gi dé duge hanh
phuc?

Véi tu cach la ngu:(ji tiéu dung, chﬁng ta trao tai nguyén cia
minh cho nha san xuit de d01 1dy san pham Nén nha san xuit
cung danh thoi glan dé c6 ging cung cip nhiing mit hing ma
ngudi tiéu diing can.

Vadoéla nhting gl dang xay ra trong vat thé phtic tap to 16n ma
chung ta goi la thuong trtIdng Mbi ngtIdl dang hanh dong vdéi
vai trd 14 mot nha san xuit dé cung Ung gi tri, mén hang nao
d6 cho ngudi tiéu duing trong cac cudc trao doéi véi mic gid ma
ho san 1ong chi tra.



Tham chi ngay ca nhiing qua trinh san xuit cé lién quan lau dai
cting chi 1a nhitng phuong thitc ma cic nha san xuat kham pha
ra dé cung tng nhitng gid tri t6t nhat cho ngudi tiéu dung - dé
tao nén nhitng 1gi ich 16n hon.

Chung ta thim chi c6 thé hiéu dudc diéu nay rd rang hon néu
chung ta thuc hién mét hanh trinh nho nhé...

Pao hoang noi sa mac

Gia st ban bi mic ket & mo6t dio hoang ndi sa mac. Khi quanh
ban khong con ai dé co6 thé thuc hién hanh vi trao doi, chac chan
ban phai tu xoay s vdi cudc sdng tu cung tu cap.

Vi du, ban biét rang ban sé 1a ngudi duy nhat cé thé tiéu dung
nhiing gi ban san xuit ra dau tién. Va ban ciing biét rang tai
nguyén ctia minh 13 hitu han. Chi duy nhat ban 1 ngudi cé thé
st dung ngudn thoi gian, ning lugng, va von hiéu biét hitu han
ctia minh - vy nén ban phai lua chon.

Ban thich di boi, nhung ban biét minh phai danh thdi gian dé
sap xép ndi 8 cho ban than cling nhu thic in dé phuc vu nhiing
nhu cau cap thiét nhat. Bi viy, mdt ciach cé y thic hoic vd
thic, ban tu dong thiét 1ap mot ty 18 gia tri cho chinh minh.
Nhiing thi quan trong nhat ding dau va tam quan trong giam
dan theo danh sach tit trén xudng.

Cudi cting, ban cé thé van di boi, nhung chi sau khi ban da chac
chan rang viéc 1am nay sé khéng phai trd gid bang d6 dn va noi
tri an.

Ban thiét 14p lich trinh cho chinh minh - bao gobm nhiing hoat
doéng ngay thudng va ké hoach cho nhitng ngay tiép theo. Chting
ta goi lich trinh nay 13 ddng cd kiém 18i clia ban - phudng cach
ma ban chi dich stt dung dé cé dudc su théa main cho chinh
minh.



Va ban ciing biét rang néu cé hanh d6ng nao mdi xay dén, ban
can thém né vao lich trinh bang cich xéa di mét hanh dong
khéc (ngay ca khi hanh déng khac dé 14 thoi gian ranh rdi). Nén
bat ct hanh déng gi mdi mé cling phai 13 hanh ddng cé gid tri
16n hon hanh d6ng ma ban di lam; chi ban mdi 1a ngudi duy
nhat cé thé thay d6i lich trinh ctia ban thin dé dat dudc thit gi
dé cé gid tri 16n hon. DAy mdt 1an nita 1a khai niém cfia su kiém
16i trong lao d6ng.

Ban dang tiép tuc chon Iua - tao nén nhitng phan xét vé gia tri -
lua chon gitta nhitng kha ning kha dung d6i vdi ban than. V3,
tat nhién, muc tiéu & day 1a luén khién cudc séng ctia ban dugc
hanh phtc nhat cé thé - d& théa min nhiing gia tri cia chinh
ban.

Bay gio hay thi tucng tugng rang trén dao, ngoal ban ra con cé
moét ngLIdl nita song cung M01 ngudi déu cé phan lanh tho riéng
va mdi ngudi dang tu san xuit nhiing gi ma minh can tiéu thu.

Nhung ching bao 1au sau, ban phat hién ra rang ban gidi sin
xuat vai mén hang nay, con ngudi kia thi gidi sin xuat vai mén
hang kia. Hai ban c6 tap gid tri khac nhau, va cac ban cé thé trao
d6i qua lai v4i nhau dé cai thién tinh thé cfia ca hai. Ban cé thé
ndi rang: “T6i sé cho anh cai nay dé doi lﬁy céikia.” Va nhiing g
ban dang dé nghi cho ho 1a muc gia ma ban san long tra dé cé
dugc thit ma ban mudn.

B&i viy, ban trao d6i mét vai mén thing du cia minh. Nhung
ban van cé thé Iua chon trong mdi cudc trao d6i. Ban sé khong
tu ddng ti bd nhitng san pham minh lam ra chi vi ngudi kia
mudn mua. Ban sé danh gia thit anh ta dé nghi trao cho ban véi
th't ma ban phai tit bd dé cé dudc thit anh ta trao.

Vay cho nén trong qud trinh d, mbi ngudi sé quyét dinh danh
thGi gian dé san xuat nhiing mén hang ma ngudi kia dinh gia
cao. Ban sé khong ton thoi gian dé san xuat nhitng mén hang



ma ngudi kia khéng may coi trong dé trao doi - bdi nhiing gi ban
thu vé sé chang xiing ddng so vdi no luc ban di bo ra, bat ké ban
da ton bao nhiéu thdi gian va tadm stic dé san xuat mon hang dé.

Va trong tinh hudéng ddc 1ap nay, ching ta c6 thé thay mét diém
quan trong: Viéc ban tdn bao nhiéu thoi gian dé lam viéc gi d6
khong quyét dinh nhitng thit ban sé nhin lai dugc trong cudc
trao d6i. Chinh gia tri ma ngu:(ji khac dat cho mon héng hay
dich vu d6é méi quyet dinh né dang giad dén miic nao trong
nhitng cudc trao ddi.

“Chi phi” ctia ban khéng quan trong véi ngudi khéc, bdi anh ta
chi quan tdm vé gia tri cia mén hang dé d6i véi ban than anh
ta. Nhiing gi anh ta trd dé c¢é dugc dich vu ctia ban chi dua trén
duy nhat gi4 tri ma anh ta dit cho mén @6 do.

Vi thé, mbi ngudi trong hai ban s& dd dim san xuit ra nhiing
thtt ma ngudi kia dinh gia cao nhat. Thong thudng, néu 13 danh
cho ban tiéu diing, ban sé san xuat nhitng thit ma ban dinh gia
cao nhat, xét dén ca khia canh né luc da bd ra.

Cﬁng luc do, hay quay lai vai thé gidi van minh, nhiing nguyén
tac glong hét nhu vay ciing ton tai trong lao dong. Du vay, d
chon vian minh nay, thuc té thi mdi ching ta chang san xuat gl
cho chinh nhu ciu tiéu dung cia minh ci. Thay vao d4, moi
ngudi dude chuyén moén hda theo nhitng chiic ning nhat dinh
va ban nhitng mén hang dugc tao ra ti nd luc ctia anh ta dé ddi
vé thit anh ta mudn.

Pbiéu nay dudc goi 13 “su chuyén moén hoda lao dong” - khi moi
ngudi dugc chuyen mon héa va trd nén cé tam anh hu’dng trong
linh vyc ma nhiing ngudi khac danh gia cao. Két qua 1a, moi
ngudi sé c6 dugc nhiéu hon so véi néu anh ta sin xuat don gian
vi chinh nhu cau tiéu diing ctia minh.

Tuy nhién, tai thé gidi vin minh nay, nhitng nguyén tic “dao
hoang noi sa mac” van phat huy tinh kha dung. Pau tién, moi



tai nguyén 14 hitu han. Ban cé vong ddi hitu han, s6 gid trong
mot ngay cling hitu han, no luc ban béd ra, pham vi tri thic cta
ban, tat ca déu hitu han.

Vay nén ban lién tuc phai lya chon - gitta v s6 nhiing kha niang
c6 thé khac nhau. Van biang cach d6, caich ma nhiing lua chon
ctia ban di gitip quyét dinh ngudi ban séng cing trén dao hoang
v4i ban sé sin xuat thit gi, sé 1a Iua chon san xuat truc tiép ctia
ban, tai thé gii vin minh nay.

Khi ban chiing minh nhiing gi ban sin long tit bd dé cé thit ma
ban mudn, ban thuc su dang dinh huéng san xuit theo nhiing
kénh chinh, huéng dén nhu cau tiéu ding cia ban. Nhitng nha
san xuit sé chi danh thdi gian € 1am ra nhitng mén hang ma ho
nghila sé mang lai muc gia sinh 1Gi trén thuong truong.

Ngudi tiéu diing méi 1a ngudi dua ra nhiing quyét dinh cot yéu
trong viéc thii gi s& dugc sén xuat, cudi cting thi ngudi tiéu diing
moi 1a ngudi su dung nhiing san pham dé va anh ta sé chi tra
tién cho nhitng thit ma anh ta muén.

Plng quén vai trd 12 mot ngudi tiéu diing ctia ban. Bat ct khi
nao ban trao cho ai d6 thi gi trén thuong truong, ban la mét
nha san xuat. Ban cé thé trao ho mét dich vy, tinh ban, tinh yéu,
hay d6 md& nip hop. Ban cé thé 13 nha sin xuit, nha ban 1é,
ngudilam cong an luong, ngudi ban hang, hoac tham chi ba néi
trg - ngudi giup céng viéc clia ch6ng minh trd nén dé dang hon.
Trong bat ky kha nang nao ké trén, ban cling dang déng vai tro
14 mo6t nha san xuat.

Ban khéng can truc tiép giao dich nhitng dich vu ban 1am ra véi
ngudi tiéu dung. Trén thuc té, ban cé thé déng vai trd trung
gian, gitip d& ho trong viéc tao ra nhitng mén hang khién ngudi
khac bd céng 1am ra mot sdn phadm nio dé ma ngudi tiéu dung
kia sé mua. Phuong phap san xuit gian tiép nay khong giy ra
bat ctt su thay d6i nao.



Bat ké chudi sin xuat dai bao 1au, sé luén c6 mot ngudi tiéu
ding cudi ciing 1a muc tiéu cia toan bd qua trinh sin xuit. Anh
ta 12 ngudi dudc dé nghi sé tra tién cho toan bd sy san xuat nay.
B&i d6 1a sy chap thuin clia anh ta.

Cho nén moi thit ban lam véi tu cach 1a nha sin xuat déu nham
muc dich lam vui long ngu'dl tiéu dung Néu anh ta khong mua,
ban sé chang nhan dudc gi sau tat ca nd luc va thoi gian ma ban
b ra.

Piéu quan trong khong phai 1a ban bd ra bao nhiéu thdi gian,
nang luogng va tai tri vao dich vu cia minh, quan trong 1a gi tri
ma ngudi tiéu diing dit 1én nd. Anh ta sé chi trd né bang so tién
trong pham vi ma anh ta dinh gia no.

Nguoi tiéu dung (ngudi sé sit dung nhiing gi ban ban) 1a nguoi
ma ban phai khién ho hai long.

Biéu thi su khao khat ctia ngudi tiéu dung

Néu su thanh céng cia ban phu thudc vao viéc théa min nhiing
khao khét cfia ngudi tiéu dung, thi ban hiéu dudc nhiing khat
khao nay 12 viéc hét stic quan trong. Con ngudi luén mudén cé
that nhiéu - nhung vi ho dang séng trong thé gidi thuc, khong
pha1 trong xa hoi khong tucng, ho sé khong thé cé dugc moi thit
ma ho mudn véi ngudn tai nguyén gidi han ctia ho.

Ngudi tiéu dung sé Iua chon va ban phai hiéu cach anh ta bay t6
nhiing lua chon ctia minh.

Anh ta phai chon gitta chai golf va cat cd, gitta mot cai du
thuyén mdi va ba bita com mot ngay, gitta mot cdi 6 t6 mdi va co
thém thdoi gian rdnh roi. Anh ta lién tuc phai lua chon.

Nhung anh ta bdc 16 quyét dinh cia minh bang cach nao? Vi duy,

ban c6 thé héi mot ngudi rang liéu anh ta cé thich moét cai du
thuyén mdi, va anh ta sé néi rang: “Tat nhién r6i!” Nhung diéu



dé c6 nghia 14 anh ta 13 mot khach hang tiém ning trong viéc
mua ban moét du thuyén mdéi hay khong? Khong han 1a nhu vay.
B&i anh ta c6 thé cé nhiéu doi hdi cho nhiing nhu cau cap thiét
khac bi gidi han bdi ngudn tai nguyén hitu han ctia anh ta.

Anh ta c6 thé kiém di tién trong mot nim dé mua dudce chiéc du
thuyén nhung anh ta khéng sin 1dong tit bd viéc an udng va lai
xe hodc nhiing nhu cau khac chi d€ mua dude mot cai du
thuyeén.

Gid thi mét nhan t6 khac di xuat hién, nhan t6 1a nguyén nhan
cho tinh trang hén loan: nhiét d6 cia khao khat. Anh ta mudén
c6 chiéc du thuyén, nhung anh ta mudn dén miic nao ? Vaban cé
thé so sanh khao khat s3 hitu chiéc du thuyén cfia anh ta véi
nhiing mong mudn khéc ctia chinh anh ta khong?

Ban do ludng nhiét d6 ctia khao khat bang cach nao?

Con ngudi biéu thi nhiét d6 ctia 16ng khao khat d6i véi mot mén
do trong muic gid ma anh ta san 1ong tra.

Gid thi, ching ta di c6 thé chuyén nhiing khao khit mo ho
thanh nhiing nhan t6 hitu hinh ¢6 thé nhin thay, xem xét va
hanh dong theo.

Vi du, gid st mdt ngudi tiéu duing quyét dinh rang anh ta can
mdt cai 4o choang mdi. Do nhiing nhu cau cap thiét khac, anh ta
quyét dinh chi cé thé tiéu 30 d6 la. Néu cai 4o cé gid 35 d6 la,
anh ta sé khong mua. P6 in thiic uéng day da 1a chuyén quan
trong hon 1a chi thém 5 d6 la cho c4i 40 méi - va anh ta biéu thi
diéu nay thong qua muc gid ma anh ta sin long tra.

M6t nguyén tic “dao hoang noi sa mac” phai dudc cdng nhin,
dé 1a: bat cit tht gi ma ngudi tiéu dung thém vao lich trinh clia
anh ta phai dugc danh d6i bang sy tit bd moét thit khic. Nén néu
ban nhin ngudi khac va néi: “Chuaa di, anh nay thuc su nén sé
hitu mét cai 40 khoac,” thi hiy nhdé ring cich duy nhat ma anh



ta cé thé cé dudc chiéc 4o d6 1a tir b6 mdét thit ma anh ta dang sé
hitu lic nay va dudgc anh ta cho 1a ¢4 gid hon viéc sG hitu cdi do
khoac.

Vi dy, gia stt ban di thong qua mot diéu luit rang moi ngudi déu
phai s3 hitu mot cai 4o khodac, thi don gidn 1a ban sé ép budc anh
ta phai tit bé thit ma anh ta cho 13 cé gid hon cai 4o. Ban khéng
cai thién tinh hudng cia anh ta. Trong mat anh ta, ban da ha
thap tiéu chuin song ctia anh ta.

Nguyén tic ndy ciing dude 4p dung trong cidc mdi quan hé ca
nhan. Néu ban mudén 1am ai dé hanh phtc, ban khong thé ap dit
nhiing gia tri cia chinh ban 1én ho. PAau tién, ban can biét dugc
diéu gi sé khién ho thay hanh phtic nhat. Va, mét 1an nita méi
ngudi biéu thi nhiét d6 cta sy khao khét doi véi moét thit gi @
trong muc gla ma anh ta san 1ong tra véi thoi gian, ning luong,
va su cong hién cia minh.

B&i vdy, ban sé biét diéu gi khién mét ngudi thiy hanh phuc
nhat khi anh ta cho ban thay anh ta san 1ong tit bd bao nhiéu tai
nguyén dé cé dugc thit do.

Cudi cudn sach nay, chung ta sé xem xét cac phtIdng phap kham
ph4 muc gid ma con ngudi sé tra dé cé dudc thit ma ho muon.

Tuy vay, liic nay, hiy thita nhan rang mdi ngudi déu san sang st
dung tai nguyén ctia badn thin theo nhiing cich sé mang lai cho
anh ta niém hanh phtc t6i da nhat cé thé. Vi du, d cé thé 1a
nhiéu thoi gian rdnh rdi hon va it mua sim hon so vdi ngudi
khac - nhung d6 13 nhiing gi ma anh ta mudn lam. Cé thé anh ta
da khoéng suy nghi vé cac gia tri va ké hoach cia minh mét cach
thau ddo, nhung anh ta thich séng cudc ddi nhu vay, theo cach
ctia anh ta.

B&i vay cho nén, khi ban tiép can bat ci ai, hiy chic chan rang
ban nhin thic rd dudc rang anh ta sé lam nhiing gi anh ta
muodn. Pung ché nhao nhiing lua chon ctia anh ta, hdy tim hiéu



chiing d€ thiu hiéu tét hon nhiing gi ma anh ta dang c6 ging
thuc hién.

Néu ban c6 dam mé kinh doanh, ban s& phai mang dén cho
ngudi khéac thi gi ¢4 ma anh ta mudn cé dudc hon 14 thit anh ta
dang c6. Pé 1a tai nguyén cta anh ta , thi ma ban dang tim
kiém. Anh ta s& 1am cht c6ng dung clia chting. Ban sé phai thau
hiéu can ké nhiing khao khét clia anh ta, ho3c 14 cha c6 trao déi
gi sat.

Ngudi tiéu dung 1a muc tiéu ctia toan bd qua trinh. Va anh ta
chon nhiing gi ¢ y nghia véi minh, chit khéng phai véi ban. Ban
sé thanh c6ng chi khi ban tim ra cich khién anh ta hailong.



Chuong 6
BAN PANG BAN CAI GI?

thudng nhac den nhIIng cum ti nhu “gia cia mot cudén

sach” hoic néi rang c¢é ngudi “dang ban xe hoi.” Dé 1a
cach thuin tién dé nhic dén nhiing viéc dang xay ra; nhung dé
thanh cong, diéu quan trong 1a ban phai hiéu duge chinh xac
thu gi dang dugc ban va dugc mua.

T rong nhiing cudc tro chuyén hing ngay, ching ta

Tat ca nhiing cudc trao d6i ma ching ta titng thuc hién dudc goi
12 dich vu con ngudi. Qua vy - khi ngudi ta nhac dén cum tit “gia
thép”, cai ma ho dang thuc sunhac dén 1a mtc gia tdng cdng clia
v0 s0 cac dich vu con ngudi khic nhau dudc thuc hién trong qua
trinh san xuat thép.

Ditng lai va ngdm mot chiit vé diéu nay: ban da ting trao tién
cho mot doan thép bao giG chua? Cho mdt toa nha? Hoac mét 16
dat? Tat nhién 1a khéng. Moi sy chi trd ban titng thuc hién, déu
14 chi tra cho con ngudi.

Khi ban mua mdt mén hang trong clta hang, thi ban dang tra
tién cho céi gi? Hién nhién rang, ban tra tién cho thit hanh phtc
ma ban dang tim kiém; nhung mtic gid ma ban tra 1a con sé tong
cdng ctia toan bo cac dich vu con ngudi dudc stt dung trong qua
trinh san xuat va phan phdi sin pham do.

Vi dy, mét nha ban 18 nhan mot phan gia chiét khau nhu phan
thudng vi da ban dudc hang cho ban. Néu khéng nhd dich vu
clia anh ta, hang hda sé chang bao gid dén dudc tay khach. Anh
ta da rat nd luc trong viée gilt cho ngudn cung ludn cé sin tai



dia phuong - noi ban cé thé dén, xem hang, va quyét dinh mua
no.

Anh ta cling trd mot phan trong s tién ma anh ta nhin dugc
cho cic nhin céng cia minh - bdi anh ta nhin thdy rang ban
than sé kiém 16i nhiéu hon néu chi tra cho st lao doéng ctia
nhan céng, so véilam viéc ma thiéu ho.

Cung ltc d6, anh ta phu thudc vao ngudi ban budn & nim dudc
lugng hang ton trong kho cfia sin pham d6 va nhitng sdn pham
khac. Bdi vay, ngudi ban 18 ciing phai trd mdt phan trong miic
gid clla mén hang cho ngudi ban budn dé ngudi ban budn cung
cap cho anh ta dich vu d4. Néu anh ta nghi rang anh ta cé thé
lam t6t ma khéng can dén ngudi ban budn, anh ta sé thé hién
rang minh cé thé ddm nhén dudc vai trd @6 va giii lai phan tién -
ddng ra phai trd cho nha budn - cho riéng minh.

Nha san xuit cling nhin dugc moét phan clia muic gia. Tat nhién,
anh ta nhanh chéng chuyé°n mét phén trong s6 tién ma anh ta
nhin dudc cho nhiéu ngu'dl khac, nhiing ngudi cung cap cac
dich vu hé trg viéc san xuit ra san pham.

Anh ta ciing trd mét phan cho nha cung cap - nh11ng nguon
cung phu tung va vat liéu. 'Nhung nhiing nha cung cap do cling
chi don thuan 1a phan ph01 lai phan 16n ¢6 phiéu ctia ho, y nhu
nhiing gi ma nha san xuit lam.

Cudi cing, ban tip trung vio phan gia clia “vat liéu” - nhiing
thit kim loai hogc nhiing vét liéu ty nhién khdc dude ding dé
tao nén san pham Nhlmg diéu nay cé nghia la phan gia nay
(m6t phan trong gid san pham) sé roi vao tay miéng sat?

Tat nhién 13 khéng. Mot phan gid nay sé roi vao tay con ngudi -
ngudi da ddo miéng st d6 1én tit 1ong dat, luyén noé, va trao néd
cho nha san xuit. Va cling cé thé roi vao tay ca cai ngudi dt
théng minh dé nhin ra rang danh nd luc dé khai ph4 tai nguyén
ti long dat 1a viéc 1am khon ngoan, c6 ich.



Thim chi, “cho thué” ciing 13 moét mic gia trd cho mdt con
ngudi da trao cho chiing ta dic quyén st dung dat dai cia anh
ta.

Con 1gi nhuin vé mat tién té thi sao? Chuing cé khac biét gi
khéng? Khong. Kiém 18i d6i véi mdt nha dau tu c¢é nghia 1a sy
chi trad cho anh ta bdi da san 1dong tit bd hoa 10i cia minh va cho
phép ngudi khac st dung tién bac clla minh. Né ciing cé nghia
14 sut chi tra cho rii ro ma anh ta cé thé gip phai (tién anh ra bd
ra c6 thé khong thu lai dugc). Biéu nay cé nghia 13 nha dau tu
cling gép vai trd nhu mét kiéu ngudi cam cin ndy muc, danh gia
trude duge sy dong gop va cong trang cia doanh nghlep Anhta
sé khong cho phép tién bac clia minh bi dem ra st dung tru khi
anh ta biét raing doanh nghiép sé thanh céng. Bsi vay, su chi tra
cho anh ta bao gém ca sut chi trd cho sut danh gid cia anh ta.

Cling nhu vay, 3 ddy cé mot vi doanh nhan. Anh ta 13 ngudi khéi
xudng mdt doanh nghiép, déng thdi cling 13 ngudi thudng
xuyén quan ly né. Anh ta nhin dudc mot phan trong gia ban.
Anh ta dudc tra tién bdi di cung cap dich vu - thi dich vu duge
tao nén bang cach két hop tat ca nhitng dich vu con ngudi lai véi
nhau theo cach ddc nhat, nham muc dich cudi cling 1a trao dén
tay ban mot dich vu hoan chinh, dic trung, riéng biét.

Vi doanh nhin niy vé co ban 14 mét chiéc may tinh. Anh ta
xting dang nhin dugc phan thudng bdi kha ning tinh todn dugc
ban sé can gi, ban can khi nio, va ban sin long tra tién dé cé
dugec mén hang d6 dén miic ndo. Néu anh ta thanh céng, d6 1a
bdi anh ta di tao ra mét mén hang cd san - chinh 14 mén hang
ma ban can - thay vi trao cho ban thit ban khéng can.

Mbi 1an ban viét chi phiéu - hodc tra tién mit - & mua bdt ct thi
gi, sO tién ban viia tra cudi cling sé dudc chia nhé cho nhiéu ca
nhan. Tat ca nhiing gi ma chung ta tiing d6i chac déu 1a nhiing
dich vu con ngudi va nhiing san pham dudc tao ra bang dich vu
con nguoi.



Piéu nay c6 nghia rang tat cd moi ngudi trén thuong trudng déu
ding & cung vi tri - du anh ta 13 ngudi lam c6ng dn luong, doanh
nhan, nha dau tu, chi dat, ngudi ban hang, hay ndi trg. Méi
ngudi déu do thdi gian, cong stic, va tai tri clia minh dé tao nén
th gi d6 cé thé tiéu dung. Phan thudng ma anh ta nhin dugc sé
dugc xac dinh bang taAm quan trong cta dich vu, sin pham ma
anh ta cung cap cho ngudi tiéu dung (nhitng th ma ngudi dé
mong muon).

Ngudi tiéu dung déng vai trd 1a vi tham phan cudi cling. Lay
ngudi tiéu dung lam cai dich, moi ngudi sé danh gia kha nang
ctia ban - kha niang gitip ho mang dén cho ngudi tiéu diing thi gi
dé cé thé sinh 1gi. Bat ké ban 1am nghé gi - ngdi sao dién anh,
doanh nhan phé Wall, céng nhan xi nghiép, ké toin, nhan vién
d4anh may - ban sé dudc thudng chi khi ban cung cap cho ngudi
tiéu diing thit ma ho can va sin long tra tién dé cé dudc.

Vay nén, muc gid cho san pham, dich vu ctia ban sé phu thudc
vao moOt nhan to6 - gid tri ma nguoi khdc gan cho no.

Chang cé cach nao dé tranh dudc diéu nay ca. Moi mén tién ban
tra cudi cing déu vao tii cia mdét con ngudi, cling nhu moi mén
tién ma ban nhan dugc ciing déu dén tir mot con ngudi nao dé.
Va ngudi @6, bat ké anh ta 14 ai, cling dang tim kiém hanh phiic -
hanh phtic ciia anh ta - va chi & mit dén ban khi ban cé thé
gitip anh ta dat dugc thit hanh phiic ma anh ta muén.

Néu ban cho ring san pham, dich vu cia ban dang gid hon
nhiing gi ngudi khac sian 1ong chi tra dé c6 dudc, thi ho sé tim ra
cach dé xoay x4 ma khong can dén ban. Ban khdéng phai 1 ngudi
khong thé thiéu ddi vdi ca qua trinh. Ban sé chi thuc sy 13 mit
xich can thiét trong ca chudi san xuit néu muc gia ban ddi héi
hai hoa véi déng co 1oi nhuin ciia tdt cd nhitng ngudi khéac cé
lién quan.



Chang ai phdi mua cai gi cid. Mot ngudi sé chi mua néu anh ta
cho rang thd anh ta sé nhan dudc cé gia tri 16n hon thit anh ta
bo ra.

Con ngudi ludén khong ngiing danh gia moi kha niang kha dung
cho ban than. Anh ta khéng can phai chip nhin bat cit quan
diém nao ctia bt c ai. Anh ta lién tuc chon - chon lam thé nao
dé tan dung tdi da ngudn tai nguyén hitu han ctia minh. Lua
chon ttic 12 gn gié tri tuong d6i cho moi thit ma anh ta thay -
cho muc tiéu, cho dich vu va cho con ngudi.

Anh ta sé lién két v4i nhitng ngudi cé kha ning thic diy niém
hanh phtc ctia anh ta. Anh ta sé mua hang tit nhiing ngudi trao
cho anh ta cd hoi 1am gia ting niém hanh phtc cia minh. Va
anh ta sé khong ngiing danh gia nhiing lua chon trong ca chubi
hanh d6ng nay.

Thét dé dé nhin théy sy that don gidn rang tdt cd nhiing nguoi
ma ban dinh dang dén déu dang danh gia ban. Ho dang danh gia
kha ning ctia ban - kha ndng gitp ho dat dugc thit ma ho muodn.

Hiy nghi vé chinh ban - vé ban bé clia ban, gia dinh cfia ban,
éng chii clia ban, mdi quan hé kinh doanh ctia ban, khach hang
ctia ban. Bén trong mbi ngudi bon ho déu 13 cd mot thé gidi. Mbi
ngudi ho déu séng cho chinh minh - khéng phai cho ban hay
cho x4 hdi hay cho bat ctt thit gi, ngoai trit cho hanh phtic clia
chinh ho ma thoéi.

Ban 12 mét phan trong nhiing cudc ddi nay chi bdi vi ban cé cach
mang dén cho ngudi khac thit hanh phtic ma ho can. Nhung bat
ctt khi ndo mot ngudi nhin thay anh ta sé kiém 18i dudc nhiéu
hon néu tim kiém hanh phtc & mét noi khac, thi anh ta sé ra di.

Ban cé can nhitng ngudi nay khéng? TAt nhién 1a cé. Hon 99%
nhiing thit ban can va yéu thich trong ddi chi cé thé cé dude nho
su hdp tac véi ngudi khac. Bdi vy, ban phai lam théa man dong



co 1oi nhuin ctia ho - theo gia tri ma ho chi dinh cho ban - néu
ban mudn dat dudc hanh phtic ctia chinh minh.

Su thanh c6ng ctia ban phu thudc vao gia tri ma ngudi khac gan
cho dich vu ctia ban.

Diéu nay cé thé ap dung vdi tdt cd moi ngudi. Chang ai cé thé
giau co, doc lap, hay riéng biét dén muc khong bi 1é thubc vao
thu quy luat kinh té nay.

C6 vé nhu chung ta dang danh qua nhiéu thdi gian dé xem xét
diéu hién nhién nay. Thé nhung lai rat it ngudi thuc su tin vao
nhitng sy that hién nhién ma chiing ta dang néi dén. Ho khong
ngiing hanh ddéng theo cach c6 ging coi khinh nhitng nguyén
tic 6. Ho dang thuc hién thit sai 1am phd bién - phét 16 déng co
1gi nhuén ctia ngudi khac.

Bing cich can than rang budc ban than vdi su that vé thé gidi
thuc nay, gid day, chung ta di san sang dé giai thich rd rang bi
mat dic thu ctia thanh cbéng...



Chuong 7
Bf MAT CUA THANH CONG

hting ta da thay dugc ban chat cfia thi trudng - su trao
C d6i xay ra gitta ngudi véi ngudi.

Chung ta ciing di thiy rang ngudi tiéu dung 1a muc tiéu clia
toan bd qua trinh. P4 12 bdi 1y do duy nhat dé con ngudi thuc
hién san xuat bat ci san pham gi 1a c6 hang hda dé tiéu thuy, dé
st dung va dugc ua chudng bdi tht hanh phic ma ngudi san
xuit cung cap. Bdi viy, ngudi tiéu duing ma mét mit hang cu thé
nao d6 nham tdi chinh 13 ngudi mang dén su phan xét sau cung
vé muc d6 dang gia clia nd.

Pay 12 nhitng gia tri dang gid ddi vdi ngudi tiéu dung. Anh ta
khong thé cé dudc moi tht, nén anh ta biéu thi nhiing gia tri
tuong d6i va s3 thich cia ban than théng qua muc gid ma anh ta
san long tra.

Ban c6 thé khong 1am viéc truc tiép véi ngudi tiéu dung. Vi du,
ban c6 thé in luong tit mot cht lao déng, ngudi nay ban hang
cho nhiing doanh nhan khéc - nhitng ngudi cudi ciing gip mit
ngudi tiéu dung. Nhung nguyén tic thi van viy. Nhiitng doanh
nhan nay dang cd ging 1am hai long ngudi tiéu dung véi mic
gia thap nhat - € tao ra nhiéu 1gi nhuin nhat cho chinh ho.

Va ho, cling nhu tat ca nhiing ngudi khic ma ban 1am viéc ciing,
déu dang danh gia ban. Ho dang c6 ging xac dinh xem liéu ban
c6 thuc su dang gitp ho cung ing nhu cau cia ngudi tiéu ding.
Va néu cé, thi muc gia ma ban ddi héi ho tra cho dich vu ctia ban
cé ngang nglia véi nhitng gl ma ngudi tiéu dung san 1ong chi tra
khong? Hoic liéu c6 cach nao khac cé thé van 1am ra san pham



dich vu nhung it ton kém hon so véi nhiing gi ban doi héi tit ho
hay khéng?

Trong moi trudng hdp, su thanh céng cia ban phu thudc vao
gia tri ma ngudi khac gan cho dich vu cta ban.

Con ngudi chi trd cho nhiing gi ma ho mudn - nén ban sé thanh
cdng chi khi ban cung cap cho ho thit ho muon.

Piéu dang ngac nhién 14 cé rat it ngudi ting phit nhin diéu nay.
Nhiéu ngudi ndi rang ho nhin thiic dudc diéu dé. Nhung nhin
ho ma xem. Cé phai hanh déng ctia ho cé ngu y riang ho tling
quan tAm dén nhu cau, mong mudn ctia ngudi khic hay khéng?

Trén thuc té, diéu bat ngo 1a cé rat nh1eu nguoi co gang thuc
hién thu sai lam pho bién kia - d6 12 niém tin rang mot ngudi sé
san 1ong 1am th gi d6 khéng mang lai 1gi ich cho ban than anh
ta.

Nhu:ng ngudi nay cé gang “loi dung ngu’dl khac, kiém chdc ti
ngum khac, tudc doat moi thi tit ngudi khac ma chang d6i lai
bat ctt thit gi. Thé r6i ho lai ngac nhién khi moi ngudi khéng con
san long hgp tac véi ho.

Mot s6 ngudi khéc lai goi nhac hinh anh “nhitng tay tu ban béo
i” thao ting c6 phiéu, hang héa va con ngudi dé théa min muc
dich ctia ho. Pé déu 1a nhiing Vv nghi ky quic, bdi chang ai lai
mudn tiép tuc 1am in véi ho khi ma “nhiing ké thao ting” kia 1a
ngudi duy nhat dugc hudng 1oi.

Chang ai sin sang lam bat ctt diéu gi tri khi anh ta xét thay ring
dd 1a Iya chon sinh 15i nhat clia anh ta. Piéu nay ciing dtng véi
ban - v diing véi tat cad moi ngudi trén thé gidi nay. Trit khi ban
ching minh dugc vdéi moi ngum rang san pham dich vu caa
ban phuc vu cho s3 thich cfia chinh ho, ho sé ching bao gid bd
tai nguyén ctia ho cho ban.



Néu tai nguyén ctia con ngudi trén thé gidi nay luén du day
khong bao gid thiéu hut, ngudi tiéu dung cé thé mua va cé duge
bat ¢t thit gi ho mudn. Vay thi sé ching c gi phai bin khoin vé
viéc 1am sao dé thanh céng.

Nhung su thiéu hut lai qua ré rang - nhitng khao khat luén vugt
qua tam ngudn tai nguyén. Pay cling 13 diéu ma nhiéu ngudi bd
qua hoic c6 thit thich. Nhung dé 1a su thit: khao khat luén
vugt qua tam tai nguyén. Hay ching minh diéu nay:

Danh vai phut dé 14p moét danh sach tat ca nhitng thit ma ban
thich va mudn cé dudc nhung lai dang khong cé. Khi bat dau
danh sach, ban chic hin cho ring sé mat kha kha thoi gian dé
hoan thanh danh sach. Sau ciing, néu ban dang tao danh sich
nhiing th ma ban thich va mudn cé, ban sé ¢d thém vao dé
hang nghin thit 4y cht.

Su that 13, ban sé nhanh chéng nhén ra ring ban ching bao gid
dt thi gid 1am viéc sudt ca ddi dé kiém di nguodn tai nguyén
nhiam phuc vu cho viéc cé duge moi thit trong danh sach clia
ban. Ban sé chang bao gid théa man dudc tit ci nhitng khat
khao ctia ban than. Pé 14 1y do tai sao ban phai phan biét - pha1
lya chon - gnia nhiing khao khat ndy dua trén ngudn tai nguyén
ma ban von cd.

Tat cd moi ngudi déu cé cling tinh thé - khao khat ludn vugt qua
tam tai nguyén. Ké ca ngufﬁ gidu nhat thé gidi cling chﬁng bao
gld cé du tai nguyen (thoi glan nang lugng, tri thic, va tai san)
dé1am moi thit ma anh ta mudn.

Nén bat ci ai cling dang lua chon. Nghia 12 m6t mén hang sé
khong tu dong dude ban di chi vi ai d6 da danh thdi gian dé 1am
ra né. Moi mit hang dudc san xuat ra phai phit hgp véi ty 16 gia
tri clla ngudi tiéu dung va phai 1a nhitng mit hang cip thiét
nhat trong thang ty 18 gi tri clia nhiing ngudi dé.



P4 141y do tai sao ban sé chi thanh céng néu ban dang cung Uing
cho ngudi khac tht ho mubdn trong pham vi nguon tai nguyén
hitu han ctia ho.

Bdi vay, didy 1la mét nlta bi mat cia thanh céng: Ban sé thanh
cong néu ban cung cap cho con ngudi thit ma ho mudn.

Nhung d6 chi 12 mot nlta clia bi mat théi. Nhiéu ngudi nhan
thic duge nita nay ma van gip that bai. Nhiéu ngudi lam ra san
pham ma ho nghi raing ngudi khac sé thich chiing, dua ra nhiéu
dich vu ma ho nghi rang ngudi khdc sé sin long chi tién. Nhung
ho phat hién ra rang ho d3 sai.

Tai sao ho sai? Tai sao ho khong thé 1am ra thi ma ngudi khac
mudn?

Dé c6 dudc cau tra 10i, héy quay lai véi chuong hai. & chtidng
nay, chiing ta nhan thiy rang viéc thita nhan su that 13 ai ai
cling tim kiém hanh phtc 13 chua d4. Chding ta con phai thita
nhan mot diéu nita 14 hanh phiic mang tinh tuong déi. Moi ngudi
c6 mdt dinh nghia khac nhau vé nhiing gi mang lai cho ho hanh
phuc.

Cé hang ty ngudi trén the gldl nay - va ai cling song cudc doi ctia
r1eng minh, chang ai g1ong ai. M6i ngudi déu cé mot xuat than
riéng, mot tam tri thic riéng, khat khao, gia tri, va tiéu chuin
riéng.

Va sai 1am ma phan 16n moi ngtIdl déu pham pha1 1a st dung hé
gia tri clia ban than dé quyét dinh nhu cau va mong muodn cua
ngudi khac - trong khi trén thuc té, nhitng gia tri d6 lai khéac rat
xa vdi gia tri cta ngudi khac, nhitng ngudi dudc mong doi trd
thanh khach hang tiém ning.

Piéu ban mu6n khéng quyét dinh viéc ngudi khac cé mua hang
cia ban hay khéng - ma diéu ho mu6n méi 1a thit quyét dinh.
Dép an d6 chi cé thé dén tit ho, khéng phai ban.



Nguoi thanh cong sé 1a ngudi cung ing cho ngudi khac tht ma
nhiing ngudi d6 can. Nhung néu chi cé thé thi cling ddng nghia
vdi viée ban dang choi trd may riii véi thanh céng hoic that bai.
Ban sé chi don thuan dodn mo xem ngudi khic muon gi rdi hi
vong 1a minh sé 4n may ma cung cap trung thi dé.

Nhung chi bang viéc st dung nhiing nguyén tic nay, ban cé thé
dam bdo thanh cong cia ban than.

Cé mot bi mat ctia thanh cdng - moét con dudng dan cudc doi
ban thoat khdi su may rui va 1am cha dugc tuong lai ciia chinh
minh - cé moét phuong phap gitip ban cé thé cé dudc nhiing thit
ma ban mudn trong thé gidi nay.

Tat ca nhitng gi ban phai 1am 1 tim ra nhiing gi con ngudi muén -
thay vi doan gia doan non, thay vi boc tran ho.

C6 mdt quy luat cé thé tong két nhiing gi can 1am - mot cong
thic hai hoa tuyét doi véi thé gidi thuc nay. Va bi mit ctia thanh
cong chinh la:

Tim ra nhiing gi con ngudi mudn va giup ho cé dudc nd!

D6 14 cach ban tdch minh khéi ddm déng nhitng ké chi biét “cudi
ngua xem hoa”. P4 1a cadch ban ddm bao rang san pham, dich vu
ctia ban sé ludén “chay hang”. P6 1a cich ban dudc quyén ra gia
cao trén thuong trudng - bang cach chic chin ring ban dang
cung cap nhiing thtt ma con ngudi thuc sy mudn cé.

Ban lam diéu nay bang cich né luc tim ra nhiing gi ma con
ngudi muén trudc khi quyét dinh nhiing gi minh sé san xuat va
ban ra. Ban tinh trudc moi thi, nhung ban ciing hiéu ré sy khac
nhau gitta tinh todn hgp ly va dodn mo. B&i phdong doan cé
nghia 13 ban chi dang don thuan 4ap dit nhitng mong mudn clia
minh thanh mong muén clia ngudi khac.



Nhung tinh toan thi lai khac, tinh toan nghia la ban dang thuc
su dian thin vao thuong trudng va tim ra nhiing gi ma con
ngudi khao khat nhat, va ho sin long tra giad dé cé dudc chiing
dén dau - roi sau d6 méi lam viée dé tao ra va cung cap nhiing
thi dé.

Tu héi ban than: ngay lic nay , ban hiéu dudc bao nhiéu vé dic
trung tim kiém hanh phtc, vé ddng cd 1di nhuin ctia nhiing
ngudi ma ban dang mong dgi sé mua hang ctia ban - nhiing
ngudi cé thé 13 6ng chii ctia ban hoidc khach hang cfia ban? Ban
da tiing nd luc &€ kham pha nhiing ké hoach cu thé ctia ho, 16
trinh tim kiém hanh phtic cia ho hay chua? Néu khéng, 1am sao
ban biét dudc sang mai ho cé mua nhitng thit ma ho vita mua tit
ban ngay hom qua?

Ban cé san long phé mic moi tht cho may rai?

Lich st nuéc My cing goi tén mot vai nhin vat “4n may” dﬁng
lac gap thdi Ho v0 tinh cung caip cho ngudi tiéu dung thtma ho
mudn réi nhan lai mén hoi khong 16. Nhung nhUng vi du ngau
nhién nhu viy chi 13 thiéu s6, va cd may dé né xay ra véi ban 1a
ithon 1/10.000.000.

Mit khac, nhiing nhan vat nhu Henry Ford, Thomas Edison,
John D. Rockerfeller, Andrew Carnegie, va nhiing ngudi giau su
khac khéng hé ngiu nhién ma tao ra dugc khdi tai san kéch xt.
Nhitng ngudi nay nim bit dudc quy luit clia thi trudng va
chang bao gid c6 ¥ phé mic tuong lai ctia minh cho may rii.

Ho d3 nd luc dé tim ra nhitng thi ma moi ngudi san long tra gia,
dé dua vao d6 va dua ra quyét dinh cua minh. Ho khong bao gic
danh lita ban thin bang suy ngh1 rang mot ngum c6 thé mua
thit ma anh ta khong thuc su can. Ho chang bao gid dam tudng
tuong 1a ho cé thé ban dudc nhiing sailam dé.

Khéng, nhitng nhan vat nay kinh doanh bang cich tim ra thu
ma ngudi tiéu dung can. Thé rb6i nhiing nguoi tiéu dung da



tudng thudng thit hiu hinh cho viéc nhiing nhin vit nay lam
ra sdn pham ma ho muén, dung ldc ho can, véi mic gid ma ho
san long chi tra.

Nhiing ngudi d6 ky mot cach cay ding véi nhitng nhan vt kia
chi bdi ho khéng san 1ong 1am nhiing thit ma nhitng nhan vat
d6 @i 1am - hodc thim chi khéng biét dén nhiing gi ma nhiing
nhan vat d6 da lam.

Nhitng ké chi biét “h4d miéng chd sung” kiéu nay sé mai mii chi
ngdi d6 va udc ao. Trong khi, nhitng ngudi nhin thé gidi véi ban
chat von cé clia né, thita nhan rang khach hang 13 Thuong dé,
biét né luc dé tim ra nhitng gi ma ngudi tiéu diing can - mdéi 1a
nhiing ngudi tao nén cta cai. Con ngudi sé ludén tudng thudng
cho ho - bdi con ngudi sé chang mudn séng ma thiéu nhitng san
pham, dich vu ctia ho.

Néu ban chua tiing 12 mdt Rockerfeller hay mot Carnegie, muc
dd thanh co6ng ctia chinh ban sé phu thudc vao cach ban st
dung bi mat cia thanh cong. Va phan con lai clia cudn sich sé
dude danh tron dé cho ban thiy cach ban st dung bi méit nay,
cling nhu cach khién bi mat nay hoat déng cé hiéu qua véi ban.

Chung ta sé cling phat trién nhitng k¥ thuit cé thé dudc sl
dung dé tim ra nhiing gi con ngudi mudn va mic dd ho sé sin
long trd gid cho ching. Ching ta sé nhin thiy cach ban trd
thanh mot ngudi ban hang - ban nhiing san pham va dich vu
phuc vu cho cudc séng thudng nhit, dé gitp ban cé dudge cong
viéc tot hon, hoic chi dé gitp ban cé dude nhitng mdi quan hé
t6t hon véi gia dinh va ban bé cfia ban - bang cach st dung bi
mat nay ctia thanh céng.

Va chiing ta ciing sé thay rang chang cé ngoai 1é nao doi véi quy
luat thanh céng ca. Quy luit nay 100% 13 hitu dung. Néu cé bat
ky ngoai 1é nao xay ra vdi ban, ching cé thé sé dudc dé cip dén
trude khi ban doc hét cuén sach.



Pay la cudc ddi cua ban , ban sé lam gi véi nd? Tuong lai cia ban
thuc sy nam trong tay ban. Ban chang thé giao trach nhiém dé6
cho ai ca. Ban thanh céng hay that bai, diéu d6 phu thudc vao
viéc ban thuc hién bi mat ctia thanh cong tot dén dau.

Dé khién cudc séng ctia ban trd nén tuyét vdi nhat, ban phai:

Tim ra nhiing gi con ngudi muén va gitp ho c¢é dudc nd!



PHAN II



Chuong 8
BAN HANG DE OT

B an hang dé ot.
C6 thé trude day, viéc nay khong hé dé véi ban.

C6 thé 1dm cht, tai thdi diém nay trong ddi ban, ban hang 1a mot
trd choi song con ma ban dang khéng thing ndi. C6 thé, khi ban
nhin quanh, ban thay nhitng ngudi ban hang khac xuat hién va
s& hitu nhitng pham chat thanh céng - nhitng pham chat ma
ban khdng ¢ va udc ao cé dude dén tot cling.

C6 18 ban hi vong ngay niao dé ban sé cé dudc kha ning thuyét
phuc va chiéc lugi “vang” cé vé nhu la thi can thiét. Nhung ban
chua c6 dudc chung.

Khi ban tim kiém su gitp @3 trong cic cudn sach hoic cac bai
dién thuyét vé nghé thuit ban hang, hoic nghe thiy gidm déc
kinh doanh ctia ban néi rang ban cé thé lam tot hon, hinh anh
tuong tu kiéu d6 luén hién ra. P6 1a hinh anh cia mét “ngudi
bdn hang thanh cdéng” - mo6t hinh dnh khéng phai cia ban. Ban
dugc bdorang...

1 . Ban phai thait ning nd. Pé thanh cdng, ban dudc gid dinh
rang sé trd thanh mot chién binh thuc thu - ngudi tin hudng
cudc chién cho di va nhan lai gitia ké ban va ngudi mua. Ban
phai chién dau dé chiém thé thuong phong trong cudc ngi gia
va ap dat y chi ciia ban 1én ngudi mua.

2 . Ban phai thét kién tri. Ban chi khéng thé chap nhan ciu tra
16i “khong”. C6 gang cho dén khi ngudi mua nhugng bo. Va néu -



vi vai 1y do ky quic khéng thé tha thi - ban khéng ding viéc
giao dich mua ban & cudc goi dau tién ma tiép tuc bam theo
khach hang tiém nang cho dén khi tém dugc anh ta.

3 . Ban phai 13 mét ngudi nhanh mém nhanh miéng. Luén cé
san cau tra 161 cho moi cu héi, cdu chuyén cho moi ngudi. Ban
phai mé hoac moi ngudi dé roi ho sé mua thit ma ho khong thuc
su can.

4 . Ban phai thao tiing moi ngudi, kiém soat ho bang y chi 4p dao
cuia ban, xoay van ho nhu con tét trén ban cd dé thuc hién cho
bang dugc cudc mua ban nay.

5 . Ban phai cé than kinh thép. Ban khéng dudc phép sg hii va
khong bao gid dé cdm xtuc chen vao cong viéc.

6 . Ban khéng dugc phép thay mét moi, khong ngung tién 1én.
Moi gidy moi phut phai danh dé truy lung, tim kiém co hdi ban
chac mdi.

7 . Ban phai hét stc chuyén tdm. Khéng bao gid cho phép gia

dinh hoac bat ct moi quan tam nao khac chen vao céng viéc.

8 . Va ban phai ¢6 su tu tin thai qua vao chinh minh. Ban budc
vao moi cudéc mua ban vdi tdm thé biét trudc rang kiéu gi ban
cling ban dugdc hang.

Khi ban cdn nhic nhiing yéu cau nay, cé moét sé kha niang cé thé
xay ra véi ban nhu:

(1) Ban sé khéng bao gid thuc su cé duge tat cd nhitng pham
chat trén;

(2) Ngay ca khi ban cé thé, ban ciing sé khong bao gi cAm thay
thoai mai véi vai tro dé; va



(3) Ban c6 thé phai danh ca cudc ddi con lai dé song véi ndi kho
tdm khéng tudng.

Hiy bat dau cudn sach nay bang cich khién cudc sdng clia ban
trd nén dé dang hon. Lay mdt chiéc but (hoic but chi) ra, gach
ngang 8 muc néu trén. TU nay, ban khéng can phai ban tam dén
nhitng ké néi véi ban rang ban can cé may cai pham chat d6 dé
thanh cong.

Bdn hang khéng phai la nhu vdy. Nhung lai cé hang nghin tac gia,
dien gia, gidm do6c kinh doanh lai néi nhu thé ban hang 1a phai
nhu vay.

Buc tranh dugc vé ra dé @ khién bat cit ngudi ban hang nao

cung pha1 sd chét khiép khi budc ra khéi giudng moi sang.
Khéng cé gi phai ngac nhién khi ban khong thé sdng theo
nhiing gl ma ban mong ddi - diéu d6 1a khong thé! Ngay ca khi
ban c6 thé, ban ciing chi 1a mdt ngudi mic ching suy nhudc va
tran day néi lo au.

Bat ké ban di gip bao nhiéu ngudi tréng c¢é vé sé hitu nhiing
pham chat nay, ban cling khéng cé 1y do gi @€ cdm thay minh 13
ngudi bi bd lai ca. Téi sé chi cho ban thdy mot cich ban hang
gitip ban cé thé di dudng vong dé tranh dugc tit ci nhitng pham
chat ma-ai-cling-biét néi trén.

Ban sé hoc dudc mot vai nguyén tac cin badn. Thim chi chiing ta
c thé goi ching 13 nhitng bi mdt - bi mat clia viée giao dich giita
ngudi va ngudi. Tai sao chung lai 13 bi mit, t6i khéng biét.
Chung rat hdp ly, rat don gian, rat dé hiéu dén ndi ching ta phai
ngac nhién khi khéng ¢4 hang trim cudn sach viét vé ching.
(Khi chtung dugc dé cip trong mot cudn sach, chiing thudng bi
chén 14p gifta v6 van noi dung khdac, méu thuﬁn Vi 1oi khuyén )
Nhung day 14 16i khuyen dau tién, 16i khuyén to6t nhat ma téi cb
trong tam tri thic ctia minh.



Véi nhitng nguyén tic d6, ban sé thay viéc ban hang thuc chat
dé nhu thé nao. Béi vay, hiy tha 1dng va quén hét nhiing gi ma
ban titng hoc trudc day di. Ban & day 1a dé budc vao mdt thé gidi
méi ciia nghé thuit ban hang.

Trong thé gidi nay, chang c6 bat ctt su xung ddt nao gitia ngu:dl
mua va ké ban ca. Chang co nhu:ng con dau da day, chang cé su
hoang loan, chang cé cam giac phai nd luc 1am nhiing diéu vo
vong.

Thé giéi ma ban sé budc vao chinh 13 thé gidi thuc. Vi ban sé
khéng bao gid phai rdi khéi thé gidi thuc dé tim thay thanh
cong.

Ban chi can 14 chinh ban nhu bay gid, 1a ban ¢é thé trd thanh
mot ngudi ban hang vi dai r6i. Ban khéng can thay ddi ban chat
cla minh. Ban khéng can phai trd thanh mét ngudi hudng
ngoai - ban khéng can phai thao ting ngudi khéic - ban khéng
can phai nhanh mém nhanh miéng - ban khéng can phai tu tin
théi qua (mic dii ban c6 thé sé c6 dugc pham chat nay).

Va ban ciing khong can phai bd bé gia dinh minh rdi két cuc 1a
phai kéo nhau dén tda ndp don ly hén. Trén thuc té&, ban sé ¢
thém nhiéu thdi gian danh cho nhiing s& thich ctia ban than.
Cudn sach nay sé cho ban thay cach dé 1am dugc diéu dé.

Trong d6, ban sé nhin ra ngudi ban hang thuc su 1a nhu thé nao,
nhiing gi anh ta phai lam dé ban dugc hang, va cach anh ta lam
nhiing viéc dé.

Pay khong phai 1a mdt cudn sich day bdi khong c6 qua nhiéu
thu phal hoc, phai hiéu. Ban chi pha1 hoc vai quy luit don gian
dé stt dung thanh céng cac nguyén tac.

Nhiing nguyen tac nay thyc sy hiéu qua bdi chung phu hop véi
ban chait von cé ctia cudc séng. Chung di gitp rat nhiéu ngudi



ban hang gat hai dudc thanh cong. Va chung cling khong nging
cé hiéu qua vdi t6i.

Trong 10 nim dau su nghiép ban hang ctia minh, t6i di c6 tim
kiém thanh céng qua nhitng phuong phép truyén théng, dién
hinh. T6i da lam viéc hang gic dai 1é thé ma van kiém dugc rat it
tién.

10 nam sau, t6i da st dung nhiing nguyén tac trong cudn sach
nay Suot thoi gian do, t6i da rut ngan rat nhiéu thi gid 1am viéc
ma van kiém dudc rat nhiéu tién.

Viéc ban hang gid day trd nén that dé dang vdi toi. T6i thich nd
bdi t6i hiéu dudc né va 1am chiit duge né. N6 khong con 13 mot
trd choi bi 4n dudc choi ciing nhitng khach hang tiém ning
khéng cam tam tinh nguyén. N6 tap trung hoan toan vao dong
luc.

Khong 1au sau 1an dau téi tim ra nhiing nguyén tac nay, toi cé
mdt cd hoi tuyét voi dén mice bat thudng dé chtIng minh nhiing
gia tri ctia chung. T6i da phal do6i mat véi mot van dé cyc 16n
trong ban hang - van dé cé thé sé chang bao gid giai quyét dugc
ma thiéu nhitng nguyén tic nay.

D6 12 mot thach thitc khac thudng. Trén thuc té, thach thic nay
da phéng dai nhitng nguyén tac cé lién quan. Nhung né sé gitp
chiing ta c6 cai nhin rd ring hon vé nhiing van dé cin ban trong
nghé thuat ban hang.

Mot khi ban hiéu dudc nguyén tic dudc 4p dung trong trudng
hdp nay, ban sé chang bao gid con phai e ngai bat cit van dé nao
ma ban c6 thé phai d6i mat trong ban hang.

Sau day la cau chuyén @é...



Chuong 9
BIEN KHONG THE THANH cO THE

quang cdo. T6i tiung lam viéc tai mét hing dai dién cho

cac nha xuat badn. Hing nay ban quang cdo cho mot sd
tap chi dudgc Iuu hanh trong nhiéu loai hinh kinh doanh khac
nhau.

D 612 ngay di lam dau tién cta tdi vdi vi tri nhan vién ban

Ong chii ctia t6i khi d6 d3 yéu cau t6i dén tham quan mét xudng
ma crém dé ban quang cdo trong moét tap chi ¢c6 ndi dung vé
nhiing nha bubn ctia chubi dai ly 6 to.

Véi ban, noi @6 c6 vé 13 mdt thé gidi that xa la, véi téi cling Véy,
trong ngay hom doé. Toi gain nhu chéng biét gi vé nganh cong
nghiép ma crém hodc chudi dai 1y 6 t6 - cling nhu chang biét
nhiéu vé nganh quang co.

T6i dugc ké rang khach hang tiém ning thudng mua mot quang
cido nhé chiém khoang 1/4 trang gidy trong an ban dic biét mot
nim mdt 1an clia tap chi. Ong chti cia téi hi vong rang t6i c6 thé
gitp 6ng ay ting dung luong quang cdo 1én 1/3 trang gidy trong
nim nay. Nhung 1am sao tdi c¢é thé thuyét phuc 6ng dy 1am nhu
vay?

T6i goi cho phia nha xudng va 1én lich mét cudc hen trong chiéu
hém d6. Téi 3 danh hai gid dong hd véi dng chiit xudng. Khi ra
vé, t0i 6 trong tay mot don hang day da chii ky. Khong phai 1a
1/4 trang, cling khéng phai 1/3 trang, ma la nguyén 3 trang
quang cdo.

T6i dd 1am dugc nhu vy bang cach nao?



Bing cich tu minh nd Iuc ban hang? P6 ludén 1a mdt phan tao
nén thanh céng, tat nhién - nhung dé khéng han 1a bi méat caa
thuong vu nay.

Bing cach danh c3 budi sang dé nghién cttu vé nganh céng
nghiép ma crém? Khéng - khi budc vao vin phong ctia 6ng chii
xudng, toi van cha biét cai gi vé cong xudng hay nganh cta 6ng
ta.

Bang cach lita gat 6ng ta? Khong - t6i khéng can phai lam bd 1am
tich, bién minh thanh kiéu ngudi khéng ding véi ban chat ctua
minh.

Bing cach thita nhan su thiéu hiéu biét ctia t6i? Khong - mic du
to6i d3 tling thé hién nhu vay dé khach hang cé thé dit cau héi
v4i t6i. Nhung trong sudt hai gid d6, 6ng ta khéng hé héi téi cau
nao vé quyén han hay trach nhiém ctia t6i.

Bang cich in may, vd bd? Khong. Trén thuc té, cach tiép cin clia
t6i da khién van dé khong con tréng chd vao su may rui tinh cd
ma hoan toan dudc kiém soat bdi chinh t6i.

Viy, t6i di 1am diéu dé nhu thé ndo? Pit cudn sich nay xuéng
va thi tudng tugng ban dang trong tinh hudong d96, ban sé 1am
gi? Sau khi di tudng tuong xong, hiy so sanh dap an ctia ban véi
tOi.

T6i budc vao van phong ctia 6ng chu xudng. Sau khi da gip 6ng
ta va vi gidm ddc ban hang, t6i bén héi: “Thua 6ng Enfield, van
dé 16n nhat trong viéc ban hang ma 6ng dang phai d6i mit hién
nay la gi?”

Thé 13 6ng ta di bat dau 1én mot bai gidng vdi chii dé 1a nhiing
van dé trong ban hang ctia 6ng ta cho t6i nghe. Ong ta cé 18 phai
néi dén hon 45 phut, ¢l ngiing lai ndi, ngling lai néi. Nhiéu lan
t6i ngat 16i 6ng ta bang nhiing ciau hoéi, va tay gidm déc ban



hang thudng sé dua ra nhitng y kién bé sung cho “bai gidng” ctia
ong chu xudng.

Van dé 16n nhat ctia 6ng ta 1a chiém dudc su phin phéi toan
quyén & mét sd khu vuc nhat dinh. Cic nha phain phoi hién nay
ctia 6ng ta c6 vé khong thé bao tron mét vai khu vuc.

Ong ta cling kha hiéu va quen thudc véi cac chudi dai 1y 6 t6,
ong ta da tan dung ho dé phu trg cho su phan phoi thudng
xuyén ctia minh tai mét s6 vung trén ca nudec.

Trong sudt cudc ndi chuyén, mét y tudng da dudc nay sinh. Téi
khéng nhdé rd v tudng ban dau ctia ba ngudi chtng téi thuc su
nhu thé nlo - chi biét ring d6 1a d’a con tinh than cta ca ba
chiing t6i, mot san pham dudc sinh ra ti su xem xét chuyén sau
ctia chtng t6i vé cic van dé phan phéi ctia 6ng chi xudng.

¥ tudng 3 day 1a cd géng tan dung cic chubi dai ly 6 t& nhu mét
vl khi tham nhap vao cac khu vuc gy khé khin. Néu san phan
dudc ban qua cac chudi dai ly nay, nhiitng nha phan phoi thong
thuong sé phan ing theo kiéu ¢ ‘ghen an tlic 3” va day manh viéc
kinh doanh cfia minh hong chiém linh thi trudng nhiéu hon -
dé danh bat cac chudi dai 1y ra khdi cude chai.

Néu tinh hinh khéng dién tién theo hudng d¢, it nhat cac chudi
clia hang cling cé thé cung Ung thém mot vai dau moéi phan
ph01 4 nhumg khu vuc nay Nén 6ng chu XtIdng c6 thé chang
mat mat gi nhiéu - bat ké nhitng nha phan phdi théng thudng
ctia 6ng ta phan Ung ra sao.

Mot cau héi khong thé tranh khéi 14 liéu tap chi ctia chiing t6i ¢
thé Iuu hanh tét & nhitng viing khé khin nhu vay khong. Thu
that 13 t6i chua doc dt nhiéu nhiing bio cdo vé doanh s ban tap
chi @& ma trad 16i dudc ciu nay.

Thé 14 ti vian phong clia 6ng cht xudng, t6i dung dién thoai dé
goi cho nha xuat ban tap chi, mét khoang cach kha 13 xa vé mit



dia ly. T6i ndi véi 6ng ay vé nhiing khu vuc muc tiéu clia viéc
ban hang va nhan dudc cac s6 liéu vé luu théng tap chi cho
nhiing khu vuc @6 tit dng ay. Mat d6 bao phti trong luu théng dit
tot dé khién chtng téi c6 gang nd luc cho ké hoach vita @it ra.

Nhiing khach hang tiém ning luén mua 1/4 trang gidy trong
tap chi, méi ndm mét l1an. Khong rd nhLIng ngudi khac coi mau
quang cdo dé 1a gi, chit d6i véi 6ng chlt xudng, d6 chi don thuan
la mét mén qua, khong hon khéng kém, danh cho ngudi ban
hang ma 6ng ta nhic dén vdi cai tén “anh chiang tot bung” da
g01 dién cho ong ta trudc day Do d6, khach hang nhu & ong chu
Xu’dng nay chang bao gid ¢ ly do gi dé ting kich ¢& quang cdo
1én ca.

Nhung gid diy, 6ng ta dang mua quang cdo vi muc dich loi
nhudn. B8i viy, né bat budc phai cé ich. Mot mau quang cdo bé ti
ti khéng thé nao gitp 6ng ta dat dudc thi 6ng ta mudn. Bdi vay
ma 3 trang quang cio da dudc dat hang.

Con phai néi, sép t6i da v6 cung ngac nhién, hai long va trn
trong khi t6i quay vé van phong. Chang lau sau, t6i da nhéan ra,
sép to6i 1a mot trong s6 nhitng ngudi ban hang hiém hoi hiéu
dugc ban chat clia viée ban hang Nén chang kho @é 6 ong ay nhin
nhan thau d4o nhiing gi 3 xay ra trong vin phong ctia vi khach
hang kia.

Nhung chuyen gl dd xay ra? Nguyen tac ma toi d3 st dung la g1>
Lam sao dé tng dung nguyén tic d6 vao nhitng tinh hudng
khac?

Yéu t6 cin ban trong gidi phap & ddy chinh la ciu héi don gidn
ctia t6i ban nay: “Van dé 16n nhat trong viéc ban hang ma ong
dang pha1 d6i mit hién - nay 14 gi?” Tit 8, moi chuyén vé sau c
viy ma thuan buém xudi gié.

Khi chting ta doc dén nhiing chudng tiép theo, vi du nay sé ngay
cang trd nén rd rang hon. bé thuc su 13 mét thuong vu ban mua



dugc t6 chiic rat tot, ¢ thé dudce tién hanh ré6i hudng dén két
qua thanh cong. Ban sé hiéu vi sao t6i khong thay sg hii. Ban sé
hiéu vi sao t6i ndm rd dudc moi dudng di nudc bude, du von
hiéu biét chuyén mén clia téi vé nhitng nganh d6 gan nhu bang
0.

CAu tra 15i 1a phai di kém déng luc - khia canh thudng bi hiéu sai
nhiéu nhit trong viéc ban hang. “Cé vé nhu tdi khong thé thuc
day ai ca” 1a mot 16i phan nan pho bién trong gidi nhin vién ban
hang. Nhung chinh ban thin 16i phan nan nay lai dang dao
ngudc van dé, ban sé thay ngay thoéi.

Chang may ngudi hiéu duge bi mit ctia ddng luc...



Chuong 10
Bf MAT cUA PONG LUC

an nhu 99/100 ngudi ban hang c6 ging thiic day khach
G hang tiém nidng ctia ho. Va diy la mét sai lam.

Ban khong cé kha ning thic day ai ca - bat ké ban nghi minh cé
stc thuyét phuc dén thé nao.

Hiy nhin vao vi du ma t6i d3 néu ra & chuong trudc. T6i di kiém
soat viéc thic day vi khach hang tiém nang dé nhu thé nao?

Cau tra 15i 12 t6i khong hé 1am nhu vay. Ong ta von di di dudc
thuc day san roi. Toi chi don thuan 1a héi xem diéu gi dang thuc
day 6ng ta. Va 6ng ta ndi cho t6i biét.

Thuc té, khi t6i héi van dé 16n nhat ctia 6ng ta 13 gi, 6ng ta
khong chi ndi cho tdéi van dé 16n nhat, ma éng ta con néi thém
nta td nhiing van dé khac niia.

Bat ky ngudi 1am kinh doanh nao ciing dinh liu dén rat nhiéu
van dé trong bat ky giai doan nao. Sau day chi 1a mot vai vi du:
quan hé khéng tot véi cap dudi, nhan vién ban hang thiéu nhiét
huyét, quang cdo phan tac dung, tim kiém thi trudng mdi, hinh
anh tiéu cuc trong mit khach hang, thué thang phai tra vao thit
Ba tuan sau, phan phoi 18 té, d6i thti canh tranh mdi, chén ép 1gi
nhuin, nhiing van dé chuyén phat theo mtia, ban hang tut hau,
chi phi van chuyén bi d6i 1én, quy dinh mdi ctia chinh phi, nha
cung cap bip bom...

Khong bi thic day u? Lam sao mot ngudi véi hang ta van dé nhu
vay cé thé khdéng bi thiic day cho dugc? Anh ta la tdp hgp song



doéng ctia nhitng d6ng luc. C6 rat nhiéu thi anh ta mudn cé
dudc, rat nhiéu van dé anh ta can giai quyét, rat nhiéu hi vong,
rat nhiéu giac mo. Anh ta mang trén vai vé van dong luc.

Moi ngudi von di déu bi thiic ddy. Cau héi duy nhat & day 1a “Bi
thic day bdi cai gi?” Viée clia ban 13 tim ra xem diéu gi dang
thuc ddy khach hang cia ban. Va cho anh ta thiy anh ta cé thé
c6 dudc nhiing thit anh ta mudn théng qua san pham hay dich
vu ctia ban. Chi khi d6, anh ta m@i mua hang.

Chung ta vita thdy mot md van dé cé thé thic day mot khach
hang 1a doanh nhén. Viy néu khach hang ctia ban 14 ngudi tiéu
dung thi sao? Diéu gi dang thiic day anh ta?

Sau day 1a mot vai vi du: d6 cé thé 1a su bat man d6i véi viéc hoc
hanh ctia con céi anh ta @ trudng hoc & dia phu’dng, nhan duodc
héa don thué nha dat mdi, tim kiém mét s thich mdi, chuyén
giao tiép vdi con céi, moi quan hé hén nhén, sta sang nha cua,
tiét kiém tién cho moét chuyén du lich, uy tin cia anh ta trong
ving, stta hé théng dién trong nha, tim mét céng viéc tot hon,
kiém dudgc nhiéu tién hon, tim ngudi yéu...

Khich hang tiém ning clia ban cé thé di song nhiing thang
ngay tot dep trudc khi ban xuat hién. Anh ta hiéu rat rd ly tudng
ctia doi minh cfing nhu anh ta mudn 1am gi véi cude ddi dé. Anh
ta ludén cé sin moi ké hoach trong dau.

Anh ta tit dua ra cic quyét dinh. Anh ta cé thé ling nghe ngudi
khac va d6i khi lam theo 16i khuyén. Nhung nghe theo 16i
khuyén cua ai 13 do anh ta quyét dinh. Ban khéng thé phti nhan
su that rang anh ta mdi 1a ngudi c6 quyén quyét dinh xem anh
ta s& 1am gi vdi tién bac ctia chinh anh ta.

Anh ta biét anh ta muén gi - ¢é thé chinh x4c, cling cé thé mo
ho. Va dong luc ciia anh ta chinh 1a nhiing uéc mo, nhitng hi
vong va nhitng ké hoach ma anh ta ¢, khién anh ta cam thay



rang chuing sé& mang lai niém hanh phtc cho anh ta. Nhiing
dong luc nay ton tai trudc khi ban budc vao cudc doi anh ta.

Néu mudn, ban cé thé c6 giang thay ddi dong luc cta anh ta.
Nhung sao phai phién phtic thé? Pong luc phat trién theo ting
thdi ky, chting 13 két qua ctia tu duy cap tién. Moi su thay d6i d6t
ngdt thudng 1a do céd mdt yéu t6 phat trién méi ¢ lién quan dén
dong luc cii, ndi cach khac, déng luc chi khac di mét chat, chi
khong thuc su thay déi.

Mot ngudi ban hang thanh c6ng nhan ra dmiéu ma ngudi khac
khong nhan ra dudc: Moi nguoi véon di dd co san dong luc roi.

La moOt ngudi ban hang, viéc ctia ban la tim ra déng luc cta
khach hang tiém nang va ching minh cho anh ta thay san
pham ctia ban cé thé gitip anh ta dat dudc diéu anh ta muén.

Mot ngudi ban hang luén ¢d gang thic day ngtIdl khac sé lap di
1ap lai cach 1am d6 véi moi khach hang tiém ning va cu01 cung
anh ta sé ddm dau vao ngd cut. Anh ta sé& danh mat nhiing
thuong vu ban mua ma dang 18 c¢é thé thanh céng néu lam khac
di. Va anh ta sé lang ph1 thdi gian véi nhiing ngtIdl von khong
phal la khach hang tiém ning - vdi hi vong vé ich rang cudi
cting anh ta cé thé thic day ho.

Trong cudn sich ndy, chung ta sé tim hiéu chi tiét hon vé
nguyén tic dong luc. Ching ta ciling sé xét dén vai giai thoai
dugc lan truyén vé ma thuit trong ban hang - vé nhitng ngudi
ban hang dugc xem la da ban cho ai d6 nhfing thi ma hcp khoéng
thyc sy can dén. Ching ta sé tim hiéu con kj cang va chi tiét
hon ca nhLIng budi phong van. Chung ta sé thay du v tinh hay
c6 v, ngudi ban hang cling di chong lai dong luc ¢ san nhu thé
nao.

Pén lic ndy, chiing ta di cé thé tao ra mét quy luit don gidn cé
vai tro 1am nén tang cho nghé thuit ban hang thanh cong, 1a ly
do giai thich vi sao ban hang lai dé dang nhu vay. Pé thiét lap



quy luit nay, hiy phan tich kiéu khach hang tiém nang diéf}
hinh ma ban thudng gap trong liic ban hang. Chiing ta biét gi vé
anh ta?

Chung ta biét rang anh ta dang tim kiém cudc sdng tot dep nhat
c6 thé cho ban thin minh. Ngudn tai nguyén clia anh ta 13 hitu
han, tuy vay, anh ta cling c6 kha kha thdi gian, ning lugng va
tién bac. Do @4, anh ta phai phan bé nhiing tai nguyén dé dua
trén nhiing cd sd sé mang lai cho anh ta nhiéu 1di nhat cé thé.

Anh ta thiét 1ap cac ké hoach, chuong trinh, va phuong phap de
dat dudc thit anh ta muén. Dong luc clia anh tala dlch dén cudi
cling ctia nhitng ké hoach nay. Anh ta biét minh muén gi va anh
ta c6 vai y tudng dé dat dudc né.

C4i ndo sé dé 1am hon - giup anh ta cé dugc thit anh ta mudn -
hay c6 vugt qua nhitng dong luc ctia anh ta?

Cau trd 16i qua 1a r6é rang.

Sé thé ndo néu thi anh ta mudn lai 1a thtt ma ban khong thé cho
anh ta? Trong trudng hop nay, ban cé 18 nén d6i mit véi sy that.
Ban khong thé khién anh ta mua hang cfia ban bang cach phét
16 su thit dugc. Ban cang sém nhin ra anh ta khéng phdi la
khach hang tiém ning, ban cang nhanh chéng cé co héi tim
kiém khach hang khac.

Nhung 1am thé ndo ma ban biét 1a ban khong thé cho anh ta thit
anh ta mudn? Hau hét nhitng ngudi ban hang déu khong bao
gid thuc su thita nhin gia tri diy dd ctia nhitng mit hang ma
minh ban. Ho dudc ngudi khac liét ké ra moét ta cong dung caa
san pham va dudc giuc gid phai thic day nhiing céng dung dé.
Nhung hau hét cdc san pham hitu dung déu cé hang td cach tng
dung khac nhau. Tham chi d6i khi la hang tram.

Pung vay, vdi vo s6 cdng dung nhu thé, mét mén hang thudng
co6 thé thu hat hang tram dong luc khac nhau, néu ngudi ban



hang chiu md rdng tam nhin dé quan sit. Nhung khi ngudi ban
hang nhit ra dugc khoang ntta ta céng dung clia san pham roi
ditng lai & d6, thi kha ning rat 16n 1a nhitng céng dung ma anh
ta da chon chua han d3 chinh xac.

Néu ban dang nghi 13 ban 1am gi cé da thoi gian trong mot
thuong vu dé ma trinh bay hét dudc hang tram cdng dung dé,
thi ban nghi ding réi day. Nhung gia s ban biét trudc nhiing
cdng dung nao sé thu hit dudc ngudi mua nay va chi trinh bay
may cong dung d6 théi? Ban cé trong thuyét phuc hon néu lam
nhu vay khong?

O, c6 thé ddy. T4t ca nhiing gi ban cin 1am 14 tim ra diéu diu tién
thiic day anh ta. Roi ban sé biét dugc nhitng céng dung nao ctua
sdn pham ctuia ban sé cé gia tri quan trong vdi anh ta.

Chung ta cé thé nhin nhan theo cich khic nhu sau. Mi mén
hang chac chin sé c6 mot vai tinh chat cu thé nao dé khién vi
khach hang tiém nang nay quyét dinh cé mua hay la khéng.
Anh ta sé dua ra quyet dinh dua trén mdt cd s3 cu thé. Tim ra cd
s& d6 1a gi va ban c6 thé tip trung hoan toan vao doé.

Pay 14 Itc chiing ta cé thé nhin thay bi mit cia nghé thuit ban
hang thanh céng 1a gi. Néu cé thit gi d6 déng vai trod 1a mot quy
luat, mot mau chot, mot quy tic cd ban - thi cho chiing ta biét
rang ban phailam gi @€ ban dudc hang, thi tht d6 it phai la:

Tim ra dong luc clia khdch hang tiém ndng nay va thu hiit né.

Trinh bay déng dai cudi ciing cling 13 dé di dén két luan nay.
Tim ra dong luc cia khach hang tiém ning nay va thu hut nd.
T6i nhian manh chii nay. Trén ddi chang ai gidng ai ca. Mbi
ngudi cé cudc doi riéng, tam nhin riéng, ban tinh riéng, cau
chuyén c4 nhén riéng, nhiing y tudng riéng, nhitng muc tiéu
riéng, nhitng k& hoach riéng. Ban khong thé cu xit v4i khach
hang tiém ning nay theo cai cach gidng hét cich ma ban d6i xit
vdi khach hang tiém ning khac. Vi khach nay hoan toan khic.



Néu ban c6 dit anh ta vao khudén mau, ban sé that bai. Trit khi
ban thu hut anh ta theo cidch pht1 hdp vdi ban chat ctia anh ta,
bang khéng, anh ta sé khéng dap lai. Sao anh ta phai lam thit ma
anh ta khong mudn 1am? Sao anh ta phai tiéu tién vao nhiing
tht khéng mang lai 10i ich cho nhitng ké hoach quan trong ctia
anh ta? Sao anh ta phai bd ra nhiing dong @6 la it 4i ma anh ta cé
dugce - chi bdi vi ban di tan céng khéng ngiing hoic néi ning
hting hén hodc lich sy hoic than thién?

Cach duy nhat ma ban cé thé ban dudc hang 13 bang cich nao dé
ban phai thu hat dugc nhiing thit khién ngudi nay mua hang.
Diéu do cé thé xay ra theo mét trong hai cach - tinh ¢ hodc cé
sap dat.

Mot ngudi ban hang tam thudng thi phai sau vai 1an giao dich
mdéi ban dude mot 1an, bdi anh ta v6 tinh néi trang diéu quan
trong véi khach hang tiém nang dé.

M6t ngudi ban hang thanh céng ban dugc nhiéu hang hon béi
anh ta chi néi vé nhiing thi thuc sy thu hut déi véi vi khach
dang dung trudc mat minh. Anh ta khong lang phi thdi gian cho
viéc trinh bay “mot md cong dung” khong thuc sy cé ich vdi vi
khach nay.

bung vay, d6 chinh 13 mo6t bi mat ctia nghé thuit ban hang. bé
1a su khac biét gitia thanh cdng va that bai, su khac biét khién
viéc ban hang trd nén dé dang hay khé khin. P6 14 bi mit hitu
dung vdéi bat ct ai nghe dudc, néi duge. Ban khong can phai 1a
mdt ngudi hudng ngoai dé 4p dung duge bi mat nay. Ban cling
khong can phai 1a ngudi néi ning tréi chay hoic cé tinh doc
doan.

Tat ca nhiing gi ban can chi 12 mét quy luit don gian thé nay:
Tim ra déng luc cua khdch hang tiém nang nay va thu hit no.

O, viy thi ching ta phai lam thé nao tiép sau diy? Ban tim ra
dong luc d6 bang cach nao? Ban thu hut né bang cach nao?



Bay gid, hay nhin vao nhiing ky thuat giup quy luat nay phat
huy tac dung véi ban. M6t thuong vu mua ban sé bao gbm nim
budec. Nam budc nay cung cap cho ban moét trinh tu hdp 1y dan
dén mot thuong vu khong thé cudng lai, va roi cudi ciing ban sé
ban hang thanh cong.

Trong 5 chuong tiép theo, mdi chudng sé thio luidn vé mét
trong nam budc nay, bat dau véi budc mot...



Chuong 11
PIEU PAU TIEN LA TREN HET

éu bi mit cfia ban hang 13 thu hat ddng luc cia khach
N hang tiém ning, thi nhiém vu dau tién ctia ban 1a phai

tim ra dong luc doé 1a gi.
Hau hét cac thuong vu that bai bdi ngudi ban hang di trinh bay
vé san pham clia anh ta trudc khi biét dude ddng luc ctia khach
hang tiém ning 1a gi. P4 14 viée phi thuc té. Ping nghi theo
hudng 1a ban dang bdn thi gi, thay vao @6, hiy nghi rang khdch
hang tiém ndng clia ban sé mua thi gi. Anh ta 1a ngudi cé stc
mua va sé dua ra quyét dinh. Vi anh ta cing 13 ngudi sé quyét
dinh xem quyét dinh d6 sé dudc dua ra theo cach nao.

Anh ta sé mua thit gi 46, bdi vy, muc tiéu dau tién 13 tim ra xem
anh ta san long mua thi gi. Viéc nay cling dé thoéi.

Budc dau tién trong bat ky thuong vu nao cling nén 1a khdm phd
déng luc cia khdch hang tiem ndng.

Thuc ra, né chiang khac nao ban dang héi khiach hang tiém ning
ciu nay: “Téi phai 1am gi dé ban dudc hang? Bdi viéc ban hang
dua trén mdt s6 co s& nhat dinh, nén t6i mudn biét cd s d6 1a gi.
Va t6i cé thé tiét kiém thdi gian cho ca hai ching ta bang cach
chi giao dich dua trén cg s& dé thoi, phai khong?”

Tat nhién, ban khéng thé néi huych toet ra nhu vy dudc,
nhung dé chinh 13 mau chot cia van deé.

Ch,:flng c6 cdch nao ban dugc hang cho anh ta cho dén khi ban
biét dugc thit ma anh ta dang c6 gang c6 dugc 1a gi. Béi vay, hay



bat dau bang viéc kham pha déng Iuc ctia anh ta.

Ditng nham 1n gitta sdn phdm va dong luc. Chang ai mua san
phim ca. Anh ta mua thi ma sin pham dé mang lai cho anh ta.
Anh ta mua bdi san pham d6 s3 hitu thit gi 46 ma anh ta can
trong doi. Viéc cia ban 1a tim ra thi d6 1a gi.

Hiy bat dau véi viéc tim ra thit ma khach hang tiém ning mudén
cd. Va kham pha déng luc ctia anh ta 13 gi.

Ban lam diéu nay bang cich nao? Dé théi - hdi anh ta 1a dudc.

Y t6i khong phai 1a bio ban néi thang thiing theo kiéu: “Piéu gi
thuc ddy anh thé, anh Jones?” Anh ta chic chin sé chang hiéu y
nghia thuc su phia sau ciu héi ctia ban. Va hau hét khiéu in néi
ctia moi ngudi déu khong di luu loat dé cé thé giai thich ngan
gon va dé hiéu nhiing gi ho can. Ban can vach sin mét danh
sach cac cau héi gitip khach hang tiém ning cé thé dé dang bdc
16 @6ng luc ctia ho va tit &6 ban cé thé nim bat ching.

Hiy minh hoa diéu nay bang vii vi du sau. C6 hai dang tinh
hudng co ban cé thé xay ra trong trudng hop nay. Mot 1a khach
hang tiém ning tim dén ban va mua hang. Hai 13 ban tiép cin
khach hang tiém ning va khéi xuéng thuong vu mua ban.

Gia st khach hang tiém ning tim dén ban. Vi du, ban 12 mot
ngudi ban 6 td. Ban ¢ thé bat dau cudc ndéi chuyén bang cau:
“Anh quan tim dén dic tinh nao nhat clia moét chiée 6 t6, anh
Wilson?” C4u tra 15i ctia anh ta cé thé 13 kiéu dang, @6 an toan,
mAau mi, uy tin, su thodi mai, hoic bat ky khia canh cé thé nao
khac.

Néu ciu tra 16i clia anh ta 13 kiéu dang, hiy tim ra kiéu ddng ma
anh ta thich. Pi sdu vao cdm nhin cia anh ta. Tim ra th anh ta
muon trudc khi ¢6 gang ban bang dugc bat ¢t chiéc xe nao cho
anh ta.



Mot cau héi mau chét cé thé 1a: “Tai sao anh quyét dinh xem xét
sé mua mot chiéc xe vao lic nay?” Néu anh ta néi rang anh ta
dang lo ling vé ddng hda don slta chiia clia chiéc 6 t6 cii, hiy
nam bat théng tin 6. Anh ta dang ndi véi ban rang anh ta hi vong
sé thodt khdi tinh trang dé bang cdch mua mét chiéc 6 té khdc. Sau
dé, ban cé thé lién tuc nhan manh ché d6 bao hanh san pham
ma ban cé va sy ho trg ma ché dé d6 cung cap cho khach hang
trong nhitng truéng hop héng hdc.

Néu anh ta néi rang anh ta can mua 6 t6 mdi vi chiéc 6 t6 hién
c6 da qua ci dé mang dén cho anh ta dién mao tudng xtiing véi
cac d6i tac 1am an, thi day cung c6 thé 13 mot thong tin dang gia
cho ban. Sau d6, ban cé thé glO'l thiéu vdi anh ta mét mau xe cu
thé, mang dang dap uy tin va sang trong trong s6 nhiing chiéc
xe ban dang cé.

Mot diéu nila quan trong khong kém 13 tim ra miu xe ma anh ta
dang tim kiém - dong xe, mau sic yéu thich, kich cd... Anh ta cé
thé khong chic 1a anh ta mudn gi; nhung anh ta sé biét anh ta
khéng mudn gi, va diéu d6 sé gitip thu hep pham vi cAn nhac.

Khi khach hang tiém ning tim dén ban, cau hdi cd bdn ma ban
sé hoi 1a: “Ban mong muodn cé dudgc diéu gi khi mua sdn pham
nay?”

Gia st ban vita khéi xudng moét thuong vu - va rang ban dang
tiép can anh ta. Trong trudng hdp d6, ban khéng thé hdi anh ta
xem anh ta mudn gi tif san pha?{m anh ta sé chang néi gi dau.
Thay vao d6, hay khién anh ta néi vé nhiing khia canh trong
cudc song hoic su nghlep ctia anh ta - nhting khia canh c6 thé
lién quan dén san pham ctia ban. Véi cach nay, ban c6 thé kham
phé ra ddng luc hoic nhitng nhu cau chua dudc thda man ciia
anh ta - nhitng thi ¢ thé trd thanh cid mdét thi trudng mau mé
cho san pham cfia ban.



Vi duy, gid st ban dang ban mdt dich vu ké toan cho cic nha
doanh nghiép. Ban c6 thé md dau cudc trd chuyén bang cach néi
rang: “Ong Jones nay, t6i kha ban khoin khong biét liéu dich vu
ké toan ctia ching tbi c6 mang lai 10i nhuin cho 6ng khéng. N6
da tiét kiém kha kha thdi gian va tién ctia cho nhiing doanh
nhén khac. Nhung téi khéng nam dudc chuyen kinh doanh cuia
ong bdi vy, toi khong biét né cé thé gitp éng g1a1 quyet nhtIng
van dé hién cé bang cach nao. Ong khong ph1en néu danh vai
phut dé ndi téi nghe 6ng dang xtt Iy van dé ké toan ctia ban than
bang cach nao chit?”

Hau hét nhiing ngudi ban hing sé rat e ngai néu phai néi ra
nhiing 16i nay. Ho lo so phai thita nhan rang dich vu ctia ho ¢
thé khéng gitp ich dude cho khach hang tiém ning. Ho nghi day
sé 12 mot 18i mdi goi dé€ anh ta néi rdng anh ta khong can dich
vu ndy va két thuc thudng vu & diy. Nhitng ngudi ban hang tin
nhu viy, 1a bdi ho di thit 1am bao gic dau.

Hay phan tich cau ndi trén moét chut. Ngoai viéc khich 1€ khach
hang néi ra diéu ban can dé tim ra cach ban dugc hang, cau néi
do con gitp ban dé lai ba an tugng quan trong trong mat khach
hang.

Pau tién, ban 13 mdt ngudi ban hang khiém tén. Mt ngudi ban
hang dién hinh s& néi rang: “T6i biét 14 thé nio anh ciing thich
dich vu ctia bén t6i cho ma xem,” hodc ciu gi dé tuong tu.
Nhung lam sao anh ta biét dugc diéu d6? Khi khach hang tiém
ning nghe thay 16i phan xét chic nich kiéu d6, anh ta khéng con
cach nao khac 1a xem ngudi ban hang kia nhu mét ké ngao man,
tu phu va vo tri khi khong hiéu su thit 1a khach hang mdi 1a
ngudi dua ra quyét dinh cho ban than ho. Nhung trong ciu néi
cta ching ta & trén, ban dang thita nhin rang khiach hang méi
1a ngudi dua ra quyét dinh va nhitng théng tin ma khach hang
cung cap (thong tin ma ban khoéng cd) 1a rat can thiét dé dua ra
su quyét dinh thda dang.



Hai 13, ban thé hién su quan tdm ddi véi chuyén kinh doanh ctia
ong ta - moOt su quan tam théat long. Ban khong nhai di nhai lai
cAu néi cii k¥ va sdo mon: “Chuyén 1am in cia 6ng thé nio roi?”
Ban dang chiing té ban that 1ong muén duge tim hiéu thém vé
tinh huéng ctia 6ng ta.

Ba 13, ban néi véi 6ng ta rang ban biét 1a dich vu ctia ban chic
chan sé sinh 1gi cho 6ng ta trudc khi 6ng ta mua.

Ba an tugng nay du dé cho phép 6ng ta cdi bd thai @6 dé phong.
Ong ta biét rang minh dang khong phai giao dich véi mot ké ban
hang hung hing theo kiéu 6ng-phai-mua-cai-nay. Hon hét, 6ng
ta dang giao dich véi mét ngudi biét lo 1ang dé tim ra cach gi @
c6 thé gitp cai thién chuyén kinh doanh ctia khach hang theo
chiéu huéng tot 1én.

Nhin xem, nhiing gi di dugc khai m4 sau ciu néi m3 man ay?
Cau ndi 3y md ra mét thuong vu thodi mai trén cd sé hoa binh,
tuong trg. Va no sé khién anh ta bat dau tro chuyén.

Muc dich chinh 1 ddy - khién anh ta bat dau trd chuyén. Khién
anh ta néi cho ban biét van dé cfia anh ta nam & dau, nhiing
muc tiéu ngan han/dai han cia anh ta 13 gi. Khién anh ta néi
cho ban biét thit anh ta mudn c¢é nhung hién tai khong cé. Mit
khac, khién anh ta néi cho ban biét ban sé phai l1am gi dé ban
dugc hang.

Mot so IlglIO'l ban hang néi ring ban c’[LIng bao gld dé khach
hang tiém ning ndi qua nhiéu, bdi ban s& mat quyén kiém soat
cudc ndi chuyén. That nuc cudi. Va nhiing ga ban hang ap dung
triét Iy dé phai chap nhin nhitng mén tién hoa hong béo bot.
Cho dén khi ban nam dudc diéu gi sé thu hut khach hang, thi
dau 1 diém can luu y trong cudc néi chuyén?

Vay néu khach hang khong thiét tha néi chuyén thi sao? Ban cé
thé cho diy 1a mét van dé - nhung né chi 1a van dé vi ban chua
bao gid thlt cich tiép cdn nay. Hau hét moi ngudi déu sé néi



chuyén néu ban dé anh ta dudc thoai mai - ditng thtc bach anh
ta vé mit thdi gian. Néu anh ta bi thiic bach, hay giai thich rang
quan trong 1 ban can cé &1 thdi gian & tim hiéu hoan canh cfia
anh ta va sau d6 hiy sip xép moét cudc hen 1an téi vao e thuin
tién.

Gia st anh ta cd thdi gian, thi hiém c6 ngudi nao lai khu khu
khong chiu chia sé vé chuyén 1am an ctia chinh minh. Néu ban
dé tam nghi vé diéu nay mot chiit, ban cé thé hiéu anh ta c6 ddc
dén thé nio. Anh ta cé hang mé van dé quan quanh trong dau
va chang ai c6 hiing thii nghe anh ta ké 16 vé chung.

Sang nay, khi anh ta ngdi vao ban dé in biia sang, anh ta di c6
ké véi vd minh vé nhiing ndi ngdn ngang trong long. Nhung cd
vo nhanh chéng ngit 18i anh ta bang viéc héi xem liéu khi nao
anh ta cé thé dua ciu con trai ctia ho di niéng ring.

Vao budi gip mait lic trua & cau lac bo Rotary, anh ta cd ké vdi
ngudi ban tén Sam vé cac van dé trong kinh doanh ctia minh.
Sam ciing 14 mét doanh nhén, nén chic chin anh ta hiéu duge
van dé. Nhung d6 chinh 13 chuyén ric r6i 3 day - ban thin Sam
cling cé nhitng van dé cla riéng minh. Va trudc khi vi khach
hang tiém ning clia ching ta cé thé chia sé sdu hon vé ciu
chuyén ctia minh, cau chuyén dé di goi nhac cho Sam nhé rang
chinh Sam cling c6 diéu mudn ké.

Cudi ciing, Itc quay vé vin phong, anh ta tudng tudng rang thu
ky cia minh c6 thé sé 1ang nghe néi 16ng ctia anh ta. Von di ¢6
ay dudc trd luong dé 1am viéc cho anh ta ma. Nhung sau vai
phtt néi chuyén, anh ta nhin ra tdm tri ¢ ay dang lang ding &
ndinao dé - it han 13 & cudc hen t6i nay roi.

Nhung con ban thi vin dang & day, bén anh ta. Va ban dé nghi
anh ta ndi vé nhitng van dé ctia chinh anh ta. Anh ta qua d6i vui
mitng vi gap dugc ban. Ban 1a mét ngudi hiém hoi trong ddi anh
ta - mot ngudi thdt long quan tAm dén nhiing gi anh ta ké.



Anh ta c6 thé khong phai 13 ngudi hay ké chuyén - nén ban hiy
chuan bi trudc mot danh sdch cac cau hdi cd tdc dung khich 1&
anh ta.

Néu anh ta 1a ngudi néi chim, hiy kién nhan.

Néu anh ta néi lan man, xa rdi pham vi chit dé ma hai ban dang
thdo ludn, hdy hudng anh ta quay lai cht dé bang cach héi mét
cau héi khac.

Nhung trén hét, hiy chi tdm vao nhiing gi anh ta ndi. Anh ta
dang noi cho ban biét cach dé ban dugc hang!

Hiy ghi chii. Néu anh ta bit dau mot ciu vdéi: “Toi nghi nhan t6
quan trong nhat vdi téi 1a...” thi hay viét ngay mot ghi chu va
danh dau bang mot dau sao that 16n bén canh.

DéE tién hanh budc dau nay, ban can thuc hanh mot chit, nhung
ban sé phdi ngac nhién khi thay minh nam bat dugc ki thuit
nay nhanh dén muc nao.

Chuin bi san mdt chudi cac cau hdi cé thé gitp ban kham pha
dong luc ctia ngudi mua. Nghi vé nhiing nhan té c¢é anh hudng
chii yéu dén quyét dinh cia khach hang, hinh thanh nhiing cau
héi c6 tac dung xac dinh dude nhitng nhan td nao 1a quan trong
nhat d6i véi ngudi nay.

Ban sé& phai tu nghi ra cdc cAu héi - dua trén co sd nganh nghé,
san pham, va thi trudng ctia ban. D& gitip ban cé thém Vv tudng
vé nhitng dang ciu héi hitu ich, sau day 12 mét s6 vi du cho ban.
Piy 1a nhitng cau hdi ma ban cé thé diung dé& hdi khich hang
tiém ning, dugc hinh thanh dua trén loai mit hiang sé dudc ban
ra. Bat ké ban dang lam trong nganh nao thi ciing hiy doc hét
tat ci nhitng vi du. Nhiing vi du minh hoa nay sé gitip ban khéi
dong danh sach cac ciu héi.



Bdt dong san : Van dé 16n nhat cia cin nha ma hién ban dang ¢
12 gi? (CAu tra 15i sé cung cip y chinh cho man chao hang ciia
cin nha ma ban mudn ban cho ho.) Ban hinh dung ngdi nha
trong md cia minh sé nhu thé nao? (Hiy ling nghe can thin
ciu tra 16i ciia ho. Ngay ca khi ngdi nha ma khach hang mo ta cé
gia tri vuot qua kha nang chi tra hién tai cia anh ta, ban cling cé
thé thang dudc thuong vu nay bang cach gidi thiéu cho anh ta
mot cdn nha s hitu mot hoic hai 1gi ich ma anh ta ao uéc.) Ban
c6 thudng xuyén mdi khach dén nha in udng khéng? (Cau nay
gitip ban nhan biét dugc khach hang quan tim dén nhiing 1gi
ich vé mit uy tin dén muc nao.)

Qudng cdo : Van dé 16n nhat trong ban hang ma anh dang gip
phai hién nay 1a gi? (Pay luén 12 mét cau héi chi chét.) Ban cé
dang st dung quang cdo dé tao ra nhfIng khach hang than thiét
khéng? Néu cd, thi hién tai ban c6 bao nhiéu khach hang than
thiét? Lam sao dé tin dung tot nhu’ng khach hang nay> (C6 thé
anh ta dang thu hut sai doi tugng vdéi kiéu quang cdo hién tai -
nhiing ngudi von khdng phai 1a khich hang tiém ning cho dong
san pham cta anh ta.) Kiéu khach hang tiém ning nao sé thu
dugc 10i ich nhiéu nhat tit sAn pham cfia ban? Néu khong nham
muc dich tim kiém khach hang than thiét, thi ban quing cdo dé
lam gi? (Uy tin cia ngudi ban hang? Hinh a4nh ctia doanh
nghiép? Thong tin cu thé vé sin pham?)

Céng nghiép ché tao mdy : Pon gia cho mbi don vi dung dé san
xuat mit hang ctia ban véi loai may moc hién tai 1a bao nhiéu?
Van dé ban dang c6 14 gi? Loai san pham nao dudc san xuat? Mf)i
ngay may moc hoat dong trong bao nhiéu gid? Néi thém vé gid
ca thi nhiing yéu to6 nao clia may mdc 13 quan trong nhat? (o
an toan? Kich c&? Kiéu dang?...)

Nghé thudt : Trudc mait ban 1a biic tudng treo day nhiing bic
tranh, ban cé thé cho t6i biét btic nao thu hiit ban nhat khong?
(Meo nay ciing rat hitu dung trong bat ké nganh nao khéc, trong
trudng hgp khach hang gip khoé khin trong viéc mo ta thit anh



ta thich.) Bic tranh dé sé dudc treo 8 dau? Buc tudng do6 réng
dén mtic nao? Ban mudn bic tranh dé sé mang dén diéu gi cho
cin phong? (Piéu nay sé gitip nhan dién liéu vi khach nay 1a mot
ngudi yéu nghé thuat dich thuc hay chi mua tranh dé 1am dep
hinh dnh ban than.)

Qudn do : Ban mic bd vest nay vi muc dich gi? (Sau d6, ban cé
thé tim hiéu k§ hon mot bd quan 4o cé thé phuc vu cho muc
dich mic nhu thé nao - vi du, mic di 1am, di choi...) Loai kiéu
diang nao khién ban cdm thay thoai mai nhat khi mic? (Ping
phi thdi gian véi nhitng kiéu ddng ma anh ta khéng mudn.) Ban
thudng mic d6 mau gi? Trong s6 nhitng mau d4, cé mau nao 1a
ban khéng thich khéng? (Sau dé ban cé thé gidi thiéu vdi anh ta
md&t mAu quan 4o nao dé dé bd sung thém vao ti dd hién tai clia
anh ta va d6 phaila mau ma anh ta thich.)

Gia st ban dang mdi chao khach hang cho moét cong ty quang
c4o hodc bat ci loai hinh dich vu nao khac cé tinh gan nhu c6
dinh. Trong trudng hop dé, ban cé thé hdi nhitng cdu nhu: Van
dé 16n nhat ma ban dang phai d6i mit khi lam viéc véi méot cong
ty quang cdo 14 gi? (Anh ta c6 thé néi véi ban nhitng thit ma anh
ta khong thich 3 céng ty hién tai.) Ban mong muon diéu gi tit
cong ty dé? Phan viéc nao ban thich tu 1am? Van dé 16n nhat
trong ban hang ma ban phai d6i mat hién gid 1a gi? Coéng ty
quang cao hién ban dang hgp tac cé hé trg ban trong viéc giai
quyét van dé d6 hay khéng?

Nhu t6i di néi, day chi 14 mét vai vi du - dudc tao ra d& minh
hoa cho ban thay nhitng kiéu cau hdi nao 1a can thiét vdi ban.
Thém vao d6, ban ciing can hdi nhiing cAu mang tinh may méc
hon moét chut. Vi duy, trude khi gidi thiéu mau nha mdéi cho
khach hang tiém ning, cé thé ban sé muodn biét anh ta mudén
séng & khu vuc nio trong thanh pho, kha ning chi tra cia anh
ta 1a bao nhiéu, anh ta can cin nha c4 méiy phong ngti... Cé rat
nhiéu nhitng cau hdi khong may thu vi véi khach hang nhu vay,
nhung d6 lai 12 nhitng cau héi mang dén gdi v quan trong dé



ban dudc hang. Bi quyét & day 1a hiy luén nhay bén véi bat cit
chi tiét nao cd thé 1a mot nguyén vong chua dugc thda méin -
nhung lai 1a nguyén vong ma ban c6 thé gitp ho théa mén.

D& bit dau, hiy tao mét danh sach nhiing cau héi tuong thich
véi nganh nghé, doanh nghiép ctia ban. Ban nén c¢é it nhdt 10
ciu - ngay ca khi ban khéng thudng xuyén dung hét ca 10 cau.
Ban khdng can ghi nhd hét tat ca - nhung it nhat nén nam long
tl1 2 dén 3 cAu trong moi hoan canh.

Néu ban thay qua khé dé nghi ra danh sach ciu héi, vy thi hay
bat dau bang viée 1én danh sich tat cd nhiing diéu cé kha niang
12 1y do khién ai d6 mua hang ctia ban. San pham ctia ban mang
dén nhitng 1di ich gi? Lén danh sach bat ¢ ai ban c6 thé nghi ra,
ditng bd sét ai ca. Vai ngudi hién tai c6 thé khéng may quan
trong véi ban, nhung biét dau sau nay lai cé thé trd thanh nguoi
vO cung quan trong thi sao?

Khi ban da liét ké dugc vai ta 1gi ich, hdy chia chung thanh cac
nhom nho hon. Ban c¢6 thé dit cho moi nhém bang moét cdi tén,
chang han nhu tinh an toan, kiéu dang, d6 uy tin, gia ca, hiéu
suat...

Nghi vé nhiing cau héi cé thé gitp ban xic dinh xem nhém nao
12 nhém quan trong nhat d6i véi mot khach hang cu thé. Hdi ho
nhiing ciu hoéi trong pham vi chi dé cia nhém dé - dé xem
khach hang tiém ning cé thuc su thich tht véi loi ich dé khong?

Trong sudt qua trinh trao d6i, ban ciing sé tao thém nhiing cau
héi méi tit nhitng thong tin ma khach hang tiém ning cung cap
cho ban. Chang may chdc, ban sé hiéu ra diéu ma ban dang
mudn biét 14 gi va cau trd 18i cling sé dén rat dé dang.

Ban cling nén bat dau bang mot cdu néi md man cé thé khién cau
chuyén di theo huéng tim kiém thdéng tin mot cach thodi mai va
tu nhién. Vi du, trong linh vuc bat ddng san: “Téi mudén tim
gitip anh moét ngdi nha ma anh van luén mong cé dude. Nhung



di nhién, t6i khong thé biét dich xac d6 1a ngdi nha nhu thé nao
néu khong dudc hiéu thém vé sé thich cling nhu nhu cau ciia
anh. Thay vi ling phi thoi gian cia anh bang viéc gidi thiéu véi
anh hang ta nhitng ngdi nha ma anh khong thich, t6t hon hét 1a
chiing ta nén danh vai phut dé thao luin vé hinh mau ngbéi nha
ly tudng ctia anh.”

Trong nganh bat déng sin, ban cé thé cé rat nhiéu ngdi nha
khac nhau dé Iua chon. Nhung gia st doanh nghiép ctia ban chi
cung cap duy nhat mot lua chon. Ban dinh trinh bay budc mot
trong chudi nam budc nay véi khach hang nhu thé nao?

C6 thé ban sé ndi kiéu nay: “San pham nay cla t6i rat da dién.
T6i c6 thé danh hang gid dé ndi vé nhitng mit nay, nhung 1am
vay sé khong c6 ich cho ai trong hai chung ta. Va t6i cling khong
chic liéu san pham ctia téi ¢ s& hitu nhitng pham chat ma anh
dang tim kiém hay khéng. Liéu ching ta cé thé danh ra vai phut
dé néi vé tinh hudng cfia anh? Sau d6, ching ta ¢ thé xic dinh
liéu cé pham chat nao cé thé mang lai 1di ich cho anh hay
khong.”

Hiy cé su chudn bi. Ban cé thé sé cam thdy lo ling hon so véi
ban nghi. Viét nhitng cau héi vio ndi ma ban cé thé dé 13y ra, cé
thé 13 trén tip gidy, hoic s6 tay ma ban dung dé ghi chti khi trd
chuyén véi khach hang. Cach nay sé gitip ban khéng bi mic ket
& mdt cau hdi nao dd, ké cd khi tAm tri ban dang trd nén roi bdi.

Chi can thuc hanh mot chit, ban sé thay budc mot hda ra rat dé
thuc hién. Ban sé khéng phai gip ric rdi véi viée nghi ra cau hoi
nao mdi 1a cdu hdi quan trong - va ciing sé khong con cam thay
ling tang khi héi nhitng cau nay. Chuing rat cé y nghia véi ban
va khdch hang tiém ndng ctia ban , bdi chting don gian 13 mot viée
rat tu nhién va hop Iy.

Pay 1a budc dau tién clia mét thuong vu mua ban. Budc nay
luén 1a budc can dugc thuc hién dau tién. Nhiing budc sau cé



thanh c6ng hay khéng, phu thudc vao lugng thong tin ma ban
co6 dugc ti budc nay.

Ban can mot lugng théng tin cé gia tri. B3i viy, dliing ling phi
thdi gian vao viéc bat dau thuong vu bang cach cb l1ay long
khach hang, nhu 13 néi vé vin phong clia anh ta, thi choi golf
ctia anh ta hoic bat ky thit gi tuong tu (trit khi ban dang ban
thiét bi van phong hoic 1am viéc tai cac cau lac bd golf). Hiy thu
htit anh ta bang cich néi vé van dé - van dé cua chinh anh ta.

Pay 1a budc quan trong nhat trong ban hang. Hiy hoc cach thuc
hién budc nay cho that tot, va moi thi theo sau sé dau vao dé
thoi.

Budc dau tién trong bat ky thuong vu mua ban nao ciing nén 1a
khdm phd déng luc ctia khdch hang.

Sau d6, sau khi ban nghi rang ban d3 hiéu dudc tinh thé ctia anh
ta - khi ban tin rang ban d3a biét minh can 1am gi dé ban dugc
hang - khi ban chic chin ring minh di kham phd ra nhiing co
s& thiic ddy anh ta mua hang - thi chi khi d6, ban méi nén
chuyén sang budc hai.



Chuong 12
NHUNG GIOI HAN TRONG BAN HANG

Gic nay, khi da xac dinh dugc d6i tugng danh gia sin
I pham dua trén tiéu chuan nao, ban di san sang chuyén
sang budc hai.

Budc hai 1a tém tat dong luc.

Luc nay, ban vita nhan dugc mot mdé thong tin 16n x6n tif anh ta
va ban can tém tit lai. Anh ta vita cung cap cho ban moét loat cac
y tudng va quan diém cé vé hai thiéu td chic; viéc cfia ban ldc
nay 1a xép chiing vao cac nhém cé td chiic va hitu ich.

CO tém tat tit cd nhiing gi anh ta néi trong mot cau théi, hoic
cung lam la trong mot doan.

Vi dy, ban cé thé néi la: “Téi nghi 1a chiing ta tim dudc tiéng néi
chung rdi day, viéc can lam bay gid 1a cach dé dat dudc [...], va
thuc hién diéu nay trong pham vi chi trd ctia anh hién nay.
bung chu?”

Hodc c6 thé 1a: “N6i rd rang hon, néu ching ta cé thé tim ra cach
nao dé dé dat dudc [...], thi anh sé c6 khd nang[...]. Mau chot la
day phai khéng?”

Du 12 néi nhu thé nao, ban cling dang tém tit budc mét theo
cach c6 thé thiét 1ap nhitng pham chat can thiét cho thuong vu
mua ban nay.

Quan trong 3 day 1a ban phai c6 dudc su ddng thuin tit anh ta.
Khoéng phai vi, nhu nhiéu ngudi ban hang van tin, 1a néu ban cé



thé khién mot ngudi néi “déng y” @t nhiéu, ban cé thé dé nghi
anh ta mua hang, va anh ta sé néi “d6ng y” nhu moét théi quen
vo thic. Piéu nay khong dtng dau. Anh ta cé thé néi “doéng y”
20 1an, nhung khi ban chia hang ra mdi anh ta mua, anh ta sé
van néi “khong” rat dé dang néu anh ta khéng thuc st mudn
mua.

Ban muén cé duge su dong thuin ctia anh ta 13 vi nhd d6, ban cé
thé chic chin 12 ban di hiéu ding vé anh ta. Anh ta chi mua
hang khi anh ta quyét dinh ring mén hang dé sé sinh 1gi cho
ban than. Anh ta sé khéng mua néu anh ta cho 1a né khéng sinh
1gi. Nén ban hiy chic chin ring ban hiéu dtng vé anh ta khi
anh ta néi dén nhitng thi cé thé sinh 16i cho ban than.

Budc hai nay ciing rat quan trong bdi né khién van dé hién ra
trudc mat cd hai ban. N6 thiét 1dp mot théa thuin “méd” gilia
ban véi ban chat ctia giao dich.

Ngay ca khi ban chic ring minh di hiéu dugc déng luc clia
ngudi kia 1a gi, ban van nén thuc hién tuan tu ca hai budc dau
tién ndy. Hiy khién van dé 16 16 trudc mit - dé hai ban cé thé
hiéu né theo cach rd rang nhit. Ban dang thiét 1ap ciac phim
chat cho mét thuong vu mua ban.

Ban ciing c6 thé goi budc hai nay 1a xdc dinh vdn dé. Thuc té thi
d6 chinh 1a nhitng gi ma ban dang lam. Trudc khi van @é dudc
xac dinh rd rang va chic chan thi moi giai phap dé ban dugc
hang déu sé 1a vé nghia.

Ban dang gitp ich cho khich hing tiém ning khi x4c dinh dudc
van dé cho anh ta. Trén thuc té, ban cé thé kham pha ra chinh
xac van dé nao di khién anh ta phai dau khd sudét nhiéu nim
qua. B6 ¢ thé 1a mot van dé chua bao gid dudc giai quyét bdi
chua titng dugc nhin nhéin theo chiéu huéng thich hop.

Ban cang dinh nghia chinh x4c dudc van dé ctia anh ta, anh ta
cang hiéu sau, hiéu dung hon vé né. Su tém tat ro rang, suc tich



cia ban sé khién anh ta cang c6 niém tin ring ban thit long
quan tdm dén van dé ctia anh ta, rang ban di thuc su lang nghe
nhiing 16i anh ta noi.

Poi v4i mot con ngudi (moét doanh nhin chang han), chang gico
thé tuyet voi hon la tim thay mdt ngudi thuc su hiéu dude
nhiing gi minh dang phai d6i mit.

Budc hai chinh 14 tém tat déng luc.

Néu anh ta khéng déng tinh véi tém tat ctia ban, hiy 1am rd
thém. Pbit thém nhitng cdu hdi can thiét dé tim ra thi ban can
biét. Nhung trén hét, ditng chuyén sang budc ba cho dén khi ban
dd tém tat duoc dong luc clia anh ta theo cdch cé thé khién anh ta
dong thudn mét cdch tu nguyén, chan thanh.

Mot khi ban @€ anh ta néi ra ban chit ctia ddng luc ma anh ta cé,
va mot khi ban da tong két dude ddng luc d6 theo cach gitp ca
hai ban c6 thé nhin thay dong luc dé that rd rang, thi cling 1a Itc
ban d3 sin sang dé chuyén sang budc ba...



Chuong 13
GIO - BAN O THE BAT PAU NOI

udc ba trong qua trinh thuc hién moét thuong vu mua
ban 14 thuyét trinh san pham cua ban.

Trudc dé, ban ching cé gi d€ ban cho anh ta ca - vi ban chua

thuc su biét dugc thtt ma anh ta sé san long mua la gi.

Néu ban bit dau thuong vu béng cach thuyét trinh san phém
cia minh, ban dang pho mdic s6 ménh ctia minh cho may rai. bé
ma néi vé san pham cla ban thi c¢é hang ta thd cé thé ndi.
Nhung 1am sao ban biét thit nao 1a quan trong nhat véi anh ta?

Nhung gid ban da kham pha ra dong luc ctia anh ta, ban cé thi
ma ban réi day. Lic nay, ban cé thé thu hit ddng luc dé va cho
anh ta thay dong Iuc d6 cé thé dudc thda man nhu thé nao. Gid
14 Iic @€ ban cé thé bat dau noi.

San phim clia ban sé chi c6 mot vai diém dic trung quan trong
cé lién quan dén anh ta (anh ta di ra ddu vé nhitng diém nay
qua nhiing théng tin ma anh ta cung cap trong hai budc trén).
Quén hét nhitng diém tuyét vdi di tiing hap dan vi khach hang
trudc d6 di. Quén hét nhitng kim chi nam trong ban hang ma
ban di dudc rao gidng & van phong di. Viéc ctia ban luc nay la néi
véi khdch hang tiém ndng cua ban theo cdch cho anh ta thdy anh ta
c6 thé dat dudc thi minh mudn nhu thé nao.

Khi néi, ban nhé bam sat vio nhiing thit ma anh ta di ra dau la
c6 v nghia véi anh ta. Khéng cé gi goi la “thinh gid bi giam cam” &
ddy cd. Ngay khi ban vita di chéch khéi cht dé vé nhiing gi quan
trong v4i anh ta, anh ta sé bat dau nghi vé ké hoach t6i nay, vé



ludng coéng viée ton dong ma anh ta phai gidi quyét nhiéu cd
nao, hay hang ta thi khac cé vé quan trong hon 1a lang nghe 16i
chao hang ctia ban.

Nhung chi khi ban tiép tuc tip trung vao nhiing van dé ma
khach hang cho 14 c6t 16i trong ddi anh ta, ban mdéi dé dang thau
tom dudgc su chu tdm cha anh ta. Tudng tugng ma xem! Ban
dang trao cho khich hang moét bai thuyét trinh ban hang ma
trong do, khach hang ctia ban cling dang trao cho ban su chu
tam mot cach say mé, tron ven, va chan thanh!

Tuy vay, duy tri dugc su cht tdm d6 lai 1a chuyén khac. Ngay ca
khi ban bat dau bang cach thao luin vé nhiing vin dé ma anh ta
quan tam, thi ngay 1an dau ban néi chéch hudng, tim tri anh ta
cling sé tu khic tho than tin dau tan dau. Va sau d4, cho dit ban
c6 quay lai chii dé cii, anh ta ciing sé khong ling nghe nita béi
dau 6c anh ta di di qua xa roi.

Ngay khi cdm thay ban dang mat dan su chd tAm ciia anh ta,
hiy hoéi anh ta mdt cdu trong danh sich cdu hoi da dugce stt dung
& budc mot. Dung ciu tra 16i clia anh ta 1am co sé cho ciu ndi
tiép theo ctia ban. Piéu nay sé gitip ban 13y lai sy cht1 y cia anh
ta. Sau @6, hiy dam bao 1a chinh ban cling khong dudc mat tip
trung tAm tri 1an nita.

Sau khi anh ta d3 ké cho ban nghe v& m6i quan tidm cfia ban
than, néu ban danh mat su chi Vv ctia anh ta, thi d6 1 16i cia
ban. Nhung ké ca khi ban c6 156i, ban ciing cé thé dua anh ta
quay lai véi cAu chuyén bang nhiing cau héi khéc.

Thuc té thi trong budc ba, ban dang tin dung chinh nhiing gi
anh ta d3i tiét 16, nhung dudi dang théng tin xoay quanh san
pham ctia minh. Moi thi ban néi nén tuong ng vdi nhiing th
ma anh ta da ndi trong budc moét.

Néu anh ta néi véi ban rang tinh an toan la yéu t6 quan trong
nhat ctia mot chiéc 6 td, hday nhac di nhac lai rang chiéc 6 t6 ban



dang ban c6 nhiéu tinh ning an toan dén muc nao. Ping cd
thuyét phuc anh ta rang ma luc 16n 14 1¢i thé ctia chiéc xe nay.

Néu d6 13 mot dé nghi mua ban v anh ta d3 néi rd rang gia cala
phan quan trong nhat, hiy cho anh ta thay tién bac cia anh ta
sé dugc tiét kiém nhu thé nao va khéng ngitng nhan manh vao
diém d6 - nhung ditng néi dén miic gdy nham chén.

Néu khach hang ctia ban néi véi ban rang anh ta muén sé hitu
moét ngdi nha nhé ndm trong mét khu vuc yén tinh cta thanh
pho, véi vo sb ciy coi xanh mat & sin sau, va ban di tim ra mot
ngdi nha nhu vay, hiy thuc hién cudc ndi chuyén khi ban dang
ding 3 sin sau ctia ngdi nha d6 va say mé ngdm nhin nhiing
hang ciy. Goi ¥ thém 13 hai ban cé thé danh ra moét phut dé tan
hudng su tinh lang noi dé.

Néi vé nhilng thit ma anh ta ludn mudn c6 va gid c6 thé cd duge.
Hay n01 bang ngdn ngii ctia anh ta , theo mdi quan tAm cila anh
ta , vé nhUng thit quan trong doi VO'l anh ta (nhiing th ma anh
ta da ndi véi ban). Vi quén hét nhitng thi khéc di.

Dé anh ta biét ban hiéu diéu gi 12 quan trong véi anh ta va ban
hién dang cé trong tay thi do.

Bat ké van dé ctia anh ta 14 gi, bat ké ban dang ban cai gi, hiy xay
dung bai thuyét trinh sdn phé'm ciia ban xoay quanh nhiing tiéu
chuan ma anh ta thiét 1ap dé mua hang. Bao ham tat ca nhiing
nhin t6 mi anh ta ra dau l1a quan trong - bao gém ca tam anh
hudng ctia gid cd dua trén ngan sich ma anh ta co.

Bai thuyét trinh cfia ban khéng can phai dai dong, 18 thé. Rot
cudc, ban dang loai bd hang t4 nhitng thit ma cé thé ban da tiing
néi, nhung trong trudng hdp nay thi ban lai thay rang nhiing
thtt &6 chang may lién quan dén ciu chuyén.

DéE tiang stc Anh hudng ctia ban trong viéc xtt 1y budc ba, hiy 1én
danh sach tat ca nhiing tinh ndng ctia sdn pham. Tim thém mot



vai 1di ich méi ma sdn pham clia ban cé thé mang lai. Néi
chuyén véi ngudi thiét ké san pham, néu cé thé, hiy kham pha
mdt vai 1gi ich ma ngudi thiét ké tiing nghi trong dau khi anh ta
thiét ké san pham nay.

Tai cac budi gip g& ban hang, hiy céng bd so 1di ich nay cho
nhiing ngudi ban hang khac véi vai tro 1a nhiing tinh nang mdéi
mé va khac la ma ban da thu thip dudc tu ggi y cia cac khach
hang va khach hang tiém ning.

Hiy déng nio dé tim ra nhiing tinh ning khéc la ma san pham
ctiia ban cé thé mang lai cho khach hang. Moi 1an nghi ra thit gi
do, nhé viét né ra giay.

Mot khi da bat tay vao tim kiém, ban sé phai ngac nhién véi so
lugng nhiing tinh ning mdi mé ma ban cé thé tim ra. Khi danh
sich nhiing tinh niang nay ngay moét dai thém, hiy thudng
xuyén xem lai d€ ghi nhd dudc chting trong dau.

Viéc lam nay cling cé tac dung goi y cho ban nhiing khach hang
tiém ning mdi - nhitng ngudi cé thé hudng lgi tit mdt hoic
nhiéu nhiing tinh ndng mdi la ma ban vira tim ra.

Ngoai ra, viéc 1am nay cling mang lai sy cai thién dang ké trong
viéc tién hanh budc ba - budc thuyét trinh nay. Khi mot khach
hang dua ra mdt 16i binh luin nghe chiing ching may quan
trong & budc mot, d6 cé thé 13 mot hoéi chudng canh tinh cho
ban - va ban sé c6 thé chuin bi sdn mot tinh ning tdi wu nhat dé
dem ra chao hang trong budc ba nay.

Budc ba can mdt bai thuyét trinh bao ham toan bd nhitng tinh
ning va 1oi ich cé vai trd quan trong ddi véi khach hang ctia san
pham. Pling néi thém gi ca. Nhung trong ltic d6, ban cling dliing
bd qua bat ctt khia canh nao cia sin pham dudc anh ta ra dau
rang né quan trong véi anh ta.



Tat ca ndi dung dudc dé cip trong chuong nay dudc tao ra dua
trén giad dinh rang san pham va dich vu cfia ban sé 1am thoéa
man déng Iuc ctia khach hang. Néu khong, viéc ¢t ¢6 ban cho
anh ta th ma anh ta khong muén mua, chang khac nao ban
dang lao dau vao tudng.

Néu ban khéng cé thit ma anh ta dang tim kiém, cach duy nhat
gitip ban ¢é hi vong ban dugc hang 13 “néi d6i”. Nhung tai sao
phai 1am thé? D3 bao ban hang dé ot ma? Sao cit phai lam khé
chinh minh bang cich thiéu trung thuc?

Khi d3 4p dung nhitng nguyén tic dugc dé xuit trong cudn sach
ndy, ban khong con 1a moét tay ban hang phién phtic, té nhat
nita. Gid diy, ban 1a mot ngudi ban ctia khach hang. Thim chi
do6i véi mot vai khach hang, ban con cé thé 1 anh hiing niia.
Ngudi anh hting da gitip ho cé dugc thit ma ho mong mai.

Vay thi tai sao ban lai htiy hoai su ton trong ma ho danh cho ban
va hlty hoai chinh thai d6 cta ban bang su doi trd? Moi 16i néi
doi cubi cung déu sé 16 tay va ban khéng con 1a ngudi ban ctia ho
nua.

T6i biét rang d6i khi, viéc bép méo su thit dé dat dude mot
thuong vu dic biét ndo d6 14 su cAm dob khé tranh khéi. Nhung
khach hang ma ban dang giao dich luén cé v6 s6 mdi quan hé
khic nhau. Va néu ban thanh thit v4i anh ta, anh ta thim chi ¢
thé gitip ban cé thém nhitng khach hang tiém ning khac. Su ton
trong anh ta danh cho tinh chinh truc ctia ban chic chan sé
khuyén khich anh ta gdi ¥ ngudi khiac mua dich vy, san pham
ctuia ban.

Néu ban khéng cé gidi phap cho vin dé cfia anh ta, ctt thing
than noéi ra. TAt ca nhiing gi ban phai néi sé 1a: “Ti nhiing gi anh
vita chia sé vé nhiing tht ma anh dang tim kiém, cé vé 1a san
pham cta t6i khong dap tng dudc. Nhung tbi cé thé ging tim



thém & diy xem sao. Anh cé phién khong néu chting ta danh
thoi gian dé thao luin sdu hon?”

Néu ban biét cé mot sdn pham khéc (sdn pham do ngudi khac
ban) cé thé sé dap ting dudc thit ma anh ta mudn, ban ciing cé
thé gdi ¥ anh ta mua san pham d4. Néu ban gitip anh ta cé dudc
thtt anh ta muén, trong tuong lai, khi ban c¢é tht ma anh ta
muoén mua, anh ta cé thé nhanh chéng déng ¥ mua hang clia
ban ma khéng can phai cAn nhic nhiéu.

Tuy viy, cliing dung chin dung dudng ban hang cta chinh
minh. Viéc thao luin siu hon cé thé tiét 16 mdt tinh ning nao
dé ctia sdn pham - tinh ning tuong thich véi mot dong luc mua
hang ma trudc dé anh ta chua ndi ra. Hay théa stic tudng tuong,
ban sé ching bao gid biét dude khi nao mot thuong vu tudng
nhu d3 that bai lai cé thé bat ngd dat dudc thanh cong 1an nita
dau. Nam bat tudng tin nhiing tinh ning cfia sin pham sé luén
14 su trg gitp dic luc cho viée ban hang.

biéu quan trong la pha1 thanh thuc véi anh ta. Su thanh thuc sé
cling c6 chd ding cia ban. Mot ké ndi doi dé truc 1oi sé ching
bao gid biét dugc khi ndo minh sé roi vao trong bdi chinh nhiing
15i d6i trd cia ban than.

Ngay ca khi sdn pham ctia ban cé vé phit hop véi anh ta, cling
ditng t6 vé qua muc 1di ich so véi thuc té. Hiy thanh thuc vé
nhiing gi ma ban khoéng biét. Néu anh ta héi: “Liéu thit nay cé
tac dung vdi van dé [...] ma chiing ta viia trao d6i khéng?”, dling
ngai néi rang: “T6i khéng dam hita chic chan. C6 kha ning co,
nhung t6i khéng thé ddm bao mdt trim phan trim dugc.”

Pitng bao gid hita hen nhiéu hon nhiing gi ban ¢é thé mang dén
cho ho. Néu ban 13 mét nha méi gidi chiing khoan, ban khéng
can phai dam bdo véi ngudi mua rang mot c6 phiéu sé ludn 1én
gia. Tai sao ban khéng nén 1am vay? B&i bat ctt nha dau tu thong
minh nao ciing sé canh giic véi nhitng tay moi gidi kiéu nay.



Thay vao d6, hiy néi mot cau don gidn 1a: “Chting ta song trong
mdt thé gidi ma khong cé gi 1a chic chin ca. Qua thuc, ¢6 hang
triéu nhan t6 dang Anh hudng dén gia ¢ phiéu. Chang ai cé thé
cam thay lac quan vé nhiing gi ma anh ta khong thé kiém soat
va gidm thiéu nhitng diéu ngoai tam kiém soat 1a viéc 1am khoén
ngoan. Nhung ¢ phiéu nay cé vé chic chin 1a sé 1én gia. Téi
thay anh chi tién vao c6 phiéu nay sé an toan hon 1a nhitng cd
phiéu khac.”

Va néu ban 1am viéc trong nganh bat ddng san, ditng hita hen
chuyén gid dat sé ting. Néu ban nghi gid dat sé ting, ctt ndi ra
suy nghl nay vdi khach hang, kém theo tat ca nhiing Iy do khién
ban cé y nghi dé. Anh ta sé chang kiém chac dudc thém thit gi tit
nguoi khac dau.

Tuong tu, diing ngai chi ra nhitng mat han ché cfia sin pham
ctia ban. Chiing ton tai va s6ém mudn anh ta ciing sé nhin ra
théi. P& anh ta biét rang ban nhan thiic dudc nhiing han ché
nay. Néu ban 1am nhu vy, anh ta sé khong con phai lo ngai rang
ban dang gidu anh ta nhitng han ché khac niia.

Hay hiéu ring mot diém han ché khong pha1 13 dau hiéu cua su
yéu kém. Moi san pham déu dudc tao ra dé phuc vu mot sd muc
dich nhit dinh, khéng san pham nao dudc tao ra dé phuc vu
moi muc dich. Su that 13 sin pham ctia ban khong thé phuc vu
md&t muc dich dé cé thé 1a trd ngai d6i vdéi khach hang tiém ning
nay, nhung khéng nhit thiét né phai trd thanh diém yéu clia
san pham. Trong thuc té, thit 13 diém han ché ddi vdi khach
hang nay lai c6 thé 13 mét 1gi ich d6i véi khach hang khic.

No6i dén van dé nay, ti “gid ré” thudng dudc stt dung mot cach
thiéu suy nghi. Vi du, t6i choi tennis va t6i danh kha kha thoi
gian d@é tip luyén. Khi t6i choi mot van véi ngudi khéc, t6i mudn
st dung nhiing qua béng tennis tot cé gia tit 65 xu dén 1 d6 la.
Nhung khi téi tip giao béng, moi 1oi ich tit nhitng qua béng dit
tién trd nén vd nghia vdi t6i. Nhitng qua béng dude mua & chg



vdi gid thim chi con chua dén 33 xu mdi qua ciing & 1am tbi
hai long. Téi cé thé mua hang vai td nhiing qua béng loai nay va
ton it thoi gian hon dé nhit béng giita nhiing lugt giao béng.
Trong vai tinh hudng, “su ré tién” clia qua béng gia 33 xu la mot
han ché, nhung trong nhiing trudng hdp khac, né lai 1a mot 1oi
thé.

Tuong tu, liéu dé cé phai la “lgi ich” khong khi toan bd dinh trén
thi trudng déu dugc ma vang va cé muc gia tuong ing?

Khi nhitng mit han ché d3 dudc trinh bay rd rang, hiy thao luan
vé ching mot cach thoai mai vdi khiach hang. C6 18 ban nén “dan
xép” mot chut dé gitp khach hang tranh dude nhitng mit han
ché nay, tit d6 dua ra nhiing dé xuat cé 10i cho khach hang.

Ping sd khi phai thao luin bat ci diéu gi bang thai d6 trung
thuc va c8i md véi khach hang. Viée ndy chic chan sé khién
khach hang thém tin tudng G ban. Anh ta sé khéng con gi phéi e
ngai véi ban néu chinh ban ciing khéng hé e ngai khi néi ra sy
that vé san pham ctia minh.

Chang cé bat cit 1y do nao @€ bép méo su thit trong bai thuyét
trinh ctia ban, hoic dua ra nhiing tién doadn ma ban khéng thé
dam bao. Thinh thoang, ban ciing cé thé trugt mat mét thuong
vu tudng chiing di “chic an” cho dén khi su that dudc hé 16,
nhung hiém 1am. RAt cudc, ban sé git hai dude nhiéu thuong vu
hon béi su tu tin bén trong ma 1ong trung thuc da trao cho ban
va niém tin ma khach hang danh cho ban.

Day chinh 14 budc ba - thuyét trinh sdn phdm cua ban. Chi thuyét
trinh vé nhiing gi lién quan dén 1¢i ich ctia khach hang ma thoi,
vé nhiing gi quan trong véi anh ta ma anh ta da ké cho ban.

Khi d3 hoan thanh bai thuyét trinh, ban sé tiép tuc dén véi budc
tiép theo...



Chuong 14
VAN PE KHONG PHAI LA VAN PE

udc bon 14 mét bude khoéng may chinh thdng. Ching ta
B c6 thé goi day 1a budce trd 10i nhitng cdu hoi.

Pay sé 1a mdt phan trong cudc ddi thoai gitta hai ban. Khach

hang cfia ban ¢ thé yéu cau dudc 1am rd nhitng diém ma anh ta

khong hiéu. Anh ta ciling cé thé nay sinh su phan d6i hoic thai

d6 e dé vé dé xuat mua hang nay.

Budc nay cé thé 1a mot bude khong thuc su can thiét trong moi
hoan canh. Bon budc con lai ctia chudi nam bude néy déuphaila
do ban khai Xlidng Nhung bu0c nay thi khong, né chi phat sinh
khi can. Co thé, moi thic méc can lam rd da dudc hdi va tra 15i &
budc ba r6i. Va cé thé cling sé chang phat sinh sy phan d6i nao
dén tan budc nim, khi ban ¢6 ging chot thuong vu.

Bat ké nhitng cau héi va su phan ddi phat sinh thé nao, cAch ban
x1t tri chting mdi 14 mau chét quan trong. Pling e ngai, hdy ci
thita nhin chting. Khach hang dang chi cho ban thay vin con
mdt vai thit can 1am xong trude khi chét thuong vu.

Trén thuc té, khi ban st dung nhiing k§ thuat ctia cuén sich
nay, ban cé thé thay rang ban sé thu vé nhiéu su phan d6i trung
thuc hon ban d3 tiing thu dugc trudc diy. Ching sé thay thé bau
khong khi lanh Iting, vé cAm ma ban tiing phai d6i mat khi bude
vao van phong cia mdt ngudi nao @4, thuc hién bai thuyét trinh
ctla minh rdi bi dua ra trong khi van khong hiéu phan tng clia
anh ta cé nghia la gi.



Gid day ban va ngudi dé dang giao dich mét thuong vu. Néu ban
lam tot ba budc dau tién, thi bat ky diéu gi ma anh ta phai néi
déu sé dugc ndi ra, bdi anh ta dang danh su quan tAm manh liét
dén dé xuat clia ban. Anh ta nhin thay kha ning cé dudc thi
minh mudn va anh ta muén ddm bao rang san pham ctia ban sé
mang lai cho anh ta thu dé.

Néu anh ta nhan ra diéu gi d6 ma ban di dé 18, anh ta sé néu né
ra, con hon 12 mao hiém mua mén hang cé kha niang khong cé
ich véi minh. B&i vay, hiy giit tim thé thoai mai khi d6i mit véi
nhiing su phan d6i va cdng nhan riang ching khong thé de doa
ban dudc.

Hon hét, diing quay lai 16i mon cta kiéu ban hang ci - kiéu
“cudc chién gitra ké ban va ngudi mua”. P 14 moét sai lam. Ban
va anh ta Itic nay dang & cung mét chién tuyén.

Tiép tuc nghi vé nhiing mdi quan tAm cda anh ta, vé nhiing th
ma anh ta dang c6 ging dé dat dudc, vé cach gitip anh ta cé thé
dat dudc thit ma anh ta mudn. Néu 1am vay, ban sé& cé 1¢i thé
hon trong viéc x(t 1y nhiing 18i phan d6i ctia anh ta.

T6i d3 tim ra mot cong thiic ba phan cé thé gitip ban x1 tri hiéu
qué nhiing 16i phan d6i. Téi lang nghe - dong thudn - goi y.

Néu khich hang tiém nang phat sinh mot sy phén d6i ma ban
biét ban cé thé xit ly dée dang, ban thuong bi cAm dob béi viéc
phai bat lai ngay rang: “O, khong thanh van dé. Anh thay 44,
chiing t6i sé...” Hoic ban cling cé thé néi: “Téi biét anh dang néi
vé diéu gi, nhung dung lo, cai nay cé trong chinh sach bao hanh
r6i.” Trong bat cit trudng hgp nao, viée phan hoi gp gap ciing 1a
sailam.

Ban c6 thé khong nhin ra nhung trong mat anh ta, ban dang cii
lai anh ta. Ban dang tao ra hinh dnh mdt ngudi ban hang rip
khuén, may mdc vdi chi c6 duy nhat mét cdch phan ing d6i véi



moi sy phan ddi 1a tim cach thao ting d6i phuong. Cé mot cach
tot hon dé xu tri nhitng su phan déi dé.

DAu tién, ban phai lang nghe - nghe nhiing gi anh ta néi. Pé anh
ta néi hét nhiing gi anh ta muén néi, ngay ca khi ban biét chic
rang diéu gi dang dén. Chi khi ban ling nghe, anh ta mdi cé thé
chic chan rang ban hiéu nhitng ndi phién mudn ctia anh ta.

Sau khi lang nghe, thi hiy déng thudn. Nghia 1a thita nhin
nhiing gi vita phat sinh 13 moét diéu dang suy ngim, mét diéu
xting dang khién anh ta phai ban tAm. D6 13 mot diéu cé gid tri -
1ot cudce, anh ta 1a ngudi mua, va néu né khién anh ta ban tam,
thiné phai cé gia tri.

Ban c6 thé dap lai bang cdch: “Tdi hi€u y anh. D6 12 mét diéu
quan trong.” Hoidc: “T6i hiéu nhiing gi anh dang ban tam. O, hiy
nhin nhan nhiing diéu nay theo mét géc d6 mdi va xem xét can
than xem liéu ta cé thé xit Iy dudc ching khéng.”

Ban dang dit minh vao hoan canh cfia anh ta va tiép cin van dé
theo cung muc dich va cung thai 6 hoai nghi véi anh ta. Khach
hang tiém ning sé khong mao hiém hiéu cho hoan canh ciia
ban cho dén khi anh ta chic chan rang ban d3 hiéu hoan canh
ctia anh ta. Piéu nay giai thich vi sao nim dudc hoan canh clia
do6i phuong 1a viée hét stic quan trong.

Sau dé, ban cé thé tién sang budc ba cfia ki thuit nay. Pé 1a goi
y. Bat dau tu hién trang ctia anh ta, dua ra mét ggi y cé tac dung
cai thién tinh thé d6 theo huéng ma anh ta tin rang no cé thé
Xay ra.

Mit khéc, dau tién, ban phai hoan toan chap nhin quan diém
cuia anh ta theo cich gitt nguyén hién trang. Sau d6, ban ggi y mot
lua chon khac - Iua chon mang lai cho anh ta moi thit ma anh ta
da c9, coOng thém mot 1gi ich méi nao do.



Hiy dé t6i chi cho ban vai vi du hay ho cho viéc thuc hanh ki
thuat nay. Lan no, tdi ¢ dip thuc hién mot chudi cic bai thuyét
trinh tai mot trudng day doc. Mbi bai thuyét trinh cfia t6i 1an @6
thudng thu hut tit 10 dén 20 ngudi dén tham du.

Xét trong nhiéu hoan canh, chting ta khong thé kham pha dong
luc ctia méi khach hang tiém ning trude khi thuyét trinh dudc.
Két qua 13, t6i d3 v6 cling boi réi véi 16i nhan xét: “Toi sé phai
nghi lai vé chuyén ndy.” Puong nhién, khi khach hang tiém
ning ndi rang anh ta phai suy nghi lai; chiing to t6i da khong xt
tri hiéu qua nhiing gi quan trong vdi anh ta.

Trudng nay cdé mét chinh sich 14 cho phép khach hang huy
ding ky va nhin lai tién dit coc cho dén tan ngay dau vao 16p.
N6i cach khac, néu ban thay d6i quyét dinh sau khi di ding ky,
ban cé thé hly ding ky va tién clia ban cé thé dudc tra lai.

T6i di chiing kién nhitng ngudi ban hang khac néi chuyén véi
cac khach hang tiém ning sau khi budi thuyét trinh két thuc.
Khi vap phai su phan ddi kiéu “suy nghi lai” - hoic bat ¢l ciu gi
tuong tu - ngudi ban hang sé luén phan Ung theo cich ma anh
ta ci nghi la ciu tra 16i hoan hao: “Nhung du sau nay ban cé suy
nghi lai, thi ban ciing ludén cé thé 14y lai tién dit coc co ma. Vay
thi sao ban khéng ding ky téi nay luén di?”

Khach hang tiém ning hiém khi c6 phan héi tot dep véi kiéu goi
y nhu vay, ké ca khi goi v @6 cé kha ning nam trong du tinh tu
10i cd nhan ctia ho. Ngudi bdn hang d3 khéng doan dudc tAm y
ltic bay gid ctia khach hang dé tim cach giai thich cho phit hop
ma chi ndm bat mét cach hdi hgt phan ting bé ngoai ctia khach
hang, r6i tim cach cii c6 dé hong ban dudc hang.

T6i di st dung ki thuat lang nghe - dong thudn - goi y. Va k¥
thut nay mang lai hiéu qua ngoai mong ddi. Pau tién, t6i kién
nhan ling nghe khi khach hang gii thich vé hoan canh “dic
biét” ctia anh ta lic bay gid va 1y do vi sao hoan canh dé lai



khién anh ta khong thé déng ky ngay dugc. Nhung c6 thé anh ta
sé dang ky trong mot dén hai ngay tdi.

Cach phan hdi clia t6i thudng sé nhu sau: “T6i hiéu v ban. Piéu
dé cling 6n théi. Hiy cit thuc hién theo cich khién ban thay
thodi mai nhat. Néu ban quyét dinh mudn tham gia khéa hoc,
hiy ctt giti thu diang ky. Néu 16p ban mudn hoc con chd, chiing
t6i sé rat mitng néu dudc ghi danh ban vao hoc.”

“Tuy vay, van c6 moét lua chon khac danh cho ban. Pé t6i goi y
nhé, va sau dé ban ctt cAn nhic xem Iua chon nay cé ich cho
hoan canh ctia ban khéng. B3i chung tbéi cho phép huy diang ky
dén tin ngay dau tién vao 18p, nén trong ngay dau, ban ding ky
trudc moét 16p ma ban mudn va ching téi sé giit ché cho ban.
Sau d6, ban ci vé nha va suy nghi thém. Néu ban khoéng muoén
tham gia khoa hoc nita, chi can goi cho chtng t6i, ching t6i sé
glii tra lai phiéu diang ky va tién dit coc cho ban ngay. Nhung
néu ban mudn hoc, thi ban van dudc vao 16p ma ban di dit chd
trudc. Véi cach 1am nay, ban khong can phai tén cong di lai hai
lan, di1 ban quyét dinh kiéu gi di ching nita. Cach x{ Iy nay xem
chitng sé dé dang hon cho ban.”

Thita nhan nhiing gi dang dudc néi ra. Trong doan dau, t6i dong
y v6i khach hang tiém ning, chap nhin nhiing gi anh ta néi la
hgp 1y va cé co sd. Té6i khong biu méi ché bai hodc de doa anh ta
véi thai @6 phan khang hay khién anh ta cdm thay ban thin nhu
mot ké ngoc. Nhiing gi anh ta sé 1am déu 1a viéc hoan toan cé
thé chiap nhan dudc. Chi c¢é 1am nhu vay, anh ta méi cé thé cam
thay thoai mai va budng bd su phong vé. Lic by gid, anh ta méi
biét rang minh khéng hé phai dan thin vao mét cudc chién sinh
t d€ bao toan dudc tién ctia va danh du clia minh khéi mot tén
ban hang hung hang.

Mot khi anh ta da thay thoai mai, céi md, toi cé thé dua ra mot
gdi ¥ - can dam bdo rang anh ra nghe va hiéu dugc. Thuc té thi
goi y nay chinh 1a mét cach dé gitp anh ta lam tot hon nhiing



viéc anh ta mudn 1am; véi goi v nay, anh ta c6 thé suy nghi k¥
cang ma van gitt dudc cho trong 16p hoc ma anh ta muon tham
gia.

Pé 1am dudc nhu viy, t6i can phai dé anh ta dudc thoii mai
trude khi anh ta cé thé chd tdm ling nghe nhitng gi t6i ndi.
Trudc hét, anh ta can biét rang t6i dang khéng c6 doén anh ta vao
thé bi. P4 1a 1y do vi sao chinh tdi cling phai thodi mai va dé anh
ta dudc tu do néi nhitng gi minh mudn - nhitng 16i ma téi khéng
thay e sd khi phai nghe.

D6 1a k¥ thuat ba phan dé gidi quyét su phan doi: lang nghe -
dong thudn - gdi y. Hiy thit 4p dung. Va thay rang cudc trd
chuyén sé dé thd hon rit nhiéu. Moi cing thang khé chiu sé bién
mat. Khong con tran chién nao gitia ké ban va ngudi mua nita
cid. Khong con phai ddy ban than vao nhitng cudc tranh cii
khong hoi két.

Hay lubn dam bdo rang ban dang khéng cu cdi véi khdch hdng
Thay vao d¢, ban dang cho anh ta thém hIa chon hodc y tudng.
Néu ban tiép cin sy viéc theo cach nay, van dé ctia khach hang
sé chang bao gld thanh van dé d6i vdi ban. Ban s& luén cé kha
ning giai quyét né moét cdch nhe nhang va hiéu qua.

Nhitng su phan d6i cia khach hang chinh 14 co hoi &€ ban loai
bd moi su dan do thiéu tich cuc con lai trong dau ho va giup
thuong vu thém phan an chac.

Budc bon chinh 1a nhu vay - trd 1di cdc cdu hdi.
Mot khi ban d3 tra 161 duge nhitng cidu héi ctia anh ta, x 1y dudc

su phan ddi ctia anh ta, va gidi dap hét nhitng gi con khic mic,
thi cling 1a Itic ban tién dén budc ndm ctia thuong vu...



Chuong 15
CHOT PON GON LE

udc nam trong qua trinh giao dich mét thuong vu chinh
B 14 chot don hang.

Hai van dé ma ngudi ban hang thudng hay gip phai nhat 1a bat

luc trong viéc thtic day khach hang va bat luc trong viéc chot

don hang. Piéu nay khéng cé gi dang ngac nhién c3, bdi ci hai

nhiém vy nay von thudng duge nhac dén véi nhiing quan niém

sailam.

Nhu ching ta d3 thay, bi mit ctia d6ng luc 1a ngitng ngay viéc co
thtc day khach hang. Pong luc luén cé san, viéc ctia ban 13 tim
ra no va thu hut né.

Tuong tu, nhiéu k¥ thuit chdt don hang théng thudng ciing
chita dung qua nhiéu su thtc ép. Gia sit, ban thic ép khach hang
dén mtc ho khong thé néi khong. Pé qua 1a mdt nhiém vu khé
khin va day giang co, phai khong?

Trong thuc té, viéc thic ép cé thé dude xép vao nhiing budc dé
thyc hién hon trong ban hang. Py la nhiing budc khién viéc
chot don dé hon hoac khé hon.

Dé biét 1am cach nao dé chét don dé dang, hiy doc lai nhiing
viéc ban da lam trudc khi chot don:

1. Ban d4 khuyén khich khach hang ké cho ban nghe van dé clia
anh ta, cdc mdi quan tdm céia anh ta, muc tiéu cta anh ta...
Thuc ra, anh ta d3 tiét 16 cho ban biét nhitng théng tin can thiét
dé gitip ban ban duge hang.



2 .Sau dé, ban di sip xép lai va tém tit nhitng gi anh ta néi, nhd
viy ma gid diy, d6i bén cé dudc su thau hiéu nhau hét stc rd
rang. Hai ban nhd vy ma cé su déng thuin chung vé nhitng thit
can thiét dé thuc hién giao dich.

3 . Tiép theo, ban di cé mdt bai thuyét trinh ngan gon vé giai
phéap cho nhiing van dé ctia anh ta (cich giup anh ta dat dudc
nhiing gi minh muon).

4 . T1ep dé 1a phan trd chuyén khong may chinh théong, trong
phan nay, ban da gidi quyét hét moi cau héi va nhiing chi tiét
con vudng mac gitta ddi bén.

Vay gid thi ban dang dén budc nao rdi?

Khach hang tiém ning cé thé thiy trude miat minh 1a cach thic
dé thdéa man khao khat cfia anh ta, dé dat dugc it nhat mot
trong s6 nhiing muc tiéu hién tai cia anh ta. Liéu ban cé nghi
rang anh ta sé ngin ban gitp anh ta cé duge thit anh ta mudn?

Dé hoan toan hiéu dudc anh ta sin saing mua hang dén miic nio,
ban chi can dit ban thin vao vi tri cia anh ta. Gia st ban dang
tim kiém th gi d6. VA gid st ban gip mot ngudi dudng nhu
dang rat lo ling va quan tAm dé hiéu dudc diéu ban muon 1a gi -
thay vi ¢ ging khién ban mua thtt gi d6 khac. Va gia stt anh ta
gitip ban cé cai nhin rd rang hon vé thi dé so véi cach nghi cia
ban trudc day. Va cudi cling, gia st anh ta cho ban thay rang rat
dé dé c6 dugc thit 6, dé hon nhiéu so véi ban titng nghi.

Phan Uing ctia ban sé 1a thé nao? Chac chan rodi, ban sé khdng
ngan ngai ma nam lay co héi nay.

Khich hang tiém ning cfia ban ciing sé khong ngin ngai néu
ban tiép can ho theo cach nay.

Chot don that dé - néu ban cé su chuin bi k§ cang cho viéc chét
don. Néu ban thuc hanh bon budc trén that can than va cé tinh



toan, thi viéc chot don hang sé khong gip trd ngai nao ca.

Nhung néu ban khéng 1am t6t may budc trude, viée chét don
hang sé trd nen kho khan, lung tung, va bat t1en Khong khi dan
trd nén ning né, dau hiéu mot cudc chién sip né ra cang trd nén
rd rang hon, va ban sé ty hdi liéu ban nén hanh xi gay git dén
muc nao?

Mot 1an nita, hiy dit ban than vao vi tri cfia khach hang. Gia st
ban budc vao mot clta hang, hdi mua moét mén hang cu thé, va
nhan dudc su “d6i dii nhiét tinh” tit ngudi ban hang. Gia st anh
ta 14p tuc gidi thiéu vdi ban mot san phadm ma anh ta dang day
manh viéc ban ra, 1am ban chan ngay khi néi ra rd sudt 10 phut
dong ho dé ching minh va gidi thich nhiing théng s ki thuit
ctia nd, roi dé nghi ban mua hang.

Chang cé vé gi 1a ban sé sin 1ong mua bit cit mén hang nao theo
cach ban nay ca. Thay vao dd, ban sé nghi dén viéc lam sao dé
thoat khoéi clrta hang nay theo cach nhanh chéng va lich su nhat
co thé.

Chung ta vita nhin thay su doi 1ap giia hai cadch ban hang. Thuc
tinh t6i c6 phong dai moét chit dé ban thay ré su khac biét,
nhung su so sanh nay la cé that.

T d6, chiing ta cé thé thiy yéu t6 mau chot din dén su khé
khin trong viéc chét don hang: Ban dang yéu cau khach hang
lam mot viéc ma anh ta chua quyét dinh 14 1iéu anh ta c6 mudn
lam hay khong.

Trong nhiing trudng hop chét don thuin 1di, ban chi don thuan
la khuyén khich ngudi mua lam nhiing gi ma anh ta da quyeét
dinh trudc la anh ta muon lam.

Ban hang theo cich nio thi dé hon? Hiy dit nén méng viing
chac trudc, roi thi viéc chot don sé trd nén thit dé dang.



Trén thuc té, d6 1a su khac biét co ban gitta ban hang ap luc cao
va ban hang 4p luc thap. Gia st ngudi ban tot nhat ctia ban dang
khuyén khich ban bd qua van dé gi ca va dit ngay chuyén du
lich dén viing dat trong mo cfia ban. Thi bat ké anh ta cé thuc
bach ban dén mtic nao, ban ciing chang bao gid xem hanh vi clia
anh ta 1a sai trai va gy ap luc ca.

Nhung gia st anh ta c6 nai ép ban dit chuyén du lich dén méot
ving c6 vé khdng may hap dan d6i véi ban. Thi cho di1 cich anh
ta dé xuat cé khéo 1éo d&n miic nao, sém mudn ban ciling sé phat
cau vdi thai d6 khang khang bdo thii ctia anh ta.

Tai sao lai cé su khac biét nay? B3i chang ai lai phan doi viéc
duge khuyén khich 1am diéu ma minh v cling mong muodn.
Thinh thodng anh ta can dudc khich 1&; nhung anh ta sé khong
buc boi vi nhitng 16i khich 1€, thay vao d6, anh ta chao doén
chung.

Diém cot 16i clia kiéu ban hang 4p luc cao khong ndm 3 s6 1an
ban dé nghi khiach hang mua hang, hay & téng giong gip gip
trong 16i néi ctia ban. Ma 1a 3 chd ban ctt ¢6 ban cho khach hang
th't ma anh ta thdy khéng mang lai lgi ich cho anh ta.

Quanh di quan lai, vAn quay vé vdi cau hdi cii: ban di thuc hién
bon budce trén du tdt chua? Va bude mot 1a bude dic biét quan
trong. Néu ban x 1y tot va chinh xac bude nay, cac budc con lai
tu khic sé troi chay - ké ca bude chét don.

Néu ban tip trung hoan toan vio nhu cau va khat vong clia
khach hang, viéc chot don sé trd nén dé dang va trdi chdy. Trén
thuc té, anh ta cé thé ty dé xuit viéc chot don. Viée nay thudng
xuyén xay ra vdi tdi. Udc tinh it nhat mot nita s6 don hang t6i da
chét dugc trong 10 nim qua déu 13 nhiing don hang téi tham
chi khéng can phai chti ddng ndi ra cau: “Vay ching ta chét don
nhé!” Khach hang 1a ngudi tu ddng két thic budc bon bang viée
do6t ngdt tuyén bé rang anh ta mudn cé thit ma tdi dang ban.



Khong cé gi ngac nhién & day ca. Thit khé dé dién ta dii sy hdo
htic mudn dudc chot don clia anh ta, khong kém so véi su hdo
htic cfia ban dau - néu ban 1am tdt va chinh x4c nhitng viéc
minh can lam. Trén thuc té, anh ta sé thu lgi nhiéu hon so véi
ban tit thuong vu d6. Bdi thi ban thu dugc tit thuong vu d6 1a
tién, nhung thi anh ta thu dudc con gid tri hon ca tién.

Quan niém rang ngudi ban 1 ngudi thu duge nhiéu 1gi ich nhat
ti mot giao dich 12 mdt quan niém sai 1am, c@i k§. Hau hét moi
ngudi cé vé cit nghi theo kiéu mo ho rang viéc kiém dudc tién
bao gid cling tot hon 14 tiéu tién. Nhung ma diéu @6 khéng ding
dau.

Tién chi la phuong tién dé dat duoc muc dich. Tién khong phai 1a
mon in, tién khong phai 1a phuong tién dé ban cé thé 14i di 1am,
tién khong phai 1a ddi tudng dé ban cé thé néi nhiing ciu yéu
thuong, ling man, tham chi cd mdt cudc trd chuyén don thuan
cling khong thé. Su that 13 tién cé thé mua dudc vai thi trong so6
dé. Nhung doi héi ban phai cé mot giao dich xa hon dé cé dudc
nhiing thu dé.

Ngudi mua dang sin sang dé tin hudng thanh qua clia su giao
dich ngay lic nay, nhung ngudi ban phai tao thém mdt cubc
trao do6i nita trudc khi khach hang cé duge thit ma anh ta mudn.
Viy, ai sé 12 ngudi thu 1gi nhiéu hon ti giao dich nay?

D6 1a ngudi mua, ngudi thuc su cé déng luc vo cling 16n dé trong
chd moét cude do6i chac dude thuc hién. Néu anh ta mién cudng,
thi hoic la anh ta khéng thuc su khao khat tht ma ban ban,
hoic anh ta d3 khong mo6 ta rd nguyén vong clia minh - diéu
gitp anh ta dat dugce thit ma anh ta muon.

Néu ngudi mua khéng dé xuit viée chot don, thi ban phai 1a
ngudi lam viéc d4. Cu thé 13 trong budc mdt, ban can chuin bi
trudc vai cau héi chét don. Py 1a nhiing ciu héi don gian, hitu
ich va v6 hai nham huéng cudc giao dich tit trao d6i bang 16i



dén chot bang hanh déng. Thudng thi ban chi can duy nhat mot
cau hoi kiéu nay trong moi 1an trao d6i théi, nhung ban van nén
chuan bi dam bay ciu “mau”. Dudi day 1a mot sé vi du:

1. “Vay thi t6i cé thé tiép tuc va sip don dé san pham nay dudc
trao tay ban khong?”

2 . “Ban khéng phan d6i néu bay gid t6i viét phiéu mua hang cho
ban chu?”

3. “T6i cé thé coi 18i tuyén bé nay cfia ban nhu mét cam két chic
chan khong?”

4 . “Néu tdi tiép tuc va viét phiéu mua hang cho ban, thi ban
thay c6 dugc khong?”

5. “Néu t6i nhan don hang ctia ban hdm nay, t6i ¢ thé bdo dam
rang hang sé dudc giao vao thu Sau nay. Ban thay nhu thé 6n
chi?”

6 . “Bay gid toi cé thé tiép tuc va viét phiéu mua hang cho ban
ludn. Ban dong y chu?”

7 . “Vay thi ching ta c6 thé goi day 13 mot don hang da chot
dugc khong?”

8 . “Dén day thi cé vé ching ta 3 xem xét moi khia canh ctia san
pham nay roi. Gid du t6i 14p hop dong va giii né cho ban vao
ngay mai thi cé 6n khong?”

9 . “San pham nay xem chitng 1a mdt lua chon Iy tudng cho ban
r01 day. Chung ta da xem xét no tu moi goc do. Liéu t6i c6 thé
viét phiéu mua hang trong hdm nay va san pham sé dudc g
dén ban trong vong hai tuan t&i?”

10 . “C6 vé day dung 12 tht ma ban dang tim kiém rdi day. Toi sé
tiép tuc va viét phiéu mua hang - trit khi ban c6 mét ly do nao



do cho viéc vi sao t6i khong nén lam viéc nay.”

TU “vay thi” dudc st dung trong mot vai cAu trong sd nhitng cau
héi trén. P6 1a mot tir dic biét thich hop cho kiéu chot don nay.
Trong trudng hop nay, né cé nghia 1 “nhu két qua ctia nhiing gi
chung ta viza thdo ludn”. Nghia ctia né tuong tu nhu tu “béi viy”
- nhung nhe nhang hon. N6 4m chi rang budc hop 1y tiép theo
ma ching ta can 1am Idc nay 1a ch6t don hang.

Hiy ctt st dung bat ctt ngdn ngit va cich biéu dat nao khién cau
héi trd nén nhe nhang va de chiu hon véi ban.

Chuy rang nhIIng ciau héi mau dugc cung cap & trén c’[ay déu di
thang vao van dé. Chang c6 bat cit cai bay tinh vi nao 4n chia
trong chtng ca. Chot don khéng phai 14 tro chdi don khach hang
vao chin tudng mot cach loc 16i. Ban chi don gian 1a dang héi
nhiing cau trung thuc va thich hgp thoi.

Ping cé choi dtia véi khach hang tiém ning cia ban. Ban
thudng sé that bai nhiéu hon 14 chién thang. Bat ké ban din du
anh ta bang cach nao, anh ta van sé khong mua, trit khi dé 1a
th' ma anh ta mudén. P6i khi ban cé thé choi xong ca trd ma vin
khong thé ban dudc hang. Hiy ludn trao d6i véi anh ta mot cach
thanh that va céi mé.

Hiy tu dudng nghé thuit ung xUt khach quan trong ban hang.
Co gang suy nghi tich cuc ngay ca khi ban chang cé gi ddm bao
14 sé thing dugc thuong vu mua ban nay. Y téi khong phai 1a
ban nén néi véi anh ta rang ban khéng quan tdm anh ta c6 mua
hang hay khéng - d6 1a 16i néi d6i. Nhung hiy tiép cin van dé
vdi tam thé binh than va thu gidn nhat cé thé. Ding dé ban than
cam thdy nhu thé ca thé gidi cfia ban chi dang xoay quanh
nhiing 16i ma khach hang sap néi.

Hiy cé su chuin bi can thin cho kha ning anh ta cé thé sé néi
“khong”, va tim ra ly do tai sao. Binh tinh va trung thuc, nhin lai
budc hai ctia qud trinh - hiy c6 gang tap trung nhd lai nhiing



théng tin, chi tiét ma ban d4 nghi 1a déng luc dé ban dugc hang.
Hdi anh ta rang liéu ban da hiéu dung hoan canh va nhiing gi
anh ta da chia sé hay chua.

Néu anh ta déng v rang ban di hiéu nhiing gi anh ta mudn, hiy
quay lai budc ba va nhanh chéng xem lai xem san pham ctia ban
c6 dap ung day di nhitng ddng luc mua hang duge tém tat &
budc hai hay khong. Sau d6, hiy hdi anh ta xem ban d3 hiéu sai
tinh hudng & chd nao. Ban dé 15 diéu gi trong nguyén vong clia
anh ta?

Khi anh ta trd 18i, hdy tu nhic ban than nhd l1ay céng thtc lang
nghe - dong thudn - gdi y vila duge dé cip & chuong trude. Ngay
ca khi ban nhan thay anh ta cé vé 1a dang hiéu sai moi chuyén,
cling ditng vi vdy ma nhanh chéng cé phan ng gay gat véi cau
tra 10i ctia anh ta. Can than ling nghe, va nhan biét dudc gia tri
clia quan diém theo géc nhin cfia anh ta, rdi chi ra nguyén vong
clia anh ta sé 1am thda min cau hdi vita dude dit ra nhu thé nao.

Khach hang thudng cé mét 18i tuyén bé c6 kha ning thach thiic
moi ciu tra 15i. Va d6 1a: “Pé tdi nghi thém di.” Nhitng ngudi
ban hang hién dang rat thiéu bién phap d6i phé véi su tri hoin
kiéu nay.

Vi du, nhitng ngudi ban hang dudc day rang hiy hanh ddng nhu
thé cau tra 16i “nghi thém d3” 13 mo6t dau hiéu ctia su yéu dudi vé
phia khach hang. Nhung néu cadch hanh x{ ctia ban khién khach
hang cam thay t6i 16i vi chinh cadm xtdc cia ban than ho, thi ban
sé cang khién ho muoén thoat khéi chuyén giao dich véi ban
cang nhanh cang tot. LAm nhu viy déng nghia véi viéc ban sé
khién ho cang xa rdi nhiing 1di ich cfia viéc chot don hang.

Nhiing ngudi ban hang cling thuong dugc day la phai ngan can
khach hang tri hoén, bang cach khang khang rang néu khong
mua hém nay thi ngiy mai sé hét hing. Manh 16i nay di cii rich



dén ndéi gan nhu khich hang nio ciing biét tdng rdi - viy ma né
van dudc stt dung trong mot vai tinh huéng 16 bich.

Thinh thodng cling c6 nhitng mit hang chi dudc ban trong thoi
gian nhat dinh. Gi4 ca cé thé ting, hoic mit hang ban dang ban
thudc loai sdn pham gidi han. Néu vay, hiy giai thich vdi khach
hang theo cach than thién nhat cé thé. Ban khéng can phai néi
theo kiéu: “Khong phai 1a t6i dang cd ép ban dau, nhung ma...”
Chi don gidn 13 hiy hanh ddng theo cich khién anh ta biét ring
ban dang khong ép anh ta. Néu tit dau qua trinh giao dich, ban
van ludn trung thuc, dang tin, va san long dit Igi ich ctia anh ta
1én trudc, anh ta chic chin sé rat dé dang tin ban vao thoi diém
ap choét nay.

Pé x1t 1y ciu tra 15i tri hodn “nghi thém d3”, ban can nhin thic
dudc rang ¢4 bon 1y do ¢6 kha ning thiic day khach hang tra 16i
nhu vay. Hiy giai quyét gon ca bon ly do nay trong mot 1an:

1. Anh ta khéng bi thuyét phuc rang anh ta mudn cé duoc thit ban
dang bdn. Nhung cung ltc d6, anh ta ciing c6 thé khong bi
thuyét phuc rang anh ta khdng can thit ma ban ban. Chila anh ta
dang ban khoan thoi.

Ly do nay nhiéu kha ning 13 két qua ctia mot bai thuyét trinh
khong hiéu qua tit phia ban. B3i néu ban da c6 mot bai thuyét
trinh thuyét phuc, thi bang cach nay hay cach khac, anh ta cling
sé biét anh ta cadm thay thé nao vé san pham ctia ban.

Néu ban két thuc cudc giao dich va bd di, cé thé ban ciing quén
luén vi khach dé. Vé phia anh ta, anh ta cling ching thé suy
nghi thém dé r6i dua ra mét quyét dinh dit khoat nao ci. Anh
ta khong dudc cung cap da thong tin vé viéc liéu san pham nay
c6 mang lai cho anh ta thtt anh ta muén hay khéng. Tu anh ta
khong thé c6 dude nhitng thong tin dé.

Ap dung nhiing tinh ning cfia sin phiam vao nhiing ddng luc
mua hang ctia khich hang la viéc ctia ban. Néu trong qud trinh



giao dich, ban khéng 1am viéc nay, thi ching ai 1am ho ban dudc
ca.

Néu anh ta néi: “Pé t6i nghi thém d4, roi téi tra 15i sau.” Va ban
tin rang chi 13 anh ta dang chua bi thuyét phuc théi, hiy quay
lai budc mdt va budc hai mot 1an nita. Ping ling ting, ban cé
thé thuc hién viéc nay mdt cach tron tru. Ban chi can néi nhiing
ciu nhu: “T6i c6 cam giac 12 t6i dd chua thuc su hiéu chinh xac
tinh huéng cta ban. Liéu ching ta c6 thé danh ra vai phut dé
bao quat lai moi viéc va gitp t6i hiéu dude mot vai chd khuc
mic. Bay gid, theo nhiing gi toi di hiéu thi... (tém tit ti budc
hai).”

Viéc nay sé giup ban bao quat lai nhiing thong tin ma ban thu
thap dudc & budc mot. Sau dé, hdy thuc hién lai budc ba, nhung
lan nay, ban phai ddm bao 1a ban dang néi vé nhitng méi quan
tAm ctia anh ta. Néu ban 1am dudc, ban cé thé cttu dude thuong
vunay.

Con day 141y do thit hai khién anh ta muén “nghi thém &3”.

2 . Khach hang khong hoan toan thanh that vdi ban. Pay 1la mot
van dé truyén thong trong ban hang. Ban di 1am thda min moi
diéu ma khach hang da ndi 1a quan trong véi ho. Nhung khach
hang lai van tra 16i 12 anh ta s& “phai nghi thém” - bdi anh ta
khong mudn tiét 16 Iy do that su vi sao anh ta khong mua hang.

Khi s dung nhitng k§ thuit ma cudn sach nay cung cap, ban sé
thay ban it giap phai ciu trd 1i tri hodn nay hon trudc day. Néu
ban thuc su quan tdm dén khach hang va phat trién kha ning
dit ra nhitng ciu héi ding dan, co héi ban nhan lai duge nhiing
ciu tra 16i trung thuc sé cang 14n.

Nhung ciu tra 16i @6 van cé thé xay ra. Hiy hdi khach hang:
“Liéu con diéu gi ban chua ndi véi t6i, diéu ma cé thé gitp to6i
hiéu & hon tinh hudng ctia ban?” néu ban nghi 1a van con
nhitng diéu nhu vay.



Néu ki'lg?tch hang v,tfin khoéng cung cap cho ban théng tin ma ban
can, diéu duy nhét ban c6 thé lam luc nay la gach anh ta khoi
danh sach va danh thoi gian cho nhiing d6i tuong hita hen hon.

Ban sé gap moét vai ngudi gidp khé khan trong viéc xac dinh va
biéu dat doéng luc ctia ho. Lic d6, ban sé phai kinh ngac khi biét
minh c6 kha nang giup ho xac dinh dugc déng luc ctia chinh ho.
Sau vai tuan tin dung nhitng ki thuit cia cudn sach nay, ban sé
trd thanh chuyén gia 140 luyén trong viéc gitip ngudi khac ndira
diéu ho muon.

Két qua 13, ban tham chi con mong chd nhiing kiéu ngudi nhu
vay, nhiing ngudi gap kho khan trong viéc xac dinh dong luc
ctia ban than. Ban nhan ra khach hang sé khéng may théa min
véi nhitng ngudi ban hang khéng hiéu ho. Kha ning xic dinh
dong luc sé mang lai cho ban 1di thé canh tranh hon.

Tuy vdy, diy van 12 mdt hoan cdnh khéng may hi vong - ¢
nhiing ngudi, dit sau rat nhiéu nd luc ctia ban, vin khéng mudén
chét don. Ho néi ra nhiing gi ho mudn; ban céng nhin nhiing
diéu &6, gitp ho thda min dudc nhitng mong mudn dé, nhung
ban van khéng ban dudc hang. Pay 1 nhiing ngudi chic chin
an chiia trong long nhitng nghi ngai ma ho sé khéng mudén boc
16 véi bat ky ai. Trong trudng hdp d6, ban chi cé thé hi vong, hi
vong 12 ban sé bit tring diéu gi dé quan trong. Nhung cling
ditng qua ban tAm néu ban khéng ban dudc hang.

Ly do tht ba khién khach hang mudén suy nghi thém” 1a mét ly
do c6 co s& hon, va khong qua khoé @é giai quyét, dé la:

3 . Khich hang muén “tham khio hét mot lugt” di rdi méi
quyét dinh.

Vé phia khach hang, day 1a moét 1y do hoan toan dé hiéu. C6 thé
ban hiéu dudc déng luc mua hang ctia anh ta va cung cap cho
anh ta loai san pham hay dich vu cé thé théa min nhiing déng
luc d6. Nhung diéu d6 khéng cé nghia 1a khéng cé nhiing san



pham hoic dich vu khdc cé thé khién anh ta théa man hon véi
cung muc gia d6 - thim chi la ré hon.

Ly do nay rat dé bat gip trong viéc ban 6 td. Ban c6 thé cé thu
ma khich hang muédn, nhung khéng cé nghia 1a ngudi khac
khong c6 thi d6 va ban cho ho véi gia ré hon. Trong mét chling
muc nao d4, su can nhic nay cé thé dudec ap dung trong moi
moén hang ma ban cé thé dang ban.

Nhiéu ngudi ban hang rit sg gip phai nhitng khach hang kiéu
nay. Khong phai 1a ho so ring san pham ctia ho khéng d chat
lugng so véi san pham ctia ngudi khac, ho s¢ rang mot khi
khach hang mudn xem xét tat ci cac lua chon, thi kha ning 1a
ho chang bao gid xem hét ca. Su thit ding 1a nhu viy. Néu mot
khach hang quyét dinh can nhic moi Iuta chon cé thé, anh ta
dang thuc hién mot viéc gan nhu khong c6 hoi két.

Thudng thi khich hang sé trd nén bdi réi cuc d6 sau khi da xem
qua khodng ntta t4 cac lua chon. Néu khéng cé su trg gitip clia
moét ngudi ban hang tai gidi, anh ta sé tu dua ra so sanh tdo-
cam, mot su so sanh v cin cli. Anh ta sé ludn két thic cudc tim
kiém bang viéc chdt mua san phadm dudc gin mac “ban chay
nhat” - nhung lai khéng phai 13 thit ma c4 nhin anh ta mong
mudn nhat.

T6i nghi ban sé phai ngac nhién khi thady minh hiém khi phai
d6i mat vdi tinh hudng nay mdt khi ban di bat dau st dung
nhiing ky thuat trong cuén sach nay. Vi su that 1a khach hang
hiém khi “tham khao” kiéu nay.

Hau hét moi ngudi déu khong thich phai “tham khao hét mot
lugt”. P 1a mét viée tin min va phién phiic. Hiy nhd lai 1an
cudi ban tim mua mét cin nha mat dat hodc mét can hé chung
cu? Su phan khich ban dau cé phai di nhanh chong tan bién?
Khi cudi cung ban tim thay can nha cé vé 1a nén mua, it hin
ban sé thay ban than rat dé “mit nhim mait md” trudc nhiing



nhudc diém ctia né, chi tip trung vao nhitng uu diém ctia néd, va
tu nht rang phai mua nd.

Viéc mua noéi that, 6 t6, hoic bat ctt mén hang nao khéc cling
tuong tu nhu vay. Ngudi ban nhin thay hinh dnh mdt ngudi
mua toan ning, tién nim trong tay, phd trudng stic manh ctia
ban than bang cach di hét cic clta hang trong thanh phé trude
khi mua. Nhung d6i véi ngudi mua ma néi, tat ca nhiing gi anh
ta cé thé nhin thay 1a tiing hang, titng hang v6 tin nhitng mén
d6 noi that, nhiing chiéc xe 6 t6, phai chui ra chui vao hét cai 6
t6 nay dén 6 t6 khic & hét clta hang nay dén ctta hang khic,
nhiing cudc trao d6i khéng hoi két véi nhitng ngudi ban hang...

C4 nhan t6i rat ghét hanh trinh tim mua mot cai 6 t6 mdi, mot
cin ho mdi, hoic mua bat ctt thit gl moi. Y nghi phai quay lai lan
niia dé€ mua hang ludn khién t6i thay nhtic nhoi, khé chiu. T6i sé
chop 14y bat ct Iy do nao dé cé thé mua hang ngay tc thi. V3,
trong so tat ca nhitng ngudi ban clia t6i, chi cé duy nhat mét cd
14 thich cai viéc di khip noi dé xem xét, so sanh r6i mdi mua.

Vay thi tai sao khach hang lai ctt khang khang phai “tham khao
hét mot lugt”? Tai sao ho khéng mua ludn & ctta hang dau tién
di?

B&i mén hang & clta hang dé chua phai 14 mén ho mudn. Néu
ngudi ban danh thdi gian dé thau hiéu tron ven nhiing nhu cau
ctia khach hang, cht tAm vao viéce thuyét trinh vé san pham dép
Ung dudc chinh x4c nhitng nhu cau @4, va that long tén trong
moi sut dan do, ciAn nhic tit phia khach hang, ho sé thay khach
hang it cé kha ning dua ra cau tra 16i “nghi thém d3” hoic “can
tham khao thém mét vai ctrta hang khac”.

Nhung hau hét ngudi ban hang khéng hiéu diéu nay. Ho khong
danh thdi gian dé tim ra Iy do vi sao khach hang lai chon cla
hang nay 1a diém dén dau tién, anh ta dang c6 gang cé dudc diéu
gi, yéu cau cla anh ta ddi véi viéc mua hang 1a gi. Thi lam sao



anh ta c6 hi vong ban dudc cho khach hang tht ma ngudi dé
muoén?

Piéu nay dan dén mdt van dé con phiic tap hon nita. Do d3 phét
16 déng luc cia ngudi mua, ngudi ban hang sé ludn gidi thiéu
nhiing mat hang khong thich hgp véi khach hang. Du anh ta cé
nhan thuc dugc hay khong, thi viéc anh ta dang lam 1a ggi y
khach hang hiy xem xét nhiing mat hang khac, bén canh
nhiing mit hang dap Ung tiéu chuin von cé ctia khach hang.
Khach hang sau d6 sé& nghi 1a: “Hitm, t6i khéng nhin ra 12 may
moén nay lai quan trong véi toi day. Toi tut hdi con gi ma téi chua
biét nita khoéng. Tot hon hét 13 tdi nén dén nhiing cta hang khéc
va nghe xem ho sé néi gi.”

Bdi viy, bang viéc khong tap trung vao nhu cau ctia khach hang,
ngudi ban hang da that bai trén hai phuong dién: moét 13, anh ta
da khong gidi thiéu mit hing ma khich hang can; hailj, anh ta
khién khach hang tin ring ho con cé nhiing su cin nhic khac
trudc khi quyét dinh mua. Trén ci hai phuong dién, ngudi ban
déu dang khuyén khich khach hang di “tham khao hét mot
luct”.

Néu ngudi ban hang chi don gian 13 im di , va dé khach hang néi
cho anh ta biét anh ta phai lam gi dé ban dugc hang, anh ta sé
loai bé dugc hon mot nita nhiing rac rdéi thudng gip trong ban
hang.

Du vay, van cé mot s6 khach hang cé 1y do chinh dang cho viéc
muodn can nhac nhiing lua chon khac trudc khi dua ra quyet
dinh. P6 chti yéu 1a nhiing khach hang dang tiéu tién ctia ngudi
khac. Bao gbm nhiing céng ty quang cdo va nhitng dai 1y thu
mua.

Nhiing d6i tugng nay dudc tra tién dé tim kiém moi lya chon cé
thé. V4i vi tri ctia ho, ho khong thé dua ra quyét dinh ngay lap



tiic, nhung ban cling ding vi viy ma coi dé 13 16i ctia minh khi
khong ban dugdc hang.

VA cudi ciing, Iy do thit tu khién khach hang muén “nghi thém
da” cing 1a mét ly do rat c6 co sé:

4 . Khdch hang so rang ho dd bé sot diéu gi dé. C6 thé ngudi mua
cam thdy diy qua 1a mot 15i chdo hang hap dan, nhung anh ta
hiéu chinh minh va nhin thiic dude rang ngay lic nay, c6 thé
anh ta dang dé cadm xuc “di qua xa”. Nén anh ta thich danh ra
mdt hodc hai ngay dé dua ra mdt quyét dinh quan trong, dé
phong trudng hgp anh ta d3 bd 1§ diéu gi d6 quan trong.

Trong trudng hgp nay, khoéng pha1 la ngudi mua mong anh ta sé
dua ra duge quyét dinh nho viée “nghi thém d&”. bung hon 13,
anh ta tin anh ta mudén mua, nhung anh ta biét rang sau d6, anh
ta ¢ thé nhé ra mot yéu td tiéu cuc nio dé ma trong qua trinh
trao doi gitta d6i bén, anh ta da khéng nhan ra. Néi cach khac,
anh ta mudn c6 mot “khodng ling”.

Tuy day 1a 1y do cé thé hiéu dudc, nhung moét ngudi ban hang
gidi cling it khi phai d6i mit véi né. Nhu ching ta di thay, trong
cach gidi quyét 1y do sb ba, cau tra 16i “nghi thém d3” thudng
x3y ra vdéi nhiing ngudi ban hang khéng biét cach din dit
thuong vu nén khién khach hang nghila ho da bd sét diéu gi dé.

Ngu’dl mua thuang muon mua. Né éu ngudi ban co gang het suc vi
ngudi mua, hau hét nhiing van dé thudng gip sé bién mat.

Néu ngudi ban tap trung vao viéc xic dinh nhiing d6ng luc cia
khich hang va lam thda man nhiing déng luc d6, ngudi mua it
c6 cam gidc 1a ho d4 b sét su cdn nhac quan trong nao dé.

Tuy vay, khéng loai trit trudng hgp khach hang vin mudn cé
mdt “khodng ling” trudc khi dua ra mét quyét dinh 1é6n. Néu
chuyén nay xay ra, va ban biét chic 12 vily do thit tu nay, thi doi
héi ban phai cé mot chudi cdc hanh ddng dé xt ly. (Chudi hanh



dong tuong tu cling dudc ap dung trong trudng hgp khach hang
noi anh ta khong thé mua hang cho dén tan mét thdi diém cu
thé nao d6, va viéc mua ngay ltuc dé 1a khong thich hop.)

Trén hét, ban can cé su thau hiéu tron ven ddi véi nhiing gi
dang xay ra. Néu khach hang néi rang anh ta can suy nghi thém,
thi ban chi can néi: “Khéng sao. Anh can bao nhiéu thdi gian dé
suy nghithém?”

Néu khach hang néi ring sé sdm dua ra quyét dinh, hdi anh ta
xem Kkhi nao va dua trén co sd nao. Ban dang gitp anh ta xac
dinh xem ban than anh ta sé& cin nhic, xem xét diéu gi. Va ban
sé khong két thuc cudc trao ddi mot cdch mit mo.

Pitng bao gid két thiic cudc trao d6i ma thiéu mdt trong ba thi
sau: (1) mo6t don hang; (2) mét cau tra 16i “khdng” chac nich béi
ban khéng thé cho khach hang thit ma anh ta mudn; hoic (3)
biét dugc khi nao khach hang du dinh sé dua ra quyét dinh va
dua trén co s nao.

TGi thuc sy ngac nhién khi biét c6 rat nhiéu ngudi ban hang sin
sang goi ca trim cudc dién thoai trong khi chéng may hiéu dudc
khach hang dang nghi gi trong dau. Chang gi té hon 1a mu mo
trong viéc nam bat suy nghl ctia khach hang. Nhung rat dé dé
khién moi thi trd nén sang té. Ctt hdi anh ta 1a dugc.

Sau khi anh ta ndi cho ban biét thdi diém ma anh ta mong 13 sé
dua ra dudc quyét dinh, thi tit nay dén ldc dé, khi thoi gian da
tréi qua dudgc mot nlta, hdy goi dién cho anh ta. Néi véi anh ta
rang ban biét cudc goi nay 1a qua sdm, nhung ban muén biét
trong ltc chd ddi, liéu cb viée gi d6 phat sinh va thay déi tinh
hinh khong.

Néu ban cu x1t véi anh ta bang su ton trong, nhu mot ngudi ban,
cudc ndi chuyén chic chin sé day htta hen. Trong qua trinh néi
chuyén, ban cé thé tao ra nhitng diéu kién can thiét dé ban dugc
hang. Anh ta cé thé di cAm thay mét mai vdi viéc tri hodn dua



ra quyét dinh. Hoic cé thé, anh ta vita nhin rd dudc déng co cia
minh. Anh ta cé thé di suy nghi xong nhiéu viéc sau khi ban
giup anh ta xac dinh dugc nhiing muc tiéu ctia chinh anh ta. Gi¢
anh ta cé thé dé ban hiéu dudc suy nghi ctia anh ta, va viéc hiéu
thém vé anh ta cé thé 1a tat ca nhiing gi ban can dé ban dugc
hang.

Néu ké hoach ban dau clia anh ta khéng cé gi thay d6i, hiy goi
cho anh ta mét 1an nita vao cudi thdi diém ma anh ta da hen.
Néu anh ta vin chua dua ra dudc quyét dinh, nhic anh ta nhé
lai ¥ dinh ban dau cda anh ta. Anh ta titng di cam thay mudn
mua hang, nhung sau d4 lai muén chic chin rang anh ra di
khong bd sét bat cit yéu to tiéu cuc nao. Néu khong cé gi thay
doi trong thdi gian anh ta can nhic, thi gid 1a lic tiép tuc thuc
thi giao dich.

Do viy, néu khach hang dé nghi mudn cé moét khoang ling dé
cin nhic, hiy phan hoi bang ké hoach ba phan sau day: (1) xac
dinh khi nao va bang cich nao anh ta dua ra quyét dinh; (2) 1én
ké hoach goi cho anh ta khi thdi gian da tr6i qua mot nita; va (3)
goi cho anh ta 1an nita néu can, vao cudi thoi diém ma anh ta di
hen.

Chung ta d3 xem xét bon 1y do vi sao mdt khach hang lai néi véi
ban rang anh ta can “suy nghi thém” trudc khi dua ra quyét
dinh:

1. Anh ta khéng bi thuyét phuc rang anh ta muén cé dudc thit
ban dang ban.

2. Khach hang khong hoan toan thanh that véi ban.

3. Khach hang mudn “tham khao hét mot lugt” da réi mdi quyét
dinh.

4.Khaich hang sg rang ho da bd sét diéu gi dé.



Ban sé thay k¥ thuit nim budc trong ban hang sé giam dang ké
s6 1an ban phai d6i mat véi phan tng “suy nghi thém”. Nhung
néu phan tng d6 xay ra, xac dinh 1a bdi Iy do nao trong bén 1y do
trén va sau @6 s dung chién thuat thich hdp vita dude trinh
bay & may trang trudc.

Chot don hang khéng phai 13 viéc khé khin. Ban sé khéng ban
duge hang cho tat ca nhiing ngudi ban gip, nhung ban ciing
khong can phai e ngai d6i dién véi bat cit ai. Néu ban kham pha
va thu hut dude ddng co clia khach hang, viéc chét don sé trd
nén don gidn va khong c6 gi phai lung ting.

Sau vai tuan s dung nhiing ki thuat nay, ban sé thay thic mic
vi sao ban tiing cé thé cho phép ban than cé su hiéu biét mi md
vé muc dich va quan diém ctia khach hang. Ban sé hdi bat ctt
thoéng tin nao ban muodn. Ban sé c3i md va thang than véi khach
hang cia minh - va ban s& ngac nhién khi thay ho sé thanh that
v4i ban dén miic nao.

Trudc khi r6i khéi cht d@é chét don hang, van con mét viée nita
chiing ta can thuc hién. D nghe cé vé ky la, nhung budc nay lai
1a budce dé bi bd sét trong nhiéu trudng hop. Mot ngudi ban
hang cé thé that bai khi chot mot don hang ma anh ta di sin
séc rat ky.

Vi du, mét khach hang cé thé néi: “Vang, c6 vé 6n day. T6i nghi
toi sé tham gia mdt chuong trinh nhu vay vao thang téi.” Nguoi
ban hang rdi di, hanh phtc véi niém tin rang anh ta sé ban dugc
hang vao thang tdi. Nhung cai “thang téi” @6 chang bao gid dén,
bdi ngudi ban da khéng cé su rang budc véi nd.

Ngudi ban hang nén dap lai rang: “Vang, t6i sé rat vui khi chot
dudc don hang néy - va ghi 16 13 chuong trinh bit dau vao
thang tdi. Hodc, néu n6 khéng phu hgp, ngLIdl ban hang sé gm
mdt 14 thu cho khach hang, ngay sau khi két thiic cudc trao ddi,
dé xac nhan cudc ndi chuyén. Trong dd, anh ta cé thé ndi nhu



sau: “T6i khong rd liéu dén ngay dién ra chudng trinh vao thing
tdi, ching t6i cé nhan dudc dang ky tham gia cia anh khong.
Nhung hién tai, ching t6i vin dang tap trung 1én ké hoach cho
chuong trinh thang.”

Péi khi, ban chét duge modt don hang qua dién thoai. Khi ban
hang qua dién thoai, ban ditng bao gid tao ra bat ctt cd hdi nao
c6 khé nang gy hiéu lam. B&i vdy, hdy luén xac nhan viéc chét
don hang bang mét 14 thu, glii ngay trong ngay hom dé néu cé
thé. Pay 1a moét 14 thu mau:

“Gui 6ng Jones:

Cam on 6ng di danh thdi gian cho cudc dién thoai hém thi Tu.
Toi glii thu nay dé tom tat cudc trao doéi ctia chung ta, va cling
dé chac chan rang t6i da khong hiéu sai diéu gi.

Chung t6i sé giti s6 wiget 379 1/2 cho 6ng vao thit Ba tuan tdi.
Mau sdc sé 1a mau xanh nudc bién va diy déu 1a nhitng miu cao
cap nhat. M6i widget cé gid 1,17 d6 la. Nhu chting ta da trao doi,
viéc thanh todn hi vong sé dudc hoan tit trudc ngay 15 ciia
thang téi.

Néu cé bat ky diéu gi trong nhu’ng dleu t6i vita néi & trén ma
khoéng dtng vdi cach hiéu ctia 6ng vé cudc trao ddi gitia chiing
ta, lam on hay goi cho t6i ngay.

Mot 1an nita, cAm on 6ng da danh thdi gian va mua hang.”

Bang cach nay hay cach khac, ban phai nam chit su thit 13 don
hang d3 dudc chot - va rang ganh ndng ldc nay dang dit trén vai
khach hang, khi anh ta néi “khéng” néu anh ta khong muén
mua nua. Chang co ngu:dl ban hang nao giau lén ti nhiing 16i
htta hio kiéu “cé thé” ca.

Khong khé dé thay rang tién dang dudc d6i dé lay hang Nhung
dit ban dang ban mit hang nio, nhiing nguyén tac nay ciing déu



c6 thé dudc tng dung.

Vi duy, gia s ban dang c6 ban cho sép clia ban mot y tudng méi
ma ban nghi 13 s& gép phan cai thién tinh hinh ctia céng ty. Néu
sép ban ndi: “Pudc, nghe 6n day”, thi ban ciing ditng vdi budc ra
khoi van phong ctia 6ng ay va nghi rang ban d3 xong viéc.

Thay vao d6, hdy xin sép cho phép ban 1lam gi @6 dé xac nhan
viéc y tudng clia ban di dude chap nhan. Vi dy, ban cé thé héi
nhu sau: “Cé thé cho phép tbi chuan bi mét ban ghi nhd dé phat
cho moi ngudi trong van phong, nham théng bao véi ho su thay
d6i nay khong?” hodc “Ching ta cé thé chon thit Hai tuan téi
1am ngay dau tién thuc thi chinh sich mdéi nay khéng?”

Trong bat ct trudng hop nao, ban ciing phai nim chic viéc
chinh sach di dudc chip nhin. Chang viéc gi cé thé lam xong
nhd mét 16i phé duyét md ho ca. Hiy bién né thanh hanh déng
cu thé - hoic chang cé thuong vu nio xay ra ca.

Ludn phai chét don hang. Ping bao gid phé mic cho may rii
hoic nhiing cau tra 18i 14p 18 nhu “cé thé”. €6 khi khach hang lai
quén mat 1a ho di dit hang. Hay chic chan d3 nam chic trong
tay mot phiéu mua hang vdéi chit ky day d hoic mot 14 thu xac
nhan dit hang. Ping bao gid chét don hang bang thda thuin
miéng. Hiy viét thanh vin ban.

Chung ta di bao quat dudc kha kha khia canh ctia viéc chot don
hang trong chuong nay. Chung ta c6 thé tom tat lai bang vai
muc don gian sau:

1. Chot don hang sé 1a viéc tuong d6i don gidn néu ban di thuc
hién chinh xdc bon budc dau ctia giao dich.

2 . Chot don hang sé 1a mét bude khé khin, ling ting va gy
xung dot gitta d6i bén néu ban da khéng thyc hién chinh xac
bon budc dau.



3 . Hiy chuin bi vai cidu héi chét don hang don gian - ban cé thé
dung moét trong s6 chung va héi vdi thai d6 6n hoa, dé chiu dé
dé xuat viéc chot don hang.

4 . Tha 16ng khi d6i mit véi moi tinh hudng. Ban sé giao dich vd
s0 thuong vu trong thang nay. Hiy cu xtt v4i khach hang mot
cach c¢8i mé, thanh that, va khong e ngai.

5.Néu khach hang dua ra mot 18i phan do6i nao 46, st dung ky
thuat lang nghe - dong thudn - goi y da dudc dé cip & chuong
trudec.

6 . Néu khach hang néi anh ta muoén “suy nghi thém”, hiy xac
dinh xem trong box} 1y do, Iy do nao di khién anh ta néi nhu vay
va co cach giai quyét phu hop.

7 . Hon hét, hay t1m ra diéu khach hang dang nghl va dang
mudn cé. Piing ngan ngal phai cat ldl Néu ban muon biét diéu
gi, ctt hdi anh ta. Anh ta sé khong noi cau chi vi cau héi ctia ban
dau.

8 . Ping cot nha véi khach hang. Hay déi xit vdi anh ta mot cach
trdn trong. Anh ta khéng phai 1a mét cdu nhdc con (tri khi ban
dang ban keo singum).

9 . Luén nim chic thuong vu bang mét don @it hang da cé chit
ky day @ hoic moét 14 thu xac nhan viée dit hang. Ping phé
mac moi su cho may rdi va diung tinh 1a da thu dugc mét don
hang khi con chua cé su rang budc chic chin.

Chot don hang 13 viéc dé gt. N6 chi kho khi ban rdi vao céi bay
ctia suy nghi ring mét thuong vu mua ban 13 cudc chién kich
doéng ctia ngdn tit gitta ban va khach hang. Néu ban tim ra thi
anh ta mudn cé va cung cap cho anh ta thit d6, thi sao anh ta cé
thé ndi cdu va bi kich déng - khi ban dang gdi y anh ta mua thi
sé mang lai lgi ich cho anh ta?



Chuong 16
NGUQOI BAN HANG LA AI?

htung ta di tim hiéu xong nim budc dé dat dugc mot
‘ thuong vu thanh c6ng. Chiing bao gom:

1. Kham phd dong co cta khdch hang - anh ta mudn gi, khong

muon gi, anh ta du dinh c6 dudc thit d6 nhu thé nao.

2. TémNtét dong co dé 1am ré nhiing tiéu chuian mua hang cho
ca ban lan khach hang.

3 . Gidi thiéu va thuyét trinh vé san phiam ctia ban dua trén
dong co mua hang ma khach hang ¢4 mé ta véi ban.

4 . Tra 16i nhiing cau héi anh ta dit ra va thao luin vé nhiing trd
ngai ma anh ta nhan thay.

5. Chot don hang bang cach khuyén khich anh ta tiép tuc dé dat
dudc thit ma ban than anh ta mudn cé.

RO rang l1a chudi ndim budc nay vé cing quan trong. Ban khéng
thé gidi thiéu san pham cho dén khi ban biét diéu ma khach
hang dang tim kiém 13 gi. Néu ban 1am nhu viy, ban sé lang phi
rat nhiéu thdi gian, ddnh mat sy chd y ctia anh ta, va that bai
trong viéc thu htt nhiing yéu t6 thiic diy anh ta mua hang.

Doi khi, ban c¢6 thé cAm thay nhu minh dang bi ép phai gidi
thiéu san pham thit nhanh. Vi duy, khach hang cé thé bat dau
cudc trd chuyén bang cach: “T6i khong cé nhiéu thdi gian dau.
Lam on cho t6i xem ludén nhiing tht ma anh dang c4.”



Khong khé dé gidi quyét tinh hudng nay. Chi can vach ra cho
khach hang thay rang san pham cfia ban dudc thiét ké véi cac
tinh ning da dang phuc vu cho nhiéu muc dich. Ban khéng
mudn lang phi thdi gian cia anh ta bang viéc ndi qua nhiéu vé
nhiing tinh ning, muc dich khéng may quan trong vdéi anh ta.
Thay vao d6, ban mudn tim hiéu moét chit vé hoan canh, cong
viéc clia anh ta, xem cé mit nio lién quan dén san phim cia
ban khéng. Tiép tuc véi mdt trong nhitng cau héi “kham phd”
chti chét, da duge dé cip & chuong 4. Ban cé thé néi: “Vi dy, liéu
cdng ty ctia anh...?”

Néu khach hang bat dau cudc trd chuyén bang cach hdéi ban mot
ciu vé sin phiam clia ban, hiy trd 15i né - ngin gon va thanh
thuc. Sau d6, ban néi: “Nhung trudc khi tim hiéu sau hon vé san
phim ctia t6i, t6i mong cé thé dudc tim hiéu mot chiit vé ban
than anh. Té6i khéng biét liéu san pham cta ching t6i cé mang
lai lgiich cho anh khoéng. Vi dy, liéu anh...?”

Néu khach hang thé hién rd rang anh ta dang rat voi, ban ciing
dUng phan khang lai. Ban chi dang danh mat mot thuang vu
néu cu cO gang gidi thiéu thit nhanh vé sdn pham ma khoéng
hiéu gi vé d6ng cd mua hang ctia anh ta.

Thay vao d6, néi véi anh ta rang that khéng cdng bang cho ca
d6i bén néu chi cé vai phut trao d6i ngin ngti vé chii dé that su
quan trong véi anh ta. “Khi nao thi anh cé thé danh cho t6i chut
thoi gian dé t6i c6 thé hiéu thém vé anh ciing nhu hoan canh
ctia anh? Téi nghi ching ta can khoang 30 phut trao d6i. Chiéu
mai thi sao, anh rdnh khong?”

Ban cang cé nhiéu kinh nghiém trong viéc thuc thi nhitng ki
thuat d6, ban cang nhin ra 1a ding bao gid v& nhu ban da biét
déng co mua hang cua khdch hang la gi. Hiy luén dat ciu héi.
Ngay ca khi ban thay rang minh d3 doan dtng, tot hon hét ban
vin nén dé khach hang néi ra déng co clia anh ta va ban 1
ngudi tém tit nd. Viéc nay sé gitip anh ta cé nhan thic tdt hon



vé nhiing tiéu chuin clia viéc mua ban. Va anh ta sé cé phan hoi
tich cuc hon khi ban dé xuat chot don hang. Béi vay, ding dé
ban than bi ép phai gidi thiéu san pham ngay l4p tic, trudc khi
ban chic chan 1a minh d3 thuc hién xong budc mot va budc hai.

Ban hang rat dé. Ban sé khong thé ban dugc hang cho tat ci
nhiing khach hang ban gép. Nhung bang viéc stt dung nhiing ky
thuat nay, phan tram don hang ban chét dudc sé ting 1én dang
k€.

Quan trong nhat 1a ban sé khong bao gid con thay ban than vo
dung nita. Ngay ca khi ban roi vao chuéi ngay “khéng ban dudc
gi” ban ciing sé chang c6 1y do gi d€ nghi ngd ban than ca. Ban sé
c6 thé xem xét mbi 1an giao dich va tim ra nguyén nhan khién
thuong vu that bai. Ban roi vao chudi ngiy d6, chi khi ban
khong thé tim ra thi ma khach hang dang kiém tim.

Nhung giai doan that bat dé sé khéng kéo dai 14u - bdi hai 1y do.
Pau tién, ban sé tip trung vao nhiing khach hang tiém nang
that su va hay thoi quanh quan chay theo nhlmg vi khach ma
ban khong cé san pham nao thich hdp dé dap ung nhu cau clia
ho. Va hai 13, ban sé biét 1am thé nao dé chot dude don hang véi
nhiing khach hang tiém ning thit su dé.

Ban hang rat dé. Tin hay khéng thi tily ban, nhung gid day, ban
da cé trong tay moi thi ban can dé trd thainh mdt ngudi ban
hang thanh céng. Toan b bi mat cia nghé thuit ban hang
thanh cong dudc goi gon chi trong mot quy tac don gian:Tim ra
ddng co ctia khdch hang va thu hit né.

Phan con lai clia cudn sach sé dude danh dé chiing thuc sau hon
quy tac nay va mét so vi du vé tdc dung ctia nd trong cic tinh
huong khac nhau.

Hau hét nhiing ngudi ban hang déu khong nhin ra diéu nay.
Trén thuc té, ban cé thé hiéu dudc gia tri cia ngudi ban hang
thong qua thai d6 ctia anh ta vdi viéc ban hang. Pé téilay vi du -



moét vi du déng thdi sé cho ban co hoi dude chiém ngudng tron
ven nam budc ban hang chi trong mot biic tranh toan canh.

D6 1a mét thuong vu ma chinh ban than téi ting dudgc trai
nghiém, mét vi du hét stic thich hgp béi lan d6, t6i da dugc lam
viéc cung mot ngu'dl dugc b1et den la mot ¢ ngm sao ban hang”.
Nhiing binh luin cfia 6ng ay vé cudc trao doi giao dich (t01 se
trinh bay véi ban sau) da thuyet phuc t6i rang td chat “ngdi sao”
thuc su trong ong ay khong glong nhu tiéng tim “ngdi sao” ma
moi ngudi thudng nghi vé 6ng ay.

T6i da sang l4p mdt chudng trinh gido duc nhan sy bao gdm
mdt tip hop nhitng thu muc tai liéu, mdi thang hai 1an giti thu
dén tin nha nhitng nhin su cla cic cdng ty ding ky chuong
trinh. Lc d6, t6i d3 sin sang dé dua dich vu nay ra thi trudng.

Ngudi ban hang ban dau, ngudi ma t6i sé goi 1a John, 1a do mét
ngudi ban clia téi gidi thiéu. Ban tdi néi rang day 1a mét ngudi
kha cé tiéng tim trong linh viuc ban dich vu cho cic cdng ty
trong khu vuc Los Angeles Ching t6i da gap nhau va thdo ludn
mot chiat. Téi héi 6ng Ay xem liéu 6 ong ay c6 mudn di cing t6i
dén mét budi giao dich ban hang va éng dy dong v.

Ngay hom sau, chung t6i dén van phong cia mot céng ty lap dat
va bao dudng diéu hoa. Sau khi John bdo trude 1a ong ay sé
khoéng can thiép vao cudc giao dich, ching t6i dd vao cudc, héi
gap vi chu tich (ngudi ma t6i da hen trudc) va dude dua vao van
phong cht tich.

T6i chua ting gip vi chli tich nay trudc day. Téi bat dau cudc
trao doi bang cach néi rang t6i chua thuc sy hiéu ro viéc kinh
doanh ctia céng ty. Ong chti tich d4 danh vai phut dé giai thich
cho to6i.

Sau d6, t6i néi: “Thua 6ng Wayne, nhu nhiing gi toi d3 @é cip
qua dién thoai, ching t6i vua thiét ké mot chuong trinh gido



duc nhan su. Ong khong phién néu cho tbi biét trai nghiém ctia
ong vdi nhitng chuong trinh kiéu nay cha?”

Sau d6, 6ng chi tich danh 15-20 phit € trinh bay quan diém
cia 6ng ay vé kiéu chuong trinh nay. Ong ay ké dén nhiing
chuong trinh ma 6ng ay tung thit 4p dung - tat cd déu that bai.

Ong ay d@é cip dén nhiing tap tai liéu, va 6ng ay nghi rang ching
khoéng céich gi ca. “Ho khéng doc tai liéu diu. Ho thich xem ti vi
hon.”

Toi dong tinh véi éng ay (du chuong trinh clia t6i toan la tai
lidu). “Ong néi dung. T6i nghi 1y do 14 vi chang ai mudn doc
nhiing thi ma anh ta biét 14 chi cé 1gi cho sép cia minh trong
khi cudc sdng ctia anh ta cé vo6 s6 thit khic quan trong hon nhu
xem ti vi, choi bowling, doc tap chi...”

Ong cht tich déng tinh véi tdi. Va cau chuyén duge day di xa
hon. Ong ta danh han vai phtt chi dé néi rang chang cé gi quan
trong hon 14 1ong trung thanh véi cong ty. Ngudi lao ddng chang
bao gid quan tAm dén nhiing van dé cta ch lao ddéng - ho chi
quan tim dén ban than ho théi. Mot 1an niia, téi lai dong tinh
vdi Ong ta.

Sau khi éng ay cé vé dd néi du nhitng quan c’[iém ciia ban than
vé chii & hém 4y, ti cam thay doi bén da san sang tién sang
budc hai. “T6i nghl chung taco the tim dudc tiéng néi chung r0i,
ong Wayne, vé mdt vai nguyén tic chung lién quan dén viéc dao
tao nhan vién. Pau tién, khéng cé moét ngudi lao ddng nao quan
tdm dén 10i ich ctia chii lao ddng ca. Ho s& khéng doc, khong
xem, khong nghe hoidc thadm chi 13 khéng quan tAm dén bat ky
tht gi dude tao ra dé khién ho phai cdng hién thém niia cho
cong ty. Ong cé dong y khong?” Ong ay dong y.

T6i tiép tuc. “Vay loai chuong trinh duy nhat cé thé thanh cong
sé la dang chudng trinh hap dan ho trén phuong dién 1di ich ca
nhan. Panh vao nhiing thi nhu tinh than nhdém, su trung



thanh hay may thi tuong tu déu sé x6i hdng bédng khoéng ca
théi. Bang mdt cach nao @6, ho phai thay dudc rang ho sé dugc
nhan nhitng gi minh muén nhiéu hon théng qua thuc hién mot
s6 viéc ma chii yéu 1a dé€ dem lai 1¢i ich cho cong ty. P6 méi 1a
van dé, phai khong?” Va dng ay lai dong y.

Va d6 1a tin hiéu s3n sang dé chuyén sang budc thi ba. T6i giai
thich mé6t cich so luge rang ching t6i di st dung nhiing
nguyén tic dé 1am cai khung dé xay dung mot chudng trinh dao
tao nhan vién mdi, véi muc dich chinh 1a & nhan vién nhin
thay dudc cach 1am sao dé cé thé dat dudc nhiing thit ho mudn
trong cudc sdng.

T6i biét vé thai d6 tiéu cuc clia dng dy d6i v4i tai liéu va vin ban,
nén 6ng ay khong tin tudng rang mot chuong trinh thanh coéng
c6 thé dudc truyén tai dudi hinh thtic tai liéu dudc. “Nhung,” tbi
giai thich, “chtiing t6i chon hinh thic tai liéu, béi vi d6 1a hinh
thic truyén tai duy nhat cé thé dén dudc tay nhan vién ngay ca
khi & nha, noi anh ta cé thoi gian dé suy nghi vé nhiing y tudng
lién quan. Khéng chi nhu vay, t6i tin rang van dé duy nhat ctia
cac loai tai liéu 12 ching phai d quan trong thi ngudi ta mdi
mudn doc.”

Va gid 1a luc gidi thiéu sdn pham. T6i gidi thiéu né theo cich
nay: “Ong Wayne, ong hiéu nhan vién clia m1nh hon t6i. Hay
tha tLIdng tucng rang ong cling 1a mét trong s6 ho. Ong dang &
nha va vo dng dua cho dng tip thu mdi 1dy. Giita chéng héa don
va quang cio, dng thay thit nay...” Tdi dua cho 6ng ta mot tap tai
lidu cé tiéu dé 13 “lam thé nao dé biit pha trong cudc song.” N6
duge viét hoan toan dua trén nhiitng méi quan tdm cia mot
nhan vién, cho ho thay cach thiic dé kiém dugc nhiéu tién hon,
vuon téi vi tri cao hon va dat dugc nhiéu hon nhitng gi ho
mudn. Tdi nhan manh tit ca nhitng nguyén tic ma 6ng Wayne
da xac nhan la quan trong.



Sau khi doc xong, 6ng ay thot 1én: “Tuyét vdi, thi nay dang gia
bao nhiéu tién?” T6i gidi thich co ché tinh phi va dua ra mét tap
tai liéu khac, 6ng ay doc né va phan ting 1an nay ciing kha 1a tich
cuc.

Sau d6 t6i chuyén sang budc thi tu va dé éng ay dua ra mét vai
cau hoi. Téi gidi thich, xit ly titng cAu mdt cach thong suot.

Budc thit nam bat dau khi cu01 cung éng ay cung git dau, fim
khong té, t6i mudn thu nd.” T6i néi rang nhiing g1 chung toi can
chi don gian 1a mot tAm séc va danh sich nhan vién clia 6ng ay.
C6 thu ky dudc goi vao va moi thit hoan thanh chi trong vai
phut.

Cudc phdng van niy xem nhu cé vé qua dé dang, néu ban cam
thay rang t6i chi don thuan 1a buén ngti thi gip chiéu manh khi
v8 dugc 6ng khach tinh ¢d mudn thit ma tdi dang cé thi... Cac
ban sé phai ngac nhién khi biét nhitng “may man” kiéu nay cé
thé dién ra thudng xuyén nhu thé nao néu ban chiu dé cho
khach hang tiém ning tu néi 1én nhiing gi ho muon.

Mudi phut sau, John va tdi ngdi 8 mdt quan café gan d6, thao
luin vé cudc phong van. “Anh cam thay thé nao?” T6i hoi.

“Qué tuyét voi, anh dé cho 6ng ta tu chui dau vao ludi.” Chinh
vao lic d6, t6i biét rang John khong phai 1a ngudi phtt hgp. Téi
din dit khach hang tiém ning cia minh ndi 1én nhiing gi anh
ta muoén va ddm bao rang ho cé thé hiéu dudc cach thiic ma san
phiam cla t6i c6 thé thuc hién dude nhiing mong mudn doé.
Nhung John di qua quen véi 16i suy nghi rang khiach hang 1a d6i
th{, va vi thé anh ta mdi cit nghia nhiing gi t6i 1am trong budi
phdng van dé 1a dit mii khach hang vao ngd cut khéng cé
duong ra.

T6i nghiép John, anh chang sé phai tiép tuc séng véi suy nghi
rang kinh doanh, hay ban hang la mé6t cudc chién sinh ti véi
ngudi ngdi & phia bén kia chiéc ban 1a ké thu khéng d6i troi



chung. Téi tudng tuong rang lic nay chic hin da day anh ta
phai c6 mét vét loét roi va con dudng tdi nghia trang e rang
cling ngan hon thoi.

Ban hang khéng khé. Thuc ra 13 dé dt, va né van ludn dé néu
nhu trong mit ban khach hang tiém ning 13 mot ai d6 ban dang
c6 gang gitp dd. N6 sé trd nén khé khin néu ban coi khach hang
ctia minh 13 mo6t ddi thdt ma ban can phai chiém thé thuong
phong.

TOi goi cho ngudi ban da gidi thiéu John cho t6i. Hbéa ra nhiing
tiéu chudn tuyén chon ctia anh 4y ciing na né vay, kiéu nhu
“mot ké khéo mdm, biét in néi - thim chi ban d4 bang cho
ngudi Eskimos cling dudc.” Anh ta kiém dudc nhiéu tién -
khong phtt nhin - nhung hau nhu dya vao viéc 1am hiing huc
thay vi lam mot cich khon ngoan. Anh ta 1am nhiéu gid, thudng
thi hon 60 gid mbi tuan dé kiém dudc so tién cao nhu thé.

Nhung gid ma anh ta cé dudc cai nhin chinh xac hon vé méi
quan hé gifta ngudi mua va ngudi ban, chic anh ta di cé thé
kiém dudc s6 tién tuong duong chi v4i mot nita s6 gid can thiét
modi tuan. Chang khé gi dé tim dudc nhiing tay ban hang dudc
coi 1a “thanh céng” nhung phai ddnh d6i bang sinh mang va rut
ngin con dudng di téi nghia trang cho hai chit dé.

To6t hon hét 1a ban nén quén hét di tat ca nhiing cai “pham chat”
ma ngudi ta dung nén vé mot “ngdi sao” trong lang ban hang:
nhiing thi nhu kiéu nhanh nhen, ning nd, hoat bat, buing chay
gl gi d6 don gian 1a khéng chinh xdac.

Néu ban d3, va dang 13 mét phan cia d6i quan kinh doanh, téi
chic chin rang ban di ting thay nhiing “ma cii” ngdi xung
quanh, dung dua diéu xi ga, ho6i tudng vé nhitng cii hoi trong
qua khtt. Ho sé ké vé nhiing gi ho da “doat” dudc va cai caich ma
ho thao ting ngudi mua phadi mua nhiing th ma ngudi ta
khéng mudn.



M4y tay nay cd mai chim ddm trong mot thé gidi khong that.
Ban hang khéng phai 12 mét tro bac bip, khéng phai tro may rui,
né 1a moét nghé nghiép, moét chuyén nganh. Ban cé thé danh gia
chién céng cia mdt nhan vién kinh doanh théng qua nhitng cau
chuyén ma ngudi ta ké. Hdi ngudi ta 1an ban cé doanh thu cao
nhat, va cAu tra 10i sé bat mi vé kha ning ctia chinh ho.

Néu anh ta ké cho ban vé mét 1an chot don nhanh nhanh chéng
chéng ma anh ta cuém dudc tit khich hang nao d6, tay nay
khoéng phai 13 mdt ngudi gidi thuc su. Nhung néu nhitng gi ban
dude nghe vé 10i nhuén tiém an anh ta khai thac dudc tit ngudi
mua, day mdi la hang that gia that.

Chang c6 ai mua cai gl ma ho khéng mudn bao gid. Néu nhu bé
ngoai ban thdy rang ai d6 mua mét thit gi ma ho khong mudn,
ttc 13 ching ta - nhitng ké diing ngoai cudc - khéng hiéu hét
duge khach hang can gi. Trong chuong sau, ching ta sé thay
mdt vai vi du vé diéu nay.

M6t nhin vién kinh doanh thanh céng, khéng gianh chién
thing bang sy hao nhoang hay sin s6 ma thanh céng dua trén
viéc tim ra nhiing gi ngudi ta mudn va gitp ho dat dugc diéu dé.
Vi viy, dliing cé tu ti khi minh tréng khong gidng mét ngudi
hudng ngoai nhu nhiing ngudi xung quanh. Mét nhan vién kinh
doanh gidi khéng nhat dinh phdi la ngudi hudng ngoai - day 1a su
that, khéng giong nhu nhitng gi ma ngudi ta thudng nghi.

T6i chic 1a nhin ti bén ngoai vao, ngudi ta sé coi t6i 14 mot
ngudi hudng ngoai. T6i di tiing thuyét trinh ci ngan lan cho
dén thdi diém nay, va t6i kha yéu thich diéu 6. Nhung khéng
phai vi téi 1a mot ngudi hudng ngoai, ma vi d6 12 mét cach téi céd
thé thé hién ban than minh.

Nhung t6i 13 mét ngudi ua thich viéc ngbéi mdt minh. T6i thich &

nha doc sidch va nghe nhac hon 1a nhay nhét & biia tiéc. T6i
khong cé hiing thu véi nhitng chuyén xa giao hay dai loai vay.



Néu nhu ban hang dtng nhu nhitng gi ma ngudi ta tudng
tudng, toi sé sg dén chét mat. Tdi sé ngai ngan khi budc vao vin
phong ctia mot ai @6 v8i mong mudn ap ddo anh ta, thao ting
anh ta, diéu khién anh ta va bat anh ta 1dm nhiing gi anh ta
khong mudn. (Thuc ra téi da tiing sd khi nghi rang minh sé phai
lam nhiing diéu nhu vay.)

Nhung thit may ma t6i chua titng gip van dé nao nhu thé ca.
T6i khdng sg hii, khéng e ngai, khong phai do t6i nghi rang
minh cé thé thao ting dudc ai @6 - ma vi bay gid toi biét rang
nhitng gi minh can 1am chi don gidn 13 hiéu dugc khach hang
tiém ning ctia minh va gitip ho dat dudc nhiing gi ho muén.

Va thit sy chi mét thay d6i nho trong suy nghi di 1am nén diéu
khac biét khong 16! Ban hang khong khé - khong dang sg chut
nao.

T6i di titng c¢d thuyét phuc ban thin rang minh 13 mét ngudi
huéng ngoai, mot dién vién, da thit lién quan dén nhiing g
ngudi ta nghi vé mét nhan vién kinh doanh thanh cong Ro1
mot ngay, t6i nhén ra minh chang pha1 bat ky diéu gi trong so6
do, va cling chang can pha1 trd thanh bat ky diéu gi trong d6 ca.
Khi @4, thanh céng bat dau gb clia.

Dé t6i ké cho cac ban vé mdt cd gai tré tén 13 Valerie - cdc ban cé
thé nhin thay minh trong d6. T6i gap co6 ay khi dang chuan bi
mot chuong trinh tiép thi cho mot trudng day doc nhanh.

Lac d6 t6i dang tim kiém sinh vién dai dién & mbi trudng dai
hoc danh tiéng tai dia phuong. Té6i phéng van hon 100 sinh
vién, hi vong tim dugc khoang mot ta sinh vién cé td chat trong
nganh kinh doanh.

Mbi sinh vién dudc yéu cau dién vio mdt ban khao sat. Muc dich
ctia né 1a dé hiéu rd hon vé thai @6 ctia sinh vién déi véi ki niang
ban hang. Mot trong s6 nhitng cAu hdi dit ra 13, “Pau 1a nhan to
quan trong nhit trong ban hang?”



Nhitng cau tra 16i t6i nhan dugce phan 16n déu gidng nhu thudng
18, dt loai tit dam mé, cho dén thau hiéu san pham, su lich sy,
chim chi, tin tudng vio san phiam, dai loai nhu thé. Nhung
Valerie tra 158i rang: “Thau hiéu khich hang tiém ning cfia ban
va gitp ho thda min udc mudn cia ban than.”

Khi t6i phdng van, c6 bé trong khdng gidng mot ngudi cd “to
chat” ban hang moét chit ndo. RS rang 13 ¢d rat quyén ril - nhung
14 kiéu hudng noi, yén ling va kin ddo. Mot cau tra 18i kha chinh
xac, dit nhin ti bén ngoai cd bé khong hé thé hién ra su hao
hiing, nhiét tinh ma t6i da quen nhin thay & nhiing ing vién
khac.

Gan nhu chi can dua vao ciu tra 16i @6, t6i da lya chon ¢6 bé 1am
mot trong hai dai dién ctia t6i 8 trudng, bé qua kha kha nhiing
Ung cl vién nit khac con quyén rit hon, thu htt hon va cé nhiing
nét tinh cach hudéng ngoai thudng khién ngudi ta lién tudng
dén nganh tiép thi ban hang hon.

Va t6i dd khong that vong khi dit niém tin vao c6 bé, c6 dy da
bién moi th’ thanh moét man trinh dién tuyét voi nhé mang
trong minh sy thau hiéu ma nhiing c6 gai khac khong cé.

Nguoi ta khuyén t6i nén thué nhitng ngoi sao bong bau duc,
nhting chinh tri gia sinh vién hay nhiing kiéu ngutdl n01 t1eng
khac & moi trtidng, nhung d6 khong pha1 nhu:ng gl t6i can, cling
giong nhu may anh chang huang ngoai bé ngoal vay T6i chon
nhiing ngudi dudng nhu hiéu dudc nhitng diéu can thiét khi
nhic téi ban hang.

Pdi ngii dude chon hoan thanh vugt gap ba l1an chi tiéu trong
thang dau tién, chl'Ing minh réng su lua chon cua téi 1a c’[ﬁng
dan. Khoéng phai ngudi to tiéng nhat, khong pha1 ngum néi
nhanh nhat hay nhiing ai dudc coi la hucng ngoai cé thé vuon
1én trong nghe ban hang, mala nhdng ngudi nhan ra dugc mng sé
chang c6 ai chiu mua nhitng thi ma ho khéng mudn. D6 mdi 1a



nhiing ngudi sé chiu khé tim hiéu ¥ muoén ctia khach hang va
giup ho dat dugc mong muodn doé.

Bi quyét ctia k§ ning ban hang thanh céng 1a rat don gidn va
pho bién:

Tim ra dong luc cia khach hang tiém ning va nhiing gi ngudi
d6 quan tam.

Piéu dé c6 nghia 12 mot cong viée clia nhin vién kinh doanh
khong phai 14 thay d6i con ngudi, ma 14 gitip &8 moi ngudi. Céng
viéc clia nhén vién kinh doanh la dem déng co loi nhudn gan véi
cdc san pham.

Anh ta thuc hién mét dich vu va ddi lai nhin dudc tién hoa
hong - mét dich vu cho cd ngudi mua va ngudi bdn. Mot nhan vién
kinh doanh khéng thé sinh 1di trit khi ngudi mua ciing nhan
dugc ich loi tu viéc dé.

Nhu vay, nhan vién kinh doanh khéng bao gi6 phai cdm thay t6i
16i vé s6 tién anh ta kiém dudc. Mdi d6 la anh ta kiém dudc 1a
mdt biéu tuong clia su hai 1ong ma anh ta di mang lai cho
khach hang.

Khi d6 chang ai cé thé ndi anh ta kiém dude qua nhiéu tién ca.
NO sé giong nhu néi rang anh ay da gitip qua nhiéu ngudi vay.

Bian hangla dé dang, sinh 16i va cao quy.



Chuong 17
BAN HANG TRONG THUC TE

hang day rdy nhitng huyén thoai vi quan niém sai lam.

Nhiéu ngudi (bao gom hau hét nhiing nhan vién kinh
doanh) cé nhiing hinh dung sai 1éch vé cich ban sdn pham va
dich vu.

N hu t6i d3 ndi nhiéu 1an trong cuén sach nay, thé gisi ban

Trong chuong nay, t6i mudén tip trung vao ba trong sé6 nhiing
nguy bién phd bién lién quan dén ban hang. Pé 1a dai dién clia
nhiéu huyén thoai dang luu hanh. Nguy bién dau tién 13 mét y
kién ma chting ta da nhac tdi & trén:

Nguy bién s6 1: Nhédn vién kinh doanh phdi bdn cho ai dé thit ma
ngudi ta khéng mudn. Chung ta da thao luan vé thi nay tit nhiéu
géc d6, nhung hiy dé t6i chon vii né mét 1an va mai mai véi
mét vi du cd dién...

Sam Jones séng cung khu vdi ban. Mt ngay no khi ban ra phia
trudc nha cat c6 thi gdp Sam di b trén dudng dén clia hang
thudc. Anh ay dung lai va hai ngudi néi chuyén véi nhau vai
phut.

Trong qua trinh trd chuyén, Sam hdi, “Nay, 6ng cé nghe gi vé vu
Howie White vita sa vao ban tay ctia mdt tay di tiép thi Bach
khoa toan thu khéng? Pung day, anh ta cudi cling phai chi hét
300 d6 la cho mot bo. Pay, ngudi ta thi thé cht t6i thi sé khong
bao gid dinh vio sich v3 kiéu 4y ddu. Hinh nhu tay ban hang
van dang & trong khu minh. Néu gd d6 ma khén ngoan thi diing
c6 ma bén mang tdi nha t6i nhé. Gi sé chang ban dudc gi cho t6i
dau, ké ca triéu nam nita cling thé thoil”



Ba ngay sau, ban phat hién ra rang nhin vién kinh doanh d6
thuc su dd goi Sam Jones. Va (vang, ban doan dtng roi) Sam di
mua bd Bach khoa toan thu d6, lai con 12 phién ban dac biét
dugc thém du thi, véi gid hon 400 d6 1a!

Biy gid, sau nhiing gl Sam ndi vdi ban, that hgp ly khi cho rang
anh ta da mua mdt cai gi d6 anh &y khdng thuc sy mudn. Nhung
cé phéi thé khéng?

Néu nhin vién kinh doanh di di dén clta nha Sam, va chi héi
xem anh ta c6 mudon mua mdt bd sach khéng, chac chan Sam sé
noi khong - rat dit khoat.

Nhung, r6 rang, nhan vién kinh doanh khéng chi don giin la
héi nhu vay. Cé 1&8 Sam khéng mudn mua sich, nhung vin con
nhiéu thi trén ddi nay ma Sam mudn. Va biét ddu mot vai trong
s6 nhitng diéu dé cé thé dudc cung cap qua bd sach dé thi sao?
Hiy thi xem xét mot vai trudng hap sau day dé lam vi du.

Gia st nhan vién kinh doanh sap xép véi vg Sam dé trd lai vao
budi tdi va thao luin véi ca hai mét s6 diéu cé thé cé ich cho viée
gido duc con trai ciia ho.

Khi nhin vién kinh doanh md& dau cudc trd chuyén bang cau:
“Néi cho t6i biét vé hé thong trudng hoc dia phudng di, 6ng
Jones,” - thuc ra 1a mot kiéu do xét, vi anh ta chua biét minh cé
thé nhan dudc diéu gi. Sam di ndéi trong hon mét gid déng ho,
héa ra Sam Jones rat khong hai 1ong véi cac trudng hoc tai dia
phuong.

Anh iy than phién vé viéc qua chu trong vao cdc moén hoc phi
hoc thuit, vé viéc con anh ay qud it khi doc sach, vé lich st, dia
1y, toan hoc va khoa hoc, trong khi hoc qua nhiéu vé doi song, vé
sinh, x4 hdi, v.v. Anh 4y ké rang minh va vd di dau tranh trong
nhiéu nim nhim bau thanh vién mdéi vao hdi déng quan tri
truong hoc dia phuong, ho da danh hang ngan d6 la va hang
tram gid lién dé c6 gang cai thién tinh hinh.



Khi cudi cling ciing bau dudc mét s6 thanh vién dam thay ddi
thi ho nhin ra hé thong d6 da qua cing nhac, c6 hd, khéng thé
thay doi dugc.

Sam ké vé v s6 cudc hop PTA, phién diéu tran ctia hoi dong nha
trudng, cudc hop chién dich va & thi tuong tu. Bay gid, con trai
ctia ho d3 13 tudi va nd luc cai thién tinh hinh trong sudét sau
nim qua ching gitp ich dudc gi.

Vo Sam ké vé viéc ¢d 4y c6 gang day kém cho con trai minh
trong cac mon hoc chinh. Nhung cling chang cé tac dung gi
nhiéu khi ban than ¢6 ay cling khéng thuc su gidi nhitng moén
do.

Sam néi rang anh ta udc minh cé thé glti con dén trudng tu
thuc, nhung chi phi sé it nhat 14 75 @6 la mdi thang cho moét
trudng di tiéu chuin, ma anh ta thi khéng chi trd duge cho mic
hoc phi cao nhu thé.

Anh thita nhin ring s6 tién bd ra dé c6 ging cai cach gido duc
trong sudt nhiing nim qua cé 18 dt dé trd mét nim hoc phi &
trudng tu thuc. Nhung tién thi di mat, tat cling 43 mang roi,
chang cé cach nao d& con anh hudng nén gido duc tu nhan dudc
nua.

Nhin vién kinh doanh chiam cht lang nghe, thinh thodng dit
ciu hdi va nhan xét vé mot sd y kién ctia ho. Khi cé vé nhu Sam
Jones di ké khd 16 toan bd ciu chuyén, anh ta chuyén sang budc
hai ctia cudc phdng van. C6 18 anh ta di néi mot cai gi @6 dai loai
nhu: “Nhu vay, diéu can thiét hién nay cé 18 1a cung cap cho con
trai ban nhitng kién thitc ma ciu bé di va dang bd 18 véi mic gia
thap hon 75 @6 1a mbi thang. T6i ndi vy cé dting khéng?”

Puodng nhién, anh 4y khéng ton co6ng chit ndo ma di cé dudc su
dong tinh & diém dé. Nhu vay 1a da san sang sang budc thi ba -
gidi thiéu san pham cta anh ay, khéng phai 1a mét bé sdch Bdch



khoa toan thu ma 12 mot hinh thic Gido duc bd sung cho con trai
cta ho.

Anh 3y gidi thiéu cho ho mét chuong trinh hoc dudc thiét ké
gan véi bé Bach khoa toan thu dé. Bang cach @6, con trai ho cé
thé bo sung dudc nhiing kién thiic da bo 16 véi su gitp dd ti cha
me.

Hon niia, né cling nhd hon nhiéu so véi cad mét bd sach tham
khao, véi cdc bd mdén nhu khoa hoc, lich st va cdc mén khac. Ho
c6 thé bo sung thém vao bo sach Bach khoa toan thu néu muon.

Va nhu vay, tong chi phi chi c6 20 d6 la moi thang trong vong
hai nim, thap hon rat nhiéu so véi miic gia 75 d6 la mbi thang
trong mdt ndm ma ho khéng chi trd dugc. Khong nhiing vay, ho
c6 thé giai phéng ban than khoi viée di nghe méiy cudc hop
hanh dién thuyét, quén hét may cai cong cudc bau ctt vo ich, x6i
hong bong khong do. GlO' ho chang can thay d6i hé thong nita,
ho cé tat ci nhiing gi can thiét & ngay day rdi.

Duong nhién, viéc anh ta ban hang thanh céng chang dang
ngac nhién.

VA cé phai Sam Jones bi ép mua thi gi anh ta khéng mudn
khéng? Khong, hién nhién la vdy. Anh ay khong muén mua mét
bd sdch, nén thit anh 4y mua c6 phai 1a bd sich dau?

Ma trén thuc té, 1an sau gip lai, néu ban hdi: “Nay Sam, t6i nghe
noi anh mua nguyén bo bach khoa toan thu y nhu Howie.”

Anh 3y sé tra 18i: “Oi Chua oi, khong, t6i d3 mua mét chuong
trinh gido duc t té cho con tdi - nhu nhiing gi t6i da cd gang
suot sdu nam qua.”

CAu chuyén nay cé thé dudc ké lai theo ci t4 cach khac nhau. Y
nghia thi rat don gian: M6t nhan vién kinh doanh khoéng thé



thay d6i mong mudn cla ngudi mua; ma chi c¢é thé dua ra cac
phuong phap tot hon dé dap ing chung.

Khong ai thay ddi tAm tri Sam Jones ci. Nhan vién kinh doanh
chi don gian 13 tim mot diém tya dé tim hiéu nhiing gi Sam
mong muén. Sau d4, anh ta chi cho Sam mét cach thitc méi hon,
hiéu qua hon, it ton kém hon dé cé dudc diéu mong muon.

Sai 1am th hai cfing 12 mot kiéu ddc dudc bién tau tit cai trudc.
N6 nay sinh tit y tudng rang nhan vién kinh doanh kiém soat
giao dich - khi, trong thuc té, ngudi mua 1a ngudi dua ra quyét
dinh va do d6 anh ta kiém soat két qua. Ngudi ban anh hudng
dén két qua bang cach ddm bao rang nhiing gi anh ta cung cap
mang lai 1gi nhuan cao cho ngudsi mua.

Nguy bién s6 2: Nhan vién kinh doanh cd thé cdi thién két qud clia
minh théng qua “suy nghi'tich cuc”!

“Suy nghl tich cuc” 1a mot thuét ngit dudc st dung dé bao ham
v0 50 ¥ nghia, o tot cé xau. Nhlmg toi tin rang ngay ca nhtIng
cong dung tot ciing dugc danh gia qua cao va nhiing nghia xau
thi kha 1a nguy hiém.

Hiy nhin vao nghia t6t trude. Néu suy nghi tich cuc 1a d€ nhac
nhd ban than dung e sg bat ky khach hang tiém ning nao ma
ban sé gap - day la mot diéu tot.

Va néu ban cé mdt céng viée 16n trude mat va khong cé nhiéu
tam huyét dé cay xdi né, suy nghi tich cuc sé gitp ban tu nhic
nhd ring cach duy nhat dé hoan thanh né 1a bit dau va hoan
thanh ting budc, tiing budc mot.

Nhiing hinh thiic don gidn ctia suy nghi tich cuc nhu vdy qua rd
rang va tuong doi vo nghia. Tuy nhién, ngudi ta cling dua ra
nhiéu y tudng phi thuc té va cdp cho né cai mac “suy nghi tich

»

cuc”.



Gia st toi dén nha ban dé gidi thiéu san pham cho ban xem xét.
T6i ding trudc clia va tu ndi véi minh, “Ngudi nay sé mua.
Nguoi nay sé mua. Ngudi nay sé mua.”

Va gia stt t6i 16 moém noi to 1én, trong khi cita s6 trude dang md
va ban tinh ¢ nghe thay. Phan ing ctia ban sé 14 gi? Ban cé tin
t6i hiéu nhitng gi minh dang néi khong, t6i néi “Ngudi nay sé
mua”, trong khi “ngudi nay” & day chinh 1a ban?

RS rang 13 t6i c6 qua it quyén kiém soat ddi véi viéc ban hang
bdi vi ban 13 ngudi mua. Gid du tinh hudng dio ngudc di, khi
ban 1a nhan vién kinh doanh con t6i la ngudi mua di niia thi
bang ciach quai nio ma viéc 1dm bam véi chinh minh mét cau
néi “ma thuat” nao d6 cé thé khién cho téi chiu mua thit ma ban
ban?

Chang cé cai mua xuin dy dau. T6i 1a mdt con ngudi cé thé tu
chfi, cé quyén tu quyét, gidng nhu ban - va giong nhu nhiing
khach hang tiém ning con lai cia ban vay. D& ban cho t6i thit gi
dé, ban phai cung cap thit gi d6 mang lai 10i nhun cho t6i, chit
khong phai 13 diing mdt thi suy nghi gi d6 rdi tu nhién téi sé
mua.

Cac nha tu tudng tich cuc dang két luin rang tAm tri cia ban cé
thé kiém soat tdm tri ctia ngudi khac, rang moi ngudi khéc trén
thé gidi nay c6 thé 1a nd 1€ cho thai d6 tinh than caa ban.

That nguy hiém. Khéng phai véi khach hang tiém ning cfia ban,
vi ho cha quan tdm dau. Ho khong bi dnh hudng bdi suy nghi
ctia ban, cho du ban c6 nhén ra diéu d6 hay khéng.

Ngudi gip nguy hiém chinh 13 ban, vi né 1am ban tap trung vao
nhiing thi hoan toan khong lién quan dén viéc ban hang. Thdi
gian va sy chu y clia ban khéng nén danh cho viéc bang cach
nao dé “ban” cai thi séng nio tich cuc ra bau khong khi. Danh
thdi gian tim hiéu nhitng ddng cd ctia khach hang tiém ning -
dé€ ban c6 thé d6i mit v4i ho mét cach chan thuc, ch khéng



phai nghi ra mot hinh tuong nao dé trong dau réi hi vong ho sé
giong nhu vay.

Suy nghi tich cuc khéng hon gi mong muén hay ao udc ca. Udc
chi tinh hinh khdc véi nhiing gi trong thuc té thi né cé thay déi
dugc khéng? V6 ich. Ban hi vong gianh dudc thi gi d6 ma khong
can danh ddi diéu gi - d€ c6é thé ban hang ma khong phai trai
qua md ric r6i nham 1am hai 1ong khach hang ctia ban.

N6 tuong tu vdi cai thai do “hi vong diéu tot dep nhat” - vo vong
va khéng may lién quan. Tai sao? Ban hi vong thé gidi chi don
gidn van hanh theo mdt cadch nao dé. Va mu quang di tim nd.

Néu ban phu thudc vio viée hi vong moi thit sé dién ra theo cach
ctia ban, ban sé & trong tinh trang rat tdi té néu hién thuc khong
nhu mong mudn. Viéc ban nhin ra rang ai d6 cé thé khéng chon
mua hang clia ban, dau c6 1am cho khd ndng bi tit chéi cia ban
cao hon. Hoan toan ngudc lai 1a dang khac. Néu ban nhin ra
rang anh ta cé thé tit choéi ban, kha ning cao 1a ban sé chuin bi
t6t hon va tim céch dé gidm thiéu khé ning bi anh ta tit chéi
xuong.

Cac nha tu tudng tich cuc quy moi that bai cho su thiéu tu tin.
Ho c6 gang dé tim ra mot thai d6 tinh than ding , va nghi rang
thanh cong sé dén ngay khi ho cé thé tudng tudgng né mdt cach
chinh xac.

Tai sao khong danh chLIng de{y thoi gian vano luc nhin vao thé
gidi thuc dé tim hiéu nhiing g1 ngudi khac muon tu ban? Bang
cach d6, ban cé thé chic chin ring ban cung cip cac dich vu can
thiét dé mang lai thanh céng cho chinh ban.

Bat ctt khi nao ban dua ra mét quyét dinh quan trong dudi bat
ky hinh thttc nao, hiy tu héi diéu tdi té nhat cé thé xay ra la gi,
sau d6, chong lai né. Hiy chuin bi dé cé thé xi 1y né - trong
trudng hop diéu toi té nhat thuc su xay ra. Mot khi ban chuian



bi, ban cé thé thu gidn va tién vé phia trudc, khdng e sg nhiing
gicd thé xay ra.

Pitng gid dinh ring diéu t6i té nhat sé xay ra. Piing mong ddi
né. Ban chi can chudn bi cho tinh huéng dé théi. Néu lam dudc,
ban sé khong bao gid phai danh phan con lai ctia cudc doi dé tra
gia cho nhiing sailam ctia hién tai.

Vi vdy, dung cdn c ngin sach ctia ban dua vao nhiing giao dich
16n ma ban sé thuc hién, hiy dua trén tinh hinh thuc té hién tai
va bat tay vao tim hiéu moi th ban cé thé vé déng luc ciia
khach hang tiém ning, lién quan dén vu mua ban 16n d4. Va khi
ban di thuc hién thanh céng viéc ban hang, hiy trd vé nha va sit
dung ngin sich citi. Thanh qua sé ngot ngao hon khi ban chua
vOi tiéu no di.

Mau s6 chung ctia hai nguy bién dau tién nay 1a y tudng rang
nhan vién kinh doanh kiém soat viéc giao dich. Khéng phai vay.
Ngudi mua mdi 1a ngudi kiém soat viéc giao dich. Chinh nhiing
nhan vién kinh doanh Iua chon tap trung vao khach hang thay
vi ban than minh mdi c6 dudc doanh sé cao hon.

Va diéu nay dua ching ta dén nguy bién thi ba, khong qua xa
Vv0i so vdi hai diéu con lai:

Nguy bién sé 3: C6 nhiing ddng lyc cd ban nhdt dinh cd thé dp dung
cho moi ngudi, hday danh vao noi sg hdi, khao khat tinh yéu, hodc
hivong nhan dudc dén ddp cta ho.

T6i d3 nghe thi nguy bién nhiéu 1an rdi. N6 khong han 1a vé ich,
vi né kéu goi su chi y dén thuc té 1a chiing ta can boc thude
ding bénh - ma bénh & day 1a déng luc ctia khach hang tiém
ning, nhung viéc nd c6 bao ban nén tap trung vio cai gi da bién
né trd thanh vo nghia.

Céch duy nhat ban cé thé tim ra nhiing phan Ung cua khach
hang tiém nang 1a héi ho. Dung gid dinh vé diéu gi, cling diing



khai quat héa déng luc caa ho.

Mot trong nhiing diéu khién nguy bién nay trd nén nguy hiém
13 ham vy rang ban cé thé tao ra cam xtuc trong khach hang tiém
niang. N6i cach khac, ban nghi ring bang cich lam gidt minh
khach hang tiém ning véi mot so su kién nhat dinh, ban cé thé
tao ra mot ndi sg phai dudc gidi tdéa bang cich mua san pham
(b3o hiém, bao vé, v.v.). P6 khong phai su that. Néu khach hang
tiém ning cia ban c6 sin ndi sd, ho cé thé sé dap tng. Néu ndi
sd khong ton tai, ban khéng c6 kha ning tao ra né trong mot
cudc phdng van.

Du san pham cuia ban 1a g1 hiy 14p danh sach tat ca cac LIng
dung cua nd trong cudc song, tim ra nhiéu 1di ich khac nhau va
c6 thé mot hoic vai trong sO chung sé quan trong do6i véi ai @o.
Sau dd, tao mdt loat cdc cau héi gitip ban xac dinh 1gi ich nao 1a
quan trong ddi vdi bat ky khach hang tiém ning nao.

Lan duy nhat ban nén thit dodn khach hang tiém ning clia
minh 13 khi ban dudc yéu cau thuyét trinh cho mét nhém. Khi
do, hay co gang di long vong quanh phong, héi nhiing ciu héi
16n vé khach hang tiém nang, tim hiéu xem nhiing diéu gi 1a
quan trong ddi vdi ho. Néu ban khong thé 1am dudc diéu dé, thi
cach duy nhat 1a trinh bay cin ct vdo nhiing diéu ban tin ring
sé cé v nghia nhat déi véi ho. Puong nhién, ty 1é phan trim
thanh céng ctia ban sé it hon dang ké so véi khi ban c6 thé ddi
pho vdi dong luc clia tling cd nhan mot.

Bat ct khi ndo ban cé co héi néi chuyén riéng véi khach hang
tiém néng ctia minh, hiy lam theo quy trinh nam budc, bét dau
bang viéc kham pha nhitng gi cd nhan niy mong muén trong
cudc sdng.

Ba nguy bién dudc thdo luin trong chuong nay chi 12 mét giot
nudc trong mot dai duong cac ky thuat ban hang da dudc day



lap di lip lai trong nhiéu nim cho hang ngan nhan vién kinh
doanh khac nhau.

Lam thé nao ban cé thé biét liéu mot ki thuit ban hang dugc dé
xuat cho ban cé dang gia hay chi 1a mét nguy bién khac giéng
nhu nhiing ky thuit ma chung t6i dd xem xét & day? Trong
chuong trudc, tdi di dé cip rang ban cé thé danh gia vé gia tri
ctia mdt nhan vién kinh doanh bang nhitng ciu chuyén anh ta
ké. Néu anh ta ké vdi ban vé nhitng ngudi anh ta di thao ting,
ban biét tay nay don gian 1a sdng 30 3 mot viing dat mdéng mo
théi. Nhung néu anh ta néi véi ban vé cach anh ta kham pha ra
nhiing ddng Iuc, mong mudn va yéu cau clla ngudi mua, thi anh
tala vang thit khong so 1tia.

Theo cich tuong tu, cé mét tiéu chuin ma ban cé thé 4p dung
dé danh gia gid tri cia bat ky ki thuat ban hang nao ma Google
cung cap cho ban. Néu muc tiéu ctia né rd rang 1a cung cip cho
ban quyén kiém soat doi vdi khach hang tiém ning, dé thay d6i
anh ta theo mét cach nao d6, thiné cé 1€ 1a vo gia tri.

Mit khic, mot ki thuat tot sé 14 mot ki thuit ma muc tidu thuc
té hudng téi. Vi du, mét ky thuat ban hang tot c6 thé dugc thiét
ké dé:

1. X4c dinh ai 12 khach hang tiém ning va ai khéng phai nhanh
hon.

2 . Hiéu 15 hon nhiing gi khach hang tiém ning suy nghi va
mong muon.

3 . Gitip khach hang tiém ning néi nhiéu hon vé ban than.

4 . Khach hang tiém ning biét ban khéng hé cé y dinh ché ngu
hay thao ting hodc 4p dao anh ta.

5 . Gitp khach hang tiém nang hinh dung ra san pham hoic
dich vu ctia ban sé anh huéng dén 1gi ich da néu ctia anh ta nhu



thé nao.

6 . Khién yéu cau dit hiang trd thanh mét két luin tu nhién cho
cudc phéng van.

Danh siach nay khéng cé nghia ring day 1a day & tat ca nhiing
muc tiéu thuc té c6 thé c6 cia mot ki thuat bdn hang nhung du
dé cung cap cho ban mét cai nhin dai khai.

Ban hang 1a tim hiéu nhiing gi khich hang tiém ning muén va
chi cho anh ta 1am thé nio anh ta c6 thé cé dudc néd. Néu mét ki
thuit dugc dé xuit lién quan dén diéu d6, hiy xem xét né.
Nhung néu né cé muc dich thao ting cudc séng clia ngudi khac,
thi diing phi thoi gian ma tim hiéu.

Pung vay, né dung 1a thinh thodng c6 nhin vién kinh doanh
phat 1én bang nhitng cich nhu kiéu htt doa khach hang tiém
ning, 1am ho xau ho, 4n may tinh thuong va su théng cam ciia
khach hang, néi déi, hoic bang mot ké hoach nao d6 khac.
Nhung nhitng trudng hop nhu vay rat hiém, rat khé va khong
bén viing, vay thi tai sao phai thit theo cich dé chit?

Ban hang that dé ding, néu ban biét chon dudng dé ma di. Tim
hiéu nhitng gi khiach hang tiém ning ctia ban mudn va chi cho
anh ta 1am thé nao dé c6 dugc nd. Ban cé thé tiét kiém hang gid
déng ho, bét 6 mo hoi va thoi séi nude mit bang cach dé.

Va trong qua trinh ma ban trd nén giau cd, téi nghi ban sé chang
than phién dau.



Chuong 18

PEN CA TIEP TH] QUA PIEN THOAI CONG
DE DANG?

cong cu khé 13 dang sg va diéu d6 khong cé gi bat ngd ca.

Tiép thi dién thoai c6 thé 14 mot nhiém vu mét méi. Tai
ctia ban sé bi néng va é Am. Su tit chéi thudng xuyén khién ban
nan long, bat ké ban c6 giang thé nao dé gitt mot tu tudng lac
quan.

D 0i véi nhiéu nhan vién kinh doanh, dién thoai 1a mot

T6i sé khong néi véi ban rang viée ban hang qua dién thoai va
tim kiém khach hang tiém ning 13 mot c¢dng viée thi vi - mic
di1 c6 d6i khi né cling thii vi that. P nhiéu 1an t6i danh ci ngay
trén dién thoai ban quing cdo va thdi gian tréi di rat nhanh, t6i
rat ngac nhién khi thay mét ngay két thic sém nhu viy. Nhung
t6i cling da c6 nhitng ngay budn chén, khi tdi bd cudc va bd cude
sém, va khi t6i ban khoin tu hdi liéu tat ca cé dang khong.

Sau khi d3 trai qua tat c, tdi chi c6 thé tim thay mot gidi phap
cho van dé: trd nén hiéu qud hon. Ban cang gidi ban hang qua
dién thoai, ban cang phai danh it thoi gian cho né dé hoan
thanh cong viéc. Va ban thudng thich thi hon néu moi thit dién
ra theo chiéu hudng tot. Vi vy, cudi ciing moi con dudng déu
din dén viéc phai “cai thién kha ning cia ban trén dién thoai”.

Dién thoai c6 thé duge st dung cho hai muc dich khac nhau:
nhan mot cudc hen hoic ban hang. Hau hét cic nhan vién kinh
doanh sé ngac nhién khi biét c6 bao nhiéu giao dich cé thé dudc
chot qua dién thoai. T6i sé quay lai van dé nay sau mdt chit nita.



Du ban ¢é muc dich gi trong dau di ching nita - giao dich san
pham hay mong muén mot cudc hen - ban van cé thé ning cao
co héi cia minh khi 1am viéc theo quy trinh nam budc ma
chiing t6i da thao luin trong cudn sich nay. Trudc tién, hiy ap
dung quy trinh nay dé nhan dugc mot cude hen.

Hay coi cudc goi dién thoai 12 giai doan dau tién clia budc dau
tién cfia cudc phéng van ban hang. Cong viéc cua ban ngay tu
dau 1 chiing minh cho khach hang tiém ning rang:

1. Tiéu chi ban hang cfia ban 14 su hai long ctia anh/co dy;

2 . Rang ban khong biét &1 vé cong viée kinh doanh ctia anh/c
ay, hodc cudc sdong ctia anh/cé ay, dé xac dinh xem nhiing gi ban
co liéu sé mang lai1gi nhuan cho anh/c6 ay hay khong; va

3 . Rang ban danh gia cao viéc anh/c6 iy cung cap cho ban moét
sO6 nén tadng vé muc tiéu, phuong phdp hién tai ctia anh/cé6 ay,
V.V

Trong chLIdng 11, chung t6i da dua ra mét cach md dau cude
phong van truc t1ep néu ban dang ban mot dich vu kiém toan
glao dich. Gia st ban dang c6 gang dé c6 dudc cudc hen phong
van tuong ty nhu vay. Cach tiép cin clia ban trén dién thoai sé
gan nhu giéng vay:

“Ong Jones, t6i goi dién tit Dich vu Kiém toan S6 sach Red Ink.
Chung t6i da phat trién mot s y tudng mdi kha thu vi dé gitp
khach hang tiét kiém thdoi gian va tién bac; nhung t6i khong biét
liéu nhiing y tudng nay cé mang lai 1gi nhuin cho doanh nghiép
ctia 6ng hay khong. Liéu t6i cé thé dén va thao luin vé tinh hinh
hién tai clia quy coéng ty khong? Nhu viy, t6i cé thé cung cap
cho 6ng giai phap can thiét dé cai thién tinh hinh, néu c4.”

Hau hét nhiing nhan vién kinh doanh dai dét sé cd ging dé
thuyét phuc khach hang tiém nang trén dién thoai rang dich vu



sé mang lai 10i nhuin cho ho. Nhung 1am thé nao nhan vién
kinh doanh c6 thé biét diéu d6 duoc?

Ngudi mua biét ring “mdi cdy mdi hoa mbi nha mébi canh”, tinh
hinh ctia mébi ngudi sé khéng giong nhau; ho sé khdéng tin rang
mdt nhan vién kinh doanh & tudt dau day bén kia cé thé biét
dugc cai gi tot cho ho, cdi gi khong.

Ping so phai trung thuc hay thuc té hay khiém tén. Nhiing
pham chat d6 mdi la nhan t6 kiém dudc cudc hen cho ban.

Trong vi du dua ra, 18i m& dau qua dién thoai dé da bao gom ba
muc tiéu dugc liét ké trudc d6. Ban di chiing minh rang su hai
1ong ctia ngudi mua 13 tiéu chudn ma ban hudng dén; rang ban
khong da hiéu biét vé doanh nghiép clia ho dé dua ra nhiing
danh gia nhanh; va ban muén cé dudc nén tang can thiét dé c6
thé gitp ho dat dugc mong mudn.

Pé xit ly tinh hudng mot cach sudn sé, hiy chua{n bi mot sd cau
héi md co ban trong dau. Hay suy nghl vé khach hang tiém
nang cua ban trudc khi quay sd - dé ban cé thé Khoanh vung
cach tiép can pht hop dua trén nhitng gi ban biét vé c4 nhan
nay.

Ban cé thé quyét dinh st dung dién thoai dé hoan thanh budc
dau tién trong nim budc ban hang. Bang cach lay dudc thong
tin vé ddng luc clia khach hang tiém ning, ban sé cé thoi gian dé
diéu chinh budc ba (cach trinh bay san pham ctia ban) theo tinh
huéng cu thé pht hop véi ngudi dé.

Néu ban xt1 1y theo cich nay, ditng quén bat dau cudc phdng van
truc tiép véi budc hai - tédm tit cudc trd chuyén qua dién thoai
ctia ban. HAi anh ta xem ¢4 bat ctt diéu gi anh ta mudn bé sung
thém trude khi ban tiép tuc hay khéng.

Khi st dung budc mot trén dién thoai, cich tiép can clia ban sé
giong nhu khi ban ndi chuyén truc tiép: “Ong Jones, t6i kha hao



htic mudén xem liéu dich vu ctia ching t6i cé thé mang lai 1di
nhuin cho 6ng hay khong. Nhung vi t6i biét rat it vé doanh
nghiép cfia 6ng, tdi hi vong cé thé nhin dudc moét s6 thong tin
cu thé. Cé tién khong néu t6i dit mot sd cau hdi ngay bay gid?
Sau d6, néu chting téi cé thit gi d6 ¢ thé gitip éng ting cudng loi
nhuan, liéu ching ta cé thé sap xép mdt cudc hen dude khéng?”

DAy c6 thé khong phai thdi gian thich hgp dé anh ta néi chuyén,
c6 thé 12 anh ta dang trén c’[udng dén mot cudc hen, cb 18 c6 mot
ngudi nao dé khac trong vin phong ctia anh ta hoic cé chiéc
dién thoai khac dang d6 chudng. Hay hoi xem day co phai 1a
mdt khodng thdi gian thuén tién hay khéng. Néu khéng phai thi
viéc c6 gang doc chiém su cht ¥ clia anh ta 13 v6 ich; ban chi tu
minh hai minh trong trudéng hgp dé théi.

Trén thuc té, diy 1a mot quy tic rat quan trong ma ban can nhdé
khi goi dién cho bat ky ai: Khéng bao gid bat dau cudc tro chuyén
cho dén khi ban da héi liéu anh dy cé thoi gian dé néi chuyén vdi
ban khong. Khéng coé gi kho chiu hon khi ban dang voi va lam
viéc gi d6 ma cé moét thing cha tiép thi chiém mat thdi gian cia
ban. Piing pham nhiing sai 1am nhu vay.

“Xin chio 6ng Jones, t6i 13 Harry Browne. T6i muén héi 6ng mot
vai cau hdi. Ong cé thé danh ra vai phit khong?” hay “T6i ¢ lam
gidn doan céng viéc quan trong ctia 6ng khong?” hoic la “Liéu
c6 khoang thdi gian khac thuin tién hon dé lién lac khong?”,
“Bay gid c6 phai thdi gian thich hop khong?”

Quén hét tat cd nhiing quan niém cil vé ban hang di, vé cic cau
héi tich cyc va tiéu cyc. C6 mdt phat ngdn cii ndi ring ban
khong bao gid nén hdi mét cdu hdi ma khach hang tiém ning cé
thé tra 16i “khéng” Phat ngén nay hoan toan sao rong va don
thuan 13 sai 1am, né dua trén y tudng rang ban hang la mot loai
trd choi ma ban choi véi khiach hang tiém ning cfia minh.
Khong phai vay Ban sé chang ban dudc cho anh ta bat ¢ thit gi
néu san pham ctia ban khéng gitip dudce gi cho anh ta ci. Hon



niia déc chiém thoi gian cfia khich hang khi khéng dung lic,
thé 16 hoic coi thudng cic nghia vu khac chi khién khach hang
cam thay khoé chiu va khé tin tudng rang ban c6 quan tim dén
viéc gitip da ho.

Mic di khach hang tiém ning cé co hdi néi “Khéng”, nhung tdi
rat it khi nhan dudc cau tra 1i tit chéi thang thitng nhu vay.
Thinh thodng, c6 ngudi sé néi, “Téi dang ban tiép khach trong
van phong ngay bay gid.” Khi do, t6i sé tra 16i, “Vay toi sé khéng
1am phién 6ng ltic nay. Khi nao 13 théi diém thich hgp dé téi goi
lai dugc nhi?”

Khi t6i goi lai, khach hang tiém ning sé thudng xin 16i vi da
ngat cudc goi. Rat hiém khi t6i bd 18 cudc tré chuyén nao ma tbi
muon ca.

Ping sd phai trung thuc véi khich hang tiém ning hoic cho
anh ta co hoi trd 16i ban mét cach trung thuc.

Thinh thoang khi goi dién t6i cling quén hoi xem dé cé phai thoi
gian thuin tién dé néi chuyén khéng, nhung @6 1a nhiing ngoai
1é hiém hoi. Ngay ca cac cudc goi cd nhan ciing nén dudc hdi
tudng tu. “Téi cé 1am phién 6ng dting ltc bita toi khong?” “Ong
c6 dang & cung ai khac khong?”, “Gid cé phai 1a thoi diém tot dé
noi chuyén khéng?”

bung bao gid cho phép minh 1a mot ngudi lam cho ngudi khac
phai chiu dung. Néu ban t6n trong thdi gian va 1di ich ctia ban
bé, cong sy va khach hang tiém ning, ho thudng sé tén trong
ban hon rat nhiéu, mét phan 1a do rat it ngudi khéc cé thé cho
ho thay su ton trong dé.

Néu ban goi dién cho ngudi tiéu diung & nha, hiy thu giin, dé
tuyét nhién khéng phai 12 moét tran chién. Néu mot ba nodi trg
néi rang ban 1a nhan vién kinh doanh thit tu goi vao sing nay,
chi can néi, “Troi a, cé vé cd rat nhiéu nhan vién kinh doanh
quanh day nhi. T6i xin 16i vi budi sang ctia ban bi lam phién. Téi



chi mudn héi mot vai cdu héi; va néu day khéng phai 13 thit ¢
thé mang lai 1gi ich cho ban, t6i sé€ nhanh chéong ciip may va
khong lam mat thdi gian ctia ban thém nita.”

Luén nd nu cudi. Nhé rang ban diing & phia c6 ay. Ban khéng &
d6 dé nhdi nhét thi gi bat ngudi ta phai nhin. Néu ban cam
thay ban phai ép budc ngudi ta mua san phim ctia minh, hiy
thit chuyén sang thi khac - ban sé kiém dugdc nhiéu hon.

Cac nguyén tic chung tuong tu ciing dude 4p dung khi giao tiép
vdi thu ky. Gilta nhan vién kinh doanh va thu ky ti xua dén nay
Itic ndo cling nhu thé cé moi thl truyén kiép viy. Nhan vién
kinh doanh c6 ging vucgt qua rao can thu ky ma khong can phai
dé16 qua nhiéu théng tin, cang it cang tot. Trong khi thu ky tin
rang minh cé thé phat 1én dudc hay khéng phu thudc vao sd
lugng nhan vién kinh doanh ma c6 da ngan khéng cho lang phi
thdoi gian ctia 6ng cht.

Xung d6t nay thé hién & tit ca cic cudc tranh cii va dau tri gitia
thu ky va nhan vién kinh doanh. Nhan vién kinh doanh c6 gang
hanh d6ng nhu thé anh ta 14 mét ngudi ban cii ctia khach hang
tiém ning hoic tim mot cach khac dé lién hé ma khong phai
thong qua cac kénh thong thuong.

Vay cau tra 18i cho nhitng chuyén nay 1a gi? Rat don gian. Chi
can thanh that va thang than véi thu ky va ban sé 1a mot luong
gi6 méi thay vi day ho vao nhiing cudc dau tri thuong lé.

“Xin chao. T6i1a Harry Browne, mot ¢d van dau tu. Téi cé mot s6
y tudng vé chuong trinh dau tu ctia 6ng Wilson. Piy c6 phai la
thoi diém tot dé lién lac véi 6ng ay khong?”

“Chao budi sang. Pay 1a Harry Browne ctia Dich vu gii quyét ng
xau. Chung t6i c6 moét dich vu mdi cé thé ching minh rat cé 1gi
cho 6ng Wilson - nhung téi can biét thém vé tinh hinh cfia 6ng
ay, hién tai 6ng ay c6 3 van phong khong?”



Néu liic @6 ban khéng thé tiép can dudc khich hang tiém ning,
hiy tranh tha su gitp d& ctia thu ky. “Cé 18 ban c6 thé cho tbi
mdt s6 thong tin t6i can. Ban cé modt phut ngay bay gid khong?”
Sau d6 hiy hdi mot sd cau héi md dau trong danh sach ctia ban.
Gan nhu liic nao ciling viy, ban sé dua ra mot cau hdi ma co ay cé
thé tra 16i - va thudng thi c6 dy sé ndi, “Tot hon hét 1a ban nén
trinh bay véi 6ng Wilson vé diéu d6.”

Ban can gitp d&? Hay hdi thu ky thay vi chién dau véi c6 ay, hay
cho thu ky biét ¢6 ay rat quan trong vdi ban. Piung chi néi mom,
hay cho c6 3y biét bang 16i ndi va hanh déng ctia ban.

Hau hét nhiing gi ban ghét khi ban hang qua dién thoai déu sé
bién mat khi ban khong phai danh vat dau tri véi ngudi & dau
diy bén kia. Thinh thoang ban van sé gip phai mot ngudi thd 16.
Nhung chi can nhic nhd ban than rang dé 1a van dé clia ho ,
khong phai ctia ban. Thu gidn va do6i x véi mébi ngudi nhu thé
ho 12 ban va ban sé thiy rang su cing thang sé bién mat.

Tiép thi qua dién thoai van 12 mét céng viéc phailam. Khéng cé
cach nao dé tranh diéu d6 dudc cd. Nhung né khong phai la
nhiém vu khé khan nhu hau hét cac nhan vién kinh doanh déu
nghi.

Mot 1an nita, cach tot nhat dé chién thang trong tro choi can nio
mang tén tiép thi qua dién thoai 13 trd nén gidi hon va hoan
thanh céng viéc trong thoi gian ngan hon. S dung cac ki thuit
duge néu trong chuong nay va ban sé thay nhiing cudc hen dén
v4i ban nhanh chéng va dé dang hon nhiéu.

Can phai cong nhan thém mot diém 1a ban hoan toan cé thé
chéot don hang qua dién thoai dugc. Néu ban di trai qua bon
budc dau tién cia cudc phdng van ban hang, thi c’[tmg ngal chot
giao dich trén dién thoai. Cé thé 1 cudc goi noi tiép clia cudc goi
trudc d6, hoic ban di thuc hién toan bd cudc phéng van trén
dién thoai r6i. Trong ca hai trudng hop trén, néu ban cam thay



khach hang tiém ning da thay dé xuit nay mang lai 10i nhuin
cho anh ta, hay tiép tuc va chét giao dich ludn.

Hiy nhé rang, khach hang tiém ning ciing cé nhiéu Iy do muén
chot giao dich lu6n ma khong can mot cude hen khac y nhu ban
vay. C6 thé ho sé hoan nghénh co hoi chot thda thudn ngay va
luon.

Néu ban chét dude don, héy gui cho anh ay mot 14 thu xdc nhin
hoic ghé qua van phong ctia anh 23 ay vao ngay hom sau véi mot
don dit hang dé ky. bing quen rang viéc ban hang phai dudc
rang budc theo mdt cich nao d6 (nhu di chi ra trong chuong
15).

Mot khi ban thu gidn va lam quen véi dién thoai nhu mét cach
kiém tién, nd cé thé gitip ich rat nhiéu cho ban. Né sé gitp ban
tiét kiém hang gid thdi gian 14i xe, cling nhu hang gi¢ phéng
van véi nhitng khach hang khéng &0 tiém ning.

Khi t6i bdn quang cdo trén cic an pham kinh doanh, t6i thay téi
did 1am qua tot trén dién thoai dén ndi t6i thuc su phéi 1én day
cot kha lau mdi nhac moéng lén ra khoi vin phong va goi dién
hen truc t1ep T6i dd chot nhiéu giao dich véi nhitng khach hang
ma t6i con chua dugc gap tan mat. Théng thuong, toi g01 nhiéu
cudc cho mot ngudi, gui tai liéu qua thu gitta cac cudc goi. Toi
thay rang toi cé thé lién lac dude téi nhiéu ngudi hon so véi
nhan vién kinh doanh truc tiép di gip tiing khach hang tiém
ning mot. Chuyén phéng van kéo dai 13 chuyén binh thudng,
khi phan 16n thoi gian d6 ban phai ngdi trong phong chd va ddi
dén luct hen.

T6i khong dé nghi ban tit bd cach kinh doanh hién tai va tip
trung vao tiép thi dién thoai. Nhung néu ban st dung mdt cach
tiép can trung thuc qua dién thoai, ban cé thé thiy né gitup ich
cho ban nhiéu hon ban nghi. Sau @4, ban cé thé xic dinh su can
bang tot nhat giita tiép thi qua dién thoai va gip mat truc tiép.



Chuong 19
QUAN TAM VA CHAM SOC KHACH HANG

ctia minh khéng bao git phai lo lang vé nhiing gi khach
hang sé nghi vé anh ta. Khéng cé diéu gi cé thé xay ra
khéc véi nhitng gi anh ta d4 quing cdo.

M 6t ngudi dan 6ng trung thuc véi khach hang tiém ning

Vi vay, néu khach hang gip van dé v4i san pham sau nay, nhin
vién kinh doanh sé khéng phai suy nghi vé né va phan anh lai
ban than. “Kim trong boc sé cé ngay 10i ra” - nhung néu nhan
vién kinh doanh khéng quang cdo qua 1én vé sin pham thuc té,
anh ta chang c6 gi ma phai sg ca.

Khi cé su co Xay ra, hay gldl thiéu vdi khach hang cac lua chon
thay thé cé sian va thay rang ban sé rat san long glup anh ta tan
dung bat ky lua chon thay thé nao. Néu san phim dudc bao
hanh, hiy cho anh ay biét chinh xac nhiing gi anh iy dudgc
hudng.

That tuyét voi khi su trung thuc 1am ting ca doanh s6 ban hang
va su an tdm caa chinh ban. Mot nhan vién kinh doanh trung
thuc sé nhan thiy cong viéc cia minh dé dang hon nhiéu so véi
nhiing nhan vién kinh doanh chi néi nhiing thl anh ta cho la cé
1gi.

Nhéan vién kinh doanh trung thyc sé khéng phai song véi cam
gidc t6i 16i hay lo lang. Anh ta khéng c6 gi phai sg - vi anh ta
khong lam gi sai dé ma phai lo sg ca.

Theo cach tuong tu, mdt ngudi ban cta t6i, Ron Ward - chuyén
gia chao ban xe buyt trudng hoc - da ndi, “Téi luén nhac nhé



ban than vé kha ning mot ngay nao dé téi cé thé mudn dau
quan cho d6i thii canh tranh cia minh. Néu t6i 1am viy, t6i
mudn chic chan rang minh cé thé quay lai véi moi khach hang
ma khéng can phai bac bd bat ci diéu gi t6i di ndi trong qua
khtt. T6i tin rang t6i cé thé, vi 1am viéc cho bén nao di nita thi
nhitng gi t6i ndi van sé ludn trudc sau nhu méot.”

Ron 1a mot trong nhitng nhan vién kinh doanh dugc trd luong
cao nhat ma tbi titng biét. T6i khdng bao gidf cé an tugng rang su
trung thuc chila mét dic tinh khic ky ma ngudi ta luyén tip du
né d6i 14p vdi 1oi ich cd nhan cia chinh minh. Trén thuc té, né 1a
mot tai san - mét cach dé c6 dude nhiéu doanh thu hon va lam
cho viéc ban hang trd thanh mét céng viéc dé dang hon nhiéu.

Va t6i khéng tin rang trung thuc cé thé giong nhu moét cdng viée
ban thdi gian dudc. Ban cé thé trung thuc hoic khéng, khong cé
kiéu ntta voi khi cé khi khéng. Ban khong thé thanh thit véi
khach hang tiém ning ctia minh néu ban khong thanh thit véi
vo. N6 12 mét tai niang phai dude phat trién, gidng nhu k¥ niang
thuyét trinh hoic k§ niang choi golf vay.

Néu ban khéng tin diéu nay, thinh thoang hiy thi moét chit.
Ngam lai moi cAu nédi ctia ban trong 15 phut. Chon khoang thdi
gian 15 phut khi ban sé néi chuyén véi ai dé. Bat ky ai. Vg clia
ban - mo6t khach hang tiém ning - moét ngudi ban - mot cong tic
vién kinh doanh.

Mbi khi ban dua ra mét tuyén bd, hiy kiém tra xem. Ban noéi
nhiing gi ban tin rang sé c6 1¢i cho minh nhat? Hay ban mic ké
su that mat 1ong ma néi 1én su thit dit cho né cé thé day ban vao
hoan canh t6i té? T6i nghi ban sé ngac nhién 3 két qua ctia bai
kiém tra nay day. Khong ai ngoai ban sé biét két qua, vi vy ban
c6 thé thanh that vdi chinh minh vé né.

Mudi 1am phut cé thé 13 mot thoi gian rat dai nhung ciing rat
ngan. Néu ban thay minh co kéo su thit du chi mét 1an trong



khoang thdi gian d6, hiy tudng tudng ban sé lam diéu d6 bao
nhiéu lan trong cd mét ngay.

Mic di1 bat ctt ai ¢é thé cho rang, néi gidm ndi tranh dé hon 1a su
that tran trui. Ban phai hoc cich trd nén trung thuc; né doi héi
su luyén tip va kién tri trong thdi gian dai. Ban sé khéng thé
trung thuc hoan toan khi can thiét trit phi ban cé dugc théi
quen lic nao cling ndi 1én su that.

Ban c6 thé trung thuc, d6 12 su lya chon. Chon khoang thoi gian
15 phut va quyét tAm khoéng ndi gi ngoai su that trong khoang
thdi gian d6 - ngay ca khi ban cdm thay khéng thodi mai. Sau d@é
kéo dai nd ra thanh 30 phut, sau dé mot gid. Ban phai cé y thiic
vé nhiing gi ban dang lam hoic ban cé thé mac phai théi quen
cti ma khéng hé nhin ra diéu do.

Néu ban cé thé 1am cho thdi gian nhin thtc ¢ y thic clia ban
ngay cang dai hon, thi chang may chdc, ban sé bién su thanh
that trd thanh théi quen. S& cé rat nhiéu 1an ban cam thay hoi
kho chiu khi néi sy that. Nhung ban sé& s6m nhin ra su bat tién
ma né thuc su giy ra cho ban it d&n thé ndo. Hau hét cic nhugc
diém dudc cho 1a clia sy trung thuc khéng bao gid xay ra.

Nhung ma thé thi sao? Quan tAm lam gi? Van dé & day 1a gi? N6
chi don gian 13 ban sé kiém dudc nhiéu tién hon va tin hudng
cong viéc ban hang nhiéu hon (khéng ké dén lgi ich trong cac
phan khic clia cudc séng) moét khi sy thanh thit trd thanh théi
quen, vay thoi.

Viéc nudi dudng théi quen trung thuc thudng din dén nhiing
tac déng khac. Néu ban thay mot nhudc diém cu thé trong san
pham hoic dich vu ctia ban cé thé anh hudng tdi doanh s9, thi
ludn ton tai su cdm dé khién ban néi déi vé né hoic hanh déng
nhu thé né khéng ton tai. Nhung tai sao khéng 1am nhiing gi
ban cé thé dé thay ddi né? Bang cach do, ban khdng can phai sg
nhitng nhudc diém d4 nita.



Ngay ca khi ban 1a mdt nhain vién ban xe mdi chan udt chin rao
vao nghé va thuong hiéu xe hoi cia ban dang gip van dé thudng
xuyén vé cd hoc, ban khong can phai cdm thay bat Iuc. Néi
chuyén véi nha tuyén dung ctia ban; ho ciing biét vé van dé nay.
Pé nghi ho ra mdt vin ban ddm bao dic biét ring van dé nay sé
dugc stta chita néu né xay ra.

Sau d6, néu mot khach hang tiém ning néi ring anh ay di nghe
vé van dé nay, ban cé thé néi, “Cé, diéu d6 1a ding. Chiing toi da
c6 mot s van dé véi loai xe ndy. Thit ra, chi cé mot s6 lugng xe
rat nhd gip phai - nhung ching t6i khéng mudn ban phai chiu
i ro dé. Vi vay, chting t6i d3 b6 sung bao hanh nhi may véi
nhiing chiéc xe clia ching t6i. Pay 12 mdt ban sao ctia vin ban.
Bing cach d6, ban cé thé tin hudng tit ci nhiing loi ich cla
chiéc Hudson 1970 mdi ma khéng phai lo lang gi.” M6t khi ban
da c6 théi quen trung thuc, ban sé c6 dong luc diéu chinh cac
yéu t6 khong thoai mai trong dé xuat ban co.

Piéu tuong tu cling ¢ thé 4p dung trong cac giai doan khéc ctia
cudc ddi ban. Néu ban biét ban théi dung 16i néi déi nhu
phuong tién dé thoat khoéi rac rdi, hdy chic chin riang ban sé
khong 1am nhitng diéu ma ban khéng muon thita nhan sau nay.
Ban thay rang cudc séng trd nén don gian hon rat nhiéu vi ban
khong con phai cd ging xdéa di dau vét gian doi nita.

Mot s6 ngudi stt dung su cAm théng ctia ho d6i véi ngudi khac
nhu moét sy bién minh cho viée thiéu trung thuc. “Néi cho cling
thi,” ho néi, “chdng phai viéc ndi doi dé tranh xtic pham ai d6 thi
sé tot hon sao?” Nhung tai sao phai ddnh déng su trung thuc véi
nhiing 16i ling ma? Ban diu phai cht déng lang ma ai dé dau.
Néu ai d6 xin y kién ctia ban, dua ra y kién - nhung nhd chi ra
ring né chi 1a y kién cd nhén; ngudi khéc c6 thé cé y kién bat
dong.

T6i d3 nhiéu 1an nhin thay mot ngudi ban hoic cong tac vién
cua t6éi ndi doi véi ngudi khac trude mat t6i. Toi tu héi lam thé



nao ma ngudi d6 cé thé nghi rang t6i sé tin 1a anh Ay ndi su that
Vvdi tOi - khi anh ay ndi déi véi ngudi khac trudc mat t6i? Ban
khong thé thanh thit na vdi ldc nay luc kia dudgc.

Néu ban tin ring ban khong thé hoan toan thanh thit trong
cdng viéc kinh doanh ctia ban, thi hoic 1a don vi kinh doanh dé
khong 6n, hoic 1a chinh ban ¢é van dé. Tim hiéu xem van dé d6
14 gi va thay doi di.

Ban nén trung thuc nhu thé ndo vé cic san pham ctia ddi thi
canh tranh? Ban c6 nén néi véi khach hang tiém ning nhiing
diéu bat 10i vé san pham ctia d6i thii canh tranh khéng? Néu ban
duge hdi, ban nén trung thuc. Nhung biét dén dau thi néi dén
dé théi va diung bao gid di vao nhitng mang ma khach hang
tiém ning ctia ban khéng quan tam téi.

Néu ban di 1am theo quy trinh ndm budc ctia ching t6i, c6 1&
ban sé khong bao gld can pha1 thao luin vé van de canh tranh -
vi thét ra chang c6 gi dé€ ma nédi cd. Nhung neu can hay thao
luan vé ddi thii canh tranh nhu thao luin vé chinh sidn pham
clla ban - vé nhiing c4n nhac dudc néu trong budc mot clia cude
phdéng vdn. Pling di xa hon, khéng can thiét phai lam vay.

Ban nén biét ring khach hang cé thé tu minh danh gia va xem
xét nhitng van dé nhu thé nay. Ban thim chi c6 thé dé xuat
nhiing cach cé thé gitip ho nhan dudc ciu tri 16i cho nhfIng cau
héi nhu vay. NhLIng dung bao gld dung san pham ctia d6i thit
canh tranh dé nang minh 1én. Néu d6i thi ctia ban & trong nghé
d4 1au, chic chan san pham cfia anh ta phai c¢é uu diém nao dé.
Viéc ban néi san pham ctia ho hoan toan d3 té con sdn pham ciia
ban chi cé tot va tot, ban dang 1am cho ban than thit su 16 bich.

M6t diém cudi ciing lién quan dén tinh trung thuc: Khéng bao
gio noi vdi khach hang tiéem nang la ban trung thuc. Pay la mét
cau ndi v nghia. Ngay cd mot ké ndi doéi cling sé ndi, “tdi sé ndi



that vdi ban,” vay tai sao lai phai dua ra mét tuyén bo hoan toan
vO ich nhu vay?

Thay vao d6, hiy thé hién su trung thuc ctia ban trong nhiing
viéc ban 1am va cach ban giai quyét cac van dé. Tuong tu, dling
c6 ging noéi véi khach hang tiém ning rang ban quan tdm chan
thanh téi viéc gitp d& anh ta. Piing ndi: “Téi chan thanh muén
gitp 6ng, dng Jones.” Hiy thé hién su chin thanh va su quan
taAm ctia ban ngay ti cich ban xt Iy cudc phdng van.

Tuan th@t ndm budc clia cudc phdng van theo dtng trinh tu, s
dung cic ki thuat dudc néu trong cudn sach nay va khach hang
tiém ning clia ban (trong hau hét cac trudng hap) sé tin tudng
vao su chinh truc, trung thuc va chin thanh ctia ban. R6i ho sé
rat vui vé gidi thiéu ban véi ngudi khac. Nhung hiy dé ho tu
kham phd ra nhiing diéu d6 - diing cd ging “nédi” ra.

Va mot khi ban coi ban hang 1a dé dang, tat ci cic nhiém vu
khung khiép va khé khin lién quan dén ban hang sé bién mat.

M6t nhan vién kinh doanh trung thuc va cung cap dich vu tot
cho khach hang cia minh thudng khéng phai dua vao nhiing
tht doan ngoai 1é dé giit chin khach hang. Anh ta c6 thé mic ké
cic d6i thti cia minh 1ang phi tién bac vao nhiing bita tdi dat dd
hay tuong tu. Tat ci nhiing gi can 1am 13 chic chan khach hang
dugc hudng loi ich tit dich vu - va anh ta khéng bao gid phai lo
lang vé viéc mat khach.

Pudng nhién, luén cé nhitng ngoai 16. P6i khi, mét phan nhd
can bd trong cdng ty rat ua thich nhitng viéc nhu duge méi di an
nham d6i 1ay quan hé. Péi véi anh ta, diéu dé con quan trong
hon viéc tién clia cong ty dudc st dung mot cach khén ngoan.
Néu ban gip trudng hgp nhu vy, ban sé phai chon giita viéc ti
bd anh ta nhu mdt khach hang tiém ning, hoic thuin theo y
mudén ngudi ta ma tang boc.



Tuy nhién, nhiing truong hgp nhu vay sé cang ngay cang it di
khi ban tiép xtc vdi cic cap linh dao cao hon clia cong ty. Gia st
16i nhuan cfia céng ty anh hudng dén thu nhap ctia khach hang,
ho sé cang can than hon trong van dé chi tiéu va trd nén khén
ngoan hon thay vi can nhiing 16i ting béc.

Néu doi tugng khach hang 13 ngudi tiéu diing chit khéng phai 1a
doanh nghiép, ho s& mong mudén dudc déi xt moét cich tén
trong, nhung déng luc cta ho thudng la mét thit gi d6 hop ly
hon mong mudn dudc tAng boc trén ban an.

Nhung gia st ban ddi xt véi khach hang tiém ning cia minh
mot cach hop Iy nhung van khéng cé phan ing nhu mong doi?
Néu ban cam thdy rang minh d3 nidm dudc nhu cau cta khich
hang tiém ning nhung dé xuat lai nhu di vao ngd cut, vay thi
hiy ditng lai va ddnh gi4 lai tinh hinh. N6 chi cé thé cé nghia 14
ban di xic dinh sai nhu cau va muc tiéu ctia khiach hang ma
thoi.

Vi du, mot s6 ngudi cdm thay ho khéng dudc cht y trong cudc
song. Vi vay, ho stt dung hanh vi mua hang nhu mét cach dé thu
hut sy chil y cia nhén vién kinh doanh. Trong trudng hgp nhu
vdy, diéu d6 cé thé c6 nghia 1a khach hang tiém ning sé mua t
ngudi “chay theo” ho nhiéu nhat. Hoic 13 ho sé khéng mua hang
cho dén khi d3 néi chuyén véi nhiéu nhan vién kinh doanh nhat
c6 thé - dé thu hut cang nhiéu sy chi y tit viéc mua hang cang
tot.

Doi v4i nguyén tic ban hang ctia ching t6i, diy khong phai 1a
mdt trudng hop ngoai 16. N6 don gian cé nghia 12 mot s6 khach
hang c6 dong luc hoi khac thudng. Nhung déng luc 1a d6ng luc,
dong Iuc d6 can dudc thda man thi giao dich mdi cé thé dién ra
dugc. Ban c6 chon théa min né hay khong thi hoan toan tuy
thudc vao ban. Ban khéng phai 1a né 16 cho bat cit ai. Ban khong
can c6 gong minh thda min moi thit d6ng luc cta tit cd moi
ngudi. Trong mot so trudng hdp, hoa hong nhan dudc cé thé



khéng xting dang vdi nd luc ma ban bd ra. Tuy nhién ban ciing
khéng thé 16 di dong lyc clia khach hang hay gia v hiéu né theo
mot cach khac so vdi thuc té.

Mot nhan vién kinh doanh trung thuc va cé gia tri véi khach
hang ctia minh sé khéng phai tham gia vao cic hoat dong giai
tri thdng thudng dé tim kiém va giit chdn khiach hang cia minh.
D6 chila nhitng thit thay thé cho céng viéc that sy ma mdt nhan
vién kinh doanh phai lam - 13 cung cap cho khich hang nhiing
gi ma ho muoén.

Ban sé nhanh chdng trd thanh mét ngudi ban ctia khach hang.
Khoéng phai vi ban c¢6 gang két ban véi anh ta bén ngoai vin
phong, ma béi vi ban tré thanh ngudi trg gitip cho anh ta. Ban la
mdt trong nhitng c4 nhan hiém hoi thuc sy hiéu duge mot khia
canh quan trong ctia cudc ddi ho.

Kiém tra dinh ky véi anh ta dé chic chin dich vu ban ban cho
ho van con hoat déng hiéu qua. Tim kiém co hoi dé dudc cung
cap thém véi cdc san pham bd sung - hoic dé dudc gidi thiéu
dén ban beé ctia ho, nhiing ngudi cé thé cé nhu cau tuong tu.

Néu ban mudn kinh doanh 14au dai véi mét ai, ditng bao gid théi
chim chtit cho ho. Sau ban, ho ¢é thé gip nhiing nhan vién kinh
doanh khéc - cling c¢é nhiing thit ma ho can, nhiing thit thit su
gia tri. Piéu d6 c6 thé 1am khach hang quén di su tin tuy ciia
ban trong qua kht.

Cham séc khach hang khéng phai 13 mot céng viéc khé khin.
Hiy 14 chinh minh - nhung hay chic chan rang ban cé thi gi dé
c6 ich dé cung cap. Ping lang phi thdi gian va tién bac ctia minh
vao nhitng tiéc ting dn uéng hay thii doan ngoai 1é khac trong
khi nhitng gi ban nén cung cap 1a mét dich vu tot.

Ban hang rat dé. Ping phtic tap héa né 1én!



Chuong 20
LOAI BO NOI SO

chét ctia ga chao hang (The death of a salesman), ban sé

biét mot nhan vién kinh doanh sg sét 1a nhu thé nao.
Ciu chuyén cfia Arthur Miller d3 tiét 16 mdt phan clia gidi ban
hang, den t6i mot cach khong dang cé.

N éu ban di tiing xem v4 kich hay bo phim néi tiéng Cdi

Mot s6 nhan vién kinh doanh mang tdm 1y sg hii trong suot su
nghiép ctia ho. Khi ho bén muodi tudi, ho tréng nhu di sau muoi,
tay ho run rdy, néc rugu hon cid mtc thudng xuyén va con
dudng dén nghia trang trdi rong thénh thang hon bao gid hét.

Nhitng tAm hon t6i nghiép nay chua bao gid dugc biét rang ban
hang thuc ra 1a mot céng viée dé dang. Ho da chién dau mot
trin chién khé khin, hudng t4i thanh cdng theo mét cach rap
khuén - bang cach vo vip, bang su khéo mdm, va tit ca cac dic
diém khac ma ching ta di thay 1a khong chinh xac ké tit dau
quyén sach tdi gid.

Sg hai co the gay nguy hiém. Chang co g1 la sai khi ban quan tam
vé mot moi _nguy hiém ma ban cé thé gip phai. Piéu nay trd
thanh th' cdm xtic ma ching ta goi 13 sd hii, v4i d nhiing biéu
hién nhu nhip tim nhanh, tay &6 mo héi, dau bung, run ray. Néu
thinh thoang trong cudc song ctia ban diéu dé cé xay ra thi cling
chang cé gila sai ca.

Nhung néu mbi ngay ban déu sd hii khach hang tiém ning clia
minh thi thuc sy nguy hiém. B3i vi né déng nghia véi viéc tudi
tho cia ban bi rit ngin, ban sé cé vét loét trong da day, ban
chang thé nao trd thanh mot éng chdng cudn hut hay mot



ngudi cha thanh dat, va cé 1& ngay tit ban dau ban di 13 mot
nhan vién kinh doanh loai kém ro6i.

Vay thi, 1am thé nao dé chinh phuc ndi sg hii?

Chang cé cach nao dau. Sai lam 16n nhit ma ban c6 thé mac phai
14 c6 gang choi bd cdm gidc sg hai. Tu ndi véi minh ban sé khéng
sd hai cling gan nhu la tu that bai roi.

Cach duy nhat dé loai bd ndi sg hiila loai bd cac diéu kién giy ra
né. C6 nhitng ndi sg chi cé thé chita tri bing diéu tri tam ly -
nhung thudng thi dé khéng phai 1a van ¢ moét nhan vién kinh
doanh s€ gap.

Trong trudng hop nhan vién kinh doanh, cu tra 16i & day 1a hay
tiép can cong viéc theo chiéu hudng ma anh ta khong con bat ky
1y do nao dé sg hii nita ca. Néi cach khac, mét khi anh ta phat
hién ra khach hang tiém ning cia minh sé khéng hily hoai,
khong dudi anh ta ra khéi vin phong, hay sé khéng 1am anh ta
déi kho, v.v. - thi nhan vién kinh doanh khéng con 1y do dé sg
nua.

Cach dé dé dang ddm bao ban khéng cé gi phai sg 13 1am theo
cic quy trinh dudc liét ké trong cudn sich nay. Néu ban dang
tim kiém ddng co 1¢i nhuin cia khich hang tiém ning va trd
nén phit hop véi nhitng déng cd d6, vay thi ban cé gi dé sg? Moi
ngudi sé thich ban - moi ngudi sé mua ti ban - moi ngudi sé ton
trong ban - va vién canh déi khd sé khong xay ra.

Néu ban cé van dé vdi ndi sg hii, 16i khuyén ciia t6i 1a tam thdi
18 né di. Khong phai bang cach 1dm nhim “ndéi sg bién dil”
Chang c6 chuyén dé dau. Nhung tam thdi bd qua nd, ting 16 né.
Hiy thoéi ban tAm vé né, dling cé choc chdc lai xem xét né da
bién mat chua. Thay vao d6, tip trung vao viéc kham pha
nhiing d6ng cd vé 1di ich cia khach hang, va cai thién kha niang
kham pha do.



Mot ngay nao dé ban cé thé sé nhd lai raing ban di tiing sg hai.
Ban sé bat ngd nhan ra rang trong lic minh tap trung vao cong
viéc thi no6i sg da bién mat tit ldc nao ma ban con chang hé nhan
ra.

D6 14 cach duy nhat dé tranh xa ndi sg - ban trd thanh mét nhan
vién kinh doanh gidi, thi ban khong c6 gi phai s¢. Bung c6 dat
ngua sau xe, cam den chay trudc 6 t6 dé ma lam gi.

Thuc ra, tat cd nhiing gi t6i di dé ra trong cuén sich nay cé thé
c6 dong lai trong mot ti “thu gidn”. Thu gidn khi nghi vé khach
hang tiém ning, thu giin khi nghi vé thanh céng. Bt c1t ai biét
tim kiém ddng luc déu sé cé chd ding trong thé gidi nay, va
kiém dudc kha kha ludn 13 dang khéc.

Thu gidn. Khi ban dang ngbi trong nha hoic vin phong cla
khach hang tiém ning, hiy thu gidn. Dliing bao gid sd rang tat ca
nhiing 18i néi ra déu di chic nhu dinh déng cét. Hoc cach quan
sat mot cach khach quan nhiing gi dang dién ra - bao gobm ca
chinh ban thin ban. Néu khich hang t1em nang néi, “To6i khong
muoén mua”, va ban biét @6 1a cau chot rdi, khoéng thay ddi dudc
niia, cling diing c6 cudng 1én. Biét ddu ngay bén canh d6 sé 1a
khach hang tiém ning tiép theo.

T6i nhd lai mot kinh nghiém cé thé chiing minh vé diéu nay. Téi
da tiing tham gia tiép thi trai phiéu va moi thi trd nén toi té
trong linh vuc ma t6i tham gia. Khach hang trién vong thi it
trong khi héa don phai tra thi ct chat chdong 1én. Bt ngd sao,
mdt ba 130 ma téi quen mudn mua mdét sd lugng 16n. Hoa hong
sang tay tai chd 14 1.000 d6 la cdng véi 1¢i nhuin con lai sau nay,
khong can phai néi cic ban ciing biét tdi da phan khéi nhu thé
nao.

Thoa thuin dudc dat ra, nhIIng ngay trudce khi chét don hang
thi luit su cia ba dy d3 yeu cau thdo luidn véi ba. Ngu’dl luat su
d6 chua bao gid tham gia vao cac khoan dau tu ctia ba ay trudc



day, nhung 1an nay anh ta lai thay minh can can thiép. Ba ay r1
t6i di cung.

Anh chang luit su nhu thé nhay bé vao t6i ngay khi téi vita
budc vao van phong. Trong mot cudc tro chuyén dai dong sau
dé, anh ta d3 xtic pham, hdng hach va d6c doan vé nhiing cht dé
ma anh ta khéng hé cé kién thic. T6i kién nhin chiu dung, cd
gang giai thich nhitng diéu lién quan va vé su that. Thda thuin
ndy qud quan trong d6i véi téi nén tdi budc phai khién khach
hang dé& chiu nhat cé thé.

Cudi cuing, t6i cling phai trd d{ia. T6i di khéng mat binh tinh;
nhting mdt s6 nhin xét anh ta rat sai 1am, t6i phai dinh chinh
néu khoéng chinh t6i mdi 1a ké thiéu trung thuc. T6i bao rang
anh ta dang 1am cho minh tréng that 16 bich khi 14n 16n cac khai
niém va su that. Téi khong hé to tiéng, khong hé mat vé lich su.

Nhung trudc su ngac nhién cfia t6i, ba cu nhd bé di ding vé
phia anh ta va xin 16i vi “cach cu x{ t6i t&” clia t6i. Lic d6, rd
rang 12 t6i d3 mat don hang! Tam biét 1.000 d6 la ma t6i vo cling
mong mdi. “Thdi viy, danh vay thoi,” tdi nghi. T6i khong thé tu
trach minh vi d3 néi nhiing 16i d6. Thyc ra, t6i sé tu trach minh
néu téi ctii dau hiia theo gi luat su kia.

T6i khong thé thay déi ai trong hai ngudi. Khéng khoén ngoan,
bat lich sy hay thiéu tén trong déu 1a lua chon ca nhain cia
ngudi ta ca. Khi téi ngdi dé va quan sit tinh hinh mét ciach
khach quan, t6i nhin ra rang cudi cung t6i di trudng thanh.
Néu, trong diéu kién tai chinh ltic d6 ctia t6i, toi cé thé vugt qua
chuyén nay ma khong hoi tiéc hay hodng loan thi t6i biét t6i cé
thé x 1y bat ct diéu gi.

Sau d9, ngay khi chiing t6i rGi van phong, ba cu lai lam t6i ngac
nhién khi néi, “Cha, @6 qua thit 12 mdt ngudi toi té, nhi?” Ba ay
da tiép tuc don hang ma khoéng bao gid nhiac dén nhin xét da
dua ra trong vian phong anh ta nita. Trong sudt khoang ba muoai



phut trude do, t6i da bi thuyet phuc rang glao dich nay coi nhu
hét, vay ma tdi khong cAm thay xao ddng gi nhiéu, vé mit cam
xUc.

Phai mat nhiéu nim t6i mdi cé dude thai dé thoai mai nay,
nhung né dang gid. N6 1a mét tai sin quan trong; mang lai
doanh s6 cao hon va mdt cai da day binh thudng. Ban c¢6 dudc
né bang cach nhin biét tinh huéng thuc té va hanh d6ng phit
hgp.

Khéng phai ai cling sé mua tu ban. Vi vy, dung dai ma dat
minh vao vi tri ma ban cdm thay khich hang tiém ning tiép
theo ban gip chac chian phai mua. Thay vio d6, hiy néi chuyén
v4i nhiéu ngudi va c6 mét san pham cé pham vi ting dung rong
rdi - chuyén dat doanh sd chila hién nhién théi.

Plng bao gid nan long khi ban mic 16i. Panh gia lai chinh minh.
Ban c6 nhan dudc tat ca théng tin ban can dé trinh bay tit té
khong? Néu khong, diing tuyét vong. Ban sé cai thién, ding lui
budc. Né'u ban d6t nhién nhin ra rang ban di quén khéng hoi
mdt s6 cau h01 quan trong, hdy quay lai va hoéi. Thu gidn vi
khach hang t1em nang ctia ban. C6 gang diing ngh1 ho nidm
trong tay quyén ning than thanh thao ting kha ning tai chinh
ctia ban. Hiy nghi vé cudc phéng van nhu mét cudc trd chuyén
than thiét vay.

Tiép tuc 4p dung cac ky thuat clla cudén sach ‘nay nhung dung
bao gid tu tao ap luc rang cudc phong van t1ep theo pha1 hoan
hao 100%. Khéng bao gid dau. N6 chi cé thé cai thién, cé thé tot
hon qua khtt nhung khong bao git hoan héo dudgc. Dlng hoang
khi ban mac 16i. Chi can tiép tuc véi nhiing gi ban biét 13 can
thiét dé c6 thé ban dudc hang.

Hiy coi khach hang tiém ning ctia ban 13 moét ngudi binh ding
véi minh. Dling c6 ngudng md ho, diat ho & chiéu trén - nhung
nhd cu x1t ton trong nhu ho dang dugc hudng, khéng bao gio



dugce coi thudng ho - cho dit ho cé thiéu kién thic hay thiéu
chuyén moén nhu thé nao di nita. Hiy c6 giang nghi vé ho nhu
nhiing ngudi ban nhung diing dé diéu dé khién ban lac dé va lai
cudc trd chuyén sang nhiing diéu khong lién quan. Ludn giit
cudc trd chuyén tap trung vao 1gi ich ctia khach hang tiém ning.

Néu ban gip ai d6 thd 16 va vo ly, dung dé né anh hudng qué
nhiéu. Pé khéng phai 1a ngu'dl tho 16 dau tién trén thé gidi -
cling chang pha1 la nguci cudi cling. Ban sé gip nhiéu ngudi
tudng tu nhu vay trong suét cudc ddi. Pitng bao gid tu nhi ban
than rang “dé sé 1a ngudi cudi cling”. P6 khéng phai 13 van dé
ctia ban. Mot sy tho 16 clia mét cd nhéin 14 van dé clia riéng anh
ta. N6 chi c6 thé 1a van dé clia ban néu ban bit dau tu héi lam
thé nao dé thay d6i ho. Nhung ban khong thé. Chi c¢é ho mdi
thay d6i dudc chinh minh ma théi. Ban 14 mét nhan vién kinh
doanh, khéng phaila mot bac sitam ly.

Pén véi khach hang tiém ning tiép theo, hiy biét on vi thé gidi
nay van con nhiéu khach hang hon ngudi ban viua méi gap.

Thanh cong 16n nhat sé dén khi ban cé dudce kha niang thu gian.
Hay thu glan va noi sy that - vi ban chang co g1 phal sg khach
hang tiém ning tim ra ca. Thu gidn va tiép tuc tim hiéu nhu cau
ctia khach hang thay vi quan tim dén thanh c6éng ca nhin clia
ban (diéu dé chic chin 1a kha thi khi ban tip trung vio khach
hang).

Ban hang rat dé. N6 khéng phai 1a mot cudc dau tranh sinh t
ctia hai ké tit thu dau!



Chuong 21

LANG NGHE, LANG NGHE VA LANG
NGHE

rang budc bdi kién thic va su hiéu biét ctia chinh

minh. Khong ai khic cé cung kién thic va kinh
nghiém ban cé. Mbi ngudi sdng mét cudc ddi clia riéng minh,
tach biét 1an nhau.

M 6i ca nhain sdng trong mot thé gidi cta riéng minh - bi

Chinh nhtIng nén tang r1eng biét, qua kh riéng biét do quyet
dinh cudc song hién tai cia moi ngtidl Mbi ngudi phat tr1en
nhiing ham mudn va ddng luc clia riéng minh - nhung tat ca
déu dua trén nhitng kinh nghiém, suy nghi, cdch nhin, mong
mudn, nghi hoic ctia mbi cad nhan.

Vi mdi nén tang clia moi ca nhan 13 khac nhau, nén néu khéng
nd luc tim hiéu, ban sé khéng thé nao tim ra dudc déng luc ctia
ho 13 gi. Ban khéng thé doan dudc nhiing gi ho mong mudn, vi
ban khong cé co s dé dua vao ma doan. Ban phai tim hiéu ti
ho.

Mbi cd nhan song trong mot thé gidi clia riéng minh. Vi vy cach
duy nhat dé ban ban hang cho ho 14 budc vao thé gidi dé. Ban
phai kham pha ra nhiing gi d3 1am nén ho, mong muén cfia ho,
ho sé dua ra quyét dinh nhu thé nao. Néu ban 1am vy, ban sé di
trudc mét bude so v4i moi nhin vién kinh doanh khac dang mai
mé trinh bay théng tin ma khéng hé cé su quan tAm dén khach
hang tiém ning.



Trong ban hang c6 mot tit rat quan trong 1a “su doéng cam”.
Pong cam 1a kha ning hiéu dudc nhitng cdm xtc clia ngudi
khac. Pong cdm cho phép ban cdm nhin dugec ham mudn ciia
khach hang, hiéu dugc thai @6 ctia khach hang. C6 mot sd ngudi
dé dang dong cAm hon nhitng ngudi khic - nhung bat cit ai
cling c6 thé cai thién kha ning ddng cdm ctia minh bang cach co
gang.

Ban can nhan ra tinh cich cd nhan ctia khach hang tiém ning.
Anh/c6 dy 1a mét con ngudi cé day da nhitng quyén cd ban - cé
thé gidi riéng, quy tac riéng, y tudng riéng. Anh/c6 iy cé quyén
d6i véi y tudng ctia minh nhu bat ky ai khac. Khi ban ling nghe
ho, c6 ging khéng phan xét. Cong viéc clia ban 1a kham phj,
hiéu dugc nhitng gi ho dang c6 ging lam - ding ban tam vdi
viéc anh 4y théng minh hay ngdc nghéch, t6t hay xau, hap din
hay la khong.

Va 1am thé nao dé ban hiéu dudc ho? Hay ling nghe. Ling nghe
that k§ - ho dang bat mi cho ban cach dé ban dudc hang cho ho
day. Ping cé bd ngoai tai 16i ndi cia ho. Néu ban 1lam viy, thi
khong khac gi viit tién qua clta so.

Moi tht cia moét ngudi déu phan dnh déng luc ctia ho. Pling
pham sai 1am kiéu phéan xét hanh vi cia ho ma b quén di déng
co. Tap trung vao kham ph4 nhiing y nghia dang sau hanh doéng
dé. Khi ho néi, hiy ling nghe. Khi ho hanh déng, hiy chu y.

Lay vi du, gid stt mot ngudi dan dng di vao ctta hang va mua mot
moén dd véi gid 3 d6 la - trong khi cé thé dé dang mua trén
dudng véi gid 2 d6 la. C6 1& ban sé mudn kéu ngudi ta 1 ngdc.
Nhung tai sao viy? Lam sao ma ban biét dugc trong dau anh ta
dang nghi gi?

Ngudi nay dang ndi véi ban diéu gi d6 bang hanh déng cia
minh. Anh ay néi vdi ban rang co mét thu gi do dang gia hon 1 dé



la dat thém dé. Anh ndi, “t6i cé phai trd thém 1 d6 la thi cling
phai c6 dugc diéu t6i mudn.”

Vay anh 4y mudn gi? Cé 18 viéc ludi di sang bén kia dudng dang
gid 1 d6 la (t6i cling c6 vai 1an tha trd thém 1 d6 la con hon phai
di b sang dudng rdi). Hoidc c6 thé anh ta thich dich vu cé dudc
trong ctta hang no. Hodc cé thé anh ta mudn dudc gip cb ban
hang goi cAm. Du 1y do 14 gi di nita, né rit quan trong véi anh ta
- d quan trong dé trd thém 1 d6 la cho san pham.

Néu gia thanh 13 tat ca, ré 1a trén hét, sé khong ai chi tra thém
dit chi 13 mét xu thita. Nhung tién chi 1a phuong tién. Mot ca
nhan chi tiéu vi céd moét thit gi d6 anh ta mudén cé hon tién. Cong
viéc clia ban 13 tim hiéu xem d6 14 gi. Khi ban tim thay, ban cé
thé biét cach dé so tién dé dudc chi cho ban.

Va ban tim ra béng cach lang nghe anh 4y, bang cich cht Ly dén
nhLIng gl anh dy noi valam, bang cach ton trong thai d6 ctia anh
ay - &1 dé xac dinh dudc né 1a gi.

Ling nghe khach hang tiém ning cﬁa, ban. Ho dang nédi vdi ban
lam thé nao dé ban thit gi 6 cho ho day.

Khi giao dich, néu khach hang néu ra mét yéu t6 dudng nhulam
phtic tap héa van dé, ditng bd qua né. Pliing bao rang no khong
quan trong. NO quan trong vdi khach hang ctia ban - néu khéng
ngudi ta da chang dé cap dén lam gi.

Ling nghe khach hang tiém ning ctia ban. Lang nghe ho!

Ping lo s¢ van dé dudc dé cip dén. Mbi van dé phat sinh 1a mot
co hoi dé phuc vu ai d6 - dé ban cho ho mot giai phap.

Hiy canh giic vdi nhiing van dé dudc néu ra trong cac cudc trd
chuyén. Ching la cc héi. Du mét so trong d6 sé khong may lién
quan nhung khéng phai tat cd déu nhu vay. Ban khéng bao gid



biét cho dén khi ban nuéi dudng théi quen ling nghe, khdm pha
nhiing gi moi ngudi quan tam. Hay dé t6i cho ban mot vi du:

Ed Lindfield 1a phdng vién ctia mét t3 bao 16n vung dé thi. Mac
du khéng phai 1a m6t nhan vién kinh doanh thuong mai, anh ay
cé dau 6c cia mot nhéan vién kinh doanh giéi.

Mot ngay no, anh budc vao phong tin tic va thdy mot s6 phéng
vién khac dang tum lai ban tan. Tdi chic chan rang ban di tiing
thay canh dé néu ban di tiing 1a dan van phong. Vai ngudi dan
ong - déng cam 14n nhau vé su bat cong bi ap dit bdildo sép.

Ed & thong minh d€ biét ring viéc ban ra tan vao 13 vd ich.
Nhung anh nhén ra gia tri trong viéc lang nghe 16i thé than ctia
ngudi khac. Vi vay, anh da cht y dé tim hiéu xem van dé la gi.

Cé vé nhu toa soan bdo mdi thué mét phéng vién mdi va anh ta
duge vu 4i ndm muc tin trang nhat. Cac phéng vién khac dang
ban tan bdi ho thay vi tri d6 nén thudc vé ai dé cé thaAm nién véi
tda soan hon thé.

Mot trong s6 ho tham chi tuyén bo anh ta cé thé lam tot muc d6
trong chi mudi gid mdi tuan. Va sau khi nghi vé né, Ed nhan ra
anh ta khéng sai. Muc tin trang nhat trudc d6 thudc vé mot
ngudi khic d3 gan bd vdi tda soan bao sudt 18 nim. Khi 6ng
nghi huu, céng ty di thué mét phong vién mdéi va trao cho anh
ta muc dé ngay lap tic.

Nghi ky hon, Ed nhén ra rang ban quan ly c6 1é d4 khéng nhén
ra rang doé 1a vi tri viéc nhe luong cao. Néu khong bién tap vién
da lua chon ki hon trudc khi chi dinh.

Dong suy nghi ctia anh bi gidn doan khi mdt ngudi khac biu moi
roi la 1én: “May dng tudng tuogng duge khéng? Tay mdéi ndy dung
1a chudt sa chinh gao, kiém dugc 150 @6 la mdi tudn ma hau
nhu chi can 1am cai quai gi ca!”



150 d6 la mdt tuan! D6 14 yéu t6 cudi cling can thiét dé hoan
thanh buc tranh. Cé moét van dé dang ton tai va anh ay cé thé
lam gi d6. C6 moét co hoi dang gao thét doi dudc chu y, nhung
anh ay 1a ngudi duy nhat nhan ra.

Sang hom sau anh iy vao phong tong bién tap.

Ed bit dau cudc trd chuyén véi bude mot. Ban quan 1y mudn gi
tit muc d6? Ho sin sang tra bao nhiéu d& muc d6 hoat déng tron
tru? Ho c6 quan tdm dén viéc Idc nao va dung bao 1au @é tra 16i
cac cudc goi cho tin thudng nhat khong?

ROi dén budc hai. N6i cach khac, ban cé thé tra 150 d6 la mot
tuan dé dam bio ban nhin dugc tat ca cic tin tdc ti khu vuc doé.
TAt ca ciac ngudn tin tic binh thudng déu phai loc tin it nhat
mdt 1an méi ngay. Cé phai vy khong?

bung 1a nhu vay, va gi(‘j Ed tién sdu hon niia vao budc hai. “Ong
Doyle, 6ng biét kha ning clia toi véi tu cach moét phong vién; t6i
da gan bo vdi toa soan trong sau niam. Néu toi c6 thé chicho & ong
cach tiét kiém 80 d6 la méi tuan, liéu éng ¢ cho t6i co hoi dé
lam diéu @6 khong?”

Sau khi nhan dugc ddm bao clia tong bién tip, gid anh ay di sin
sang sang budc ba - trinh bay dé xuit cia minh. “Ong Doyle, cé
1& 6ng khéng nhan ra rang muc tin ma chiing téi dang néi dén
rat dé thuc hién - dic biét 13 v4i mdt ngudi cé kinh nghiém. Néu
sang nay t6i khéng noéi, dng sé tiép tuc phi 150 d6 la mdi tuan dé
thuc hién no.”

“Pé xuat clia toi rat don gian: Toi sé kiém ludn cd muc tin d6 bén
canh nghiép vu hién tai. T6i ddm bio vdi 6ng rang t6i sé hoan
thanh tat ca cac chi tiéu 6ng di néu ra. Néu khong dap Ung
dugce, 6ng cé thé giao né cho ngudi khac. Téi sé chi tinh phi 70
d6 la mdi tuan dé cho muc @6, déng nghia véi viéc 6ng sé tiét
kiém dugc 80 do6 la so vdi chi phi hién tai.”



Budc bon dién ra rat ngin gon. Toa soan hdi anh ta nén 1am gi
v4i ngudi ma ho mdi thué. Cau tra 15i 1a: “Hiy dé anh 4y di cing
t6i. T6i sé ddo tao anh ta. Sau @6, 6ng cé thé cho anh ta phu trach
nhiém vu trong tiép theo.”

Budc ndm tham chi con dién ra nhanh hon nita. Téng bién tap
nhan ra Ed mdt ngudi biét lang nghe (mdt dic diém clia mot
phong vién gidi, cling nhu mdt nhan vién kinh doanh gidi) va
chap nhan 18i dé nghi ctia anh ta.

Thé' 12 luong ctia Ed ting hon 3.500 d6 la mdi nim. Trong khi
bat ky nguoi nao khac trong phong tin tic hém trudc cling co
thé lam diéu tuong tu.

Trén thuc té, khi ban doc dén ddy, co 1€ ban sé thay ngac nhién
khi diéu d6 qua rd rang ma lai chang cé ai nghi ra dugc.

NhLIng quay lai hém trong phong tin tuc. Trong khi sau ngudl
dan 6ng dang ngdi quanh van phong, udng ca phé va ban tan vé
mot thda thuin hdi ma mot ngudi khac dang nhan dugc thi Ed
dang dong nao.

Ban lam gi trong hoan cdnh d4? Ban sé 8 phe m6t ddm ngudi
cdm thay ghen ghét viéc mdt ngudi mdi lai cé dugce vi tri tot hon
ban hay khéng? Liéu ban c6 bi cdm do6 htia theo ddm déng nhu
tat ca nhitng ngudi khac khéng?

Hay ban c6 thé nhu Ed, nhin ra rang ndi dé ton tai mot cd hdi
cho ban tda sang.

Chi cé mot ngudi trong mot trim ngudi cé thé nhin ra nhing
tinh huéng nhu thé chinh 1a co hoi.

Nhung van c6 hang ngan cd hdi nhu vy xung quanh ching ta
moi Itc. Chi mat mét it thoi gian théi dé hoc cach nhin ra
chung.



Nhitng ngudi khac thay tinh trang nay 12 mét su bat cong; con
Ed coi d6 1a mot co hoi.

Nhiing ngudi khac tap trung vao 150 d6 la mdi tudn ma ngudi
nhén vién mdi dang kiém dugc; trong khi Ed nghi dén 80 d6 la
moi tuan anh ta cé thé tiét kiém cho cong ty.

Ed dang & d6 tudi nim muoi. Anh iy 1a mdt ngudi dan éng tram
tinh - chac chin khéng phai kiéu ngudi mém mép nhu nhiing gi
moi ngudi hinh dung vé mét nhan vién kinh doanh. Nhung Ed
d3 c6 moi thit can thiét dé gitip minh ting 3.500 @6 la tién luong
mot nam.

Vi viy, mét 1an nita chﬁng ta lai trd lai cuing mét dié°m Quén di
nhiing gi ban da nghe ndi vé ban hang. N6 khéng can mom mép,
khong ton nhiéu gld khong can ltza déi, khéng can can dam
chang can may min, ching can co kéo, hoic tham chi khéng can
bang tot nghiép dai hoc.

Thay vao dé, né can mdt cach nhin dic biét vé thé gidi xung
quanh ban. Bat ci ai muon thanh céng déu cé thé cé dugc tai
nang d4. Tat cd nhiing gi ban phai lam chi la thuc hanh théi.

Ngay mai, khi ban di lam, hdy bat dau lang nghe ky hon nhiing
gl ma ngudi ta dang ndi xung quanh ban. Lang nghe nhiing co
hoi.

Trong trudng hdp clia Ed Lindfield, nhu cau cia mot ngudi (tda
soan) di dudc tiét 16 bdi nhiing khiéu nai ctia ngudi khac (cac
phéng vién). Trong nhiing trudng hdp khac, c¢é thé chinh
nhiing ca nhan dang phan nan sé cho ban c¢d hai.

B3&i vi Ed hiéu cach ban hang thich hdp, anh ta ndm 1dy co hoi
khi trinh bay dé xuat cia minh. Anh ta x4c dinh muc tiéu ctia
tda soan va nhan dude cam két ti1 tong bién tap trudc khi anh ta
trinh bay trudng hgp ctia minh.



Rat thudng xuyén, budc hai sé két thic véi “Néu téi cé thé... liéu
ong/ ba cé...?” Nhu vay ban dang cé mot su hiéu biét viing chac
vé nhiing gi can thiét dé ban hang.

Nhung Ed sé khéng c6 gi d€ ban néu anh ta khéng bat dau bang
cach lang nghe. Thanh phan bi mit § day la tri tudng tugng - va
moi ngudi déu co nod.

Ban danh bao nhiéu phut (hoic gid) mdi ngay dé tudng tugng?
Tai sao khong dat tri tuéng tugng do6 vao céng viéc? Lan tdi khi
ban thay mét van dé nao do, hay dé tri tucng tuang ctia ban bay
xa. Hay tudng tLIdng néu mlnh g1a1 quyet no ban sé lam nhu
thé nao? Aila ngtIdl c6 nhu cau giai quyet van de do nhAit? Ban
cho rang ho c6 thé chi ra bao nhiéu dé giai quyet van dé dé? Ban
c6 thé1lam gi dé giai quyét né trong diéu kién ngin sach dé ra?

Tiép tuc tucng tu’dng minh dang gidi quyét van dé - cho dén khi
biic tranh trd nén ro rang dén miic ban thyc su c6 thé thay cach
ban sé 1am dé giai quyét né. Hiy suy nghi vé van dé dé trong khi
ban 14i xe dén va di lam. P6i khi, né phai mat vai ngay trudc khi
mét gidi phap dén véi ban. Tat nhién 12 c6 mot s6 van dé ma ban
khong thé g1a1 quyet dudc, nhung ctt thit di, rdi sé cé lic ban gip
dugc mot van dé dang tién day.

Lia mot nhan vién kinh doanh, hiy quan tdm dic biét dén cac
van dé lién quan dén khach hang tiém ning ctia ban - dic biét 1a
nhiing van dé lién quan dén giao dich ctia ban va khach hang.
Ban c6 thé tim ra mot gidi phap khéng thudc pham tri niang luc
ctia ban, nhung cé 18 ban biét ai dé c6 thé xit Iy né. Sap xép dé
mang khach hang cfia ban va ngudi cé gidi phap dén véi nhau
dé nhan hoa héng. Pé méi 1a cot 16i clia mot nhan vién kinh
doanh.

Lang nghe - lang nghe - lang nghe khdch hang tiém néng ciia ban.
Ho dang bat mi cho ban cach dé ban hang cho ho day!



Budc vao thé gidi clia ho va 1am quen. Ban cé thé ngac nhién
trudc nhitng cd hoi ma minh sé tim thay day.



Chuong 22
BAN HANG HIEN HUOU & KHAP MOI NOI

phim han ban sé thay mdt van dé thudng xuat hién di
xuat hién lai trong ci phim qnh hay kich no’l, do la
nhiing nhan vat chinh thudng bi chia cat vi thiéu giao tiép.

D u khong phéi 1a mot mot ph1m nhung mdi khi xem

Mot nhan vt ¢ diéu gl mudn ndi roi lai théi, va nhan vat kia
khéng bao gid ban tAm hdi vé nh11ng g1 nguoi con lai ngh1 Van
dé xuat hién vi ho khong o giao tiép thuc su. Khong ai biét
nhtIng gi ngudi kia mudn, can hoidc phai cung cap. Két qua 1a,
moéi quan hé 1am vao bé tic cho dén khi mot khoanh khic ky
diéu xuat hién, khi mot su kién hodc tai nan dic biét dua su that
ra anh sang.

Nhiing tinh tiét tiéu thuyét nay 1 tdim guong cho cudc sdng
thuc té. Trong thé gidi thuc, su xa cach Vé mit tinh than cling
dién ra tuong ty - nhung thucng khong ton tai khoanh khic ky
diéu dé tao nén budc chuyén bién can thiét.

Cudi cling, van dé co dong lai 14 do giao tiép. Vg chong khong noi
v4i nhau vé nhiing diéu thuc sy quan trong d6i véi mdi ngudi.
Céac céng su kinh doanh méi ngudi gitt moi thit cho riéng minh
va tu hdi nhitng ngudi kia dang nghi gi. Kiéu nhu vay.

Luén co nhting cad nhan khoéng gap pha1 van de tuong tu trong
cudc song cia minh. P4 1a ngudi gidi giao t1ep ngudi sé hoi ai
dé vé nhitng gi ho nghi va theo déi cho dén khi nhin dudc cau
trd 16i. Ho 12 nhling ngudi sé boc 16 suy nghi ctia r1eng minh, dé
chaci chin ring minh khéng bd qua mét cd hdi c6 mot mdi quan
hé tot.



Mot ngudi biét giao tiép sé khong bao gid ban khoin qua 1au vé
nhiing gi ngudi khac dang nghi va du dinh. Ho sé chti1 déng héi.
Ho sé kéo van dé dé ra noi moi ngudi cé lién quan cé thé nhin
thay va bat tay vao gidi quyét no.

Néu nhin thay mét c6 gai hap din trong mét nha hang, anh ta
sé khong udc ring minh sé dudc quen ngudi ta ma thuc su dén
VA ndi rang c6 ay thit quyén ri. Biét dau cb ay cling chd y dén
anh 4y thi sao, nhung ai ma biét dugc diéu @6 trit khi mot trong
s6 ho ndéilén suy nghi ctia minh?

Mot ngudi biét giao tiép khong phai 14 mot ké mém mép bam
sinh. Nhung vi ho ddm néi vé nhiing diéu quan trong, ho dan
dan phat trién dudc kha ning dit cAu héi mot cach t té dé cé
thé trinh bay nhiing suy nghi cia minh ré rang hon.

Nhiing dic diém ctia mot ngudi giao tiép tot nghe cb vé quen
quen phai khong? Tat nhién. Ho cé nhiing dic diém gidng vaéi
mét nhén vién kinh doanh gidi.

Ban hang 13 giao tiép. Hau hét moi ngudi nhin ra diéu dé.
Nhung nhan vién kinh doanh thanh c6ng nhan ra rang né phai
14 giao tiép hai chiéu. M6t nhan vién kinh doanh phai biét héi
tot va lang nghe tot - khéng chi mébi néi ma thoéi.

Néu ban 14 mot nhan vién kinh doanh gidi, ban han ciing 1a mot
ngudi giao tiép tot va ban nén st dung tai ning cia minh trong
moi giai doan clla cudc ddi. Bat ky tinh huéng nao gita hai ca
nhan déu cé thé tng dung nhiing quy tic ban hang ma chiung
t6i dd néi dén.

Ludn ludn tim hiéu nhiing gi nguosi khac mong mudn. Cé thé
ban dé khong thé cung cap dudc - nhung ban sé khéng bao gic
biét cho dén khi ban tim hiéu. Khéng cé 1y do gi dé bd qua viéc
dé ca.



Stt dung cic nguyén tic nay & khiap moi noi cé thé: Trude khi
ban trinh bay y tudng hoic dé xuat xin phé duyét, hiy tim hiéu
xem ngudi dé6 muodn gi - va ddm bao dé xuat cia ban phi hop
v4i nhitng diéu dé.

Khi van dé ndy sinh gilta ban va ngudi thin, diing cé dodn mo
nhiing gi ho nghi - hiy hai! Ping sg khi phat hién ra ring c6 dy
nghi ban khéng hoan hio. Chi khi ban biét nhiing gi 1am c6 ay
ban 16ng, ban mdi c6 thé 1am gi d6 dé stta chita. Tim ra cAich md
dudng cho viéc stta chita va két thtic van dé.

Khi ban dang xin viéc, hdy st dung quy trinh phéng van gom
nam budc da néu trén: (1) tim h1eu xem coOng ty mudn gi ti
ngudi dude giao vi tri d6; (2) tém tit nhitng diéu dé va hdi xem
ban cé hiéu dung khéng; (3) trinh bay trinh @6 cia ban trong
khuoén khd dé; (4) trd 16i bat ky cau hdi nao; va (5) hdi xem
nhiing gi ban trinh bay cé dap ng dudc khong, ban cé dugc
nhan khong.

Néu ban héi va ho chua quyét dinh, hiy hdi khi ndo quyét dinh
dugc dua ra va trén co s& nao. Héi xem co bat ci diéu gi nita ban
cé thé 1am dé ching minh trinh d6 ctia ban hay khéng.

Ping phé mic sé phin clia ban cho su may man mu quang
trong bat ky giai doan nao ctia cudc ddi. Lam viéc gi dé. Tim
hiéu xem nhiing ngudi sé dua quyét dinh can lam nhiing diéu
gi.

Tép thoéi quen héi nhiing gi ban mudn biét. Bat cit khi nao ban
bat dau suy nghi, “Udc gi tdi biét ho dinh lam gi,” hay bién né
thanh hanh déng bang cach di héi.

Néu ban sd raing moi ngudi sé phin no véi cau héi ctia ban, ban
sé bat ngd day. Rat hiém khi né gay nén su buc bdi - dac biét néu
ban héi theo cdch cho thay viéc ban hdi 13 diéu duong nhién.



Chi mo6t phan trdm ngudi sé suy nghi roi dit cau héi. Vi vay, hay
la mot trong so6 ho!

Phai, bin hang chi don thuén 13 giao tiép théi - giao tiép hai
chiéu. Ngudc lai giao tiép chinh 1a ban hang va cd hai déu de
dang.

Néu ban nghi dén viéc ban hang 1a “hang héa quan trong hon
con ngudi” vay thi ré rang ban sé khéng muén st dung cac
nguyén tac ban hang véi ban bé va nhiing ngudi than yéu caa
ban.

Nhung néu bay gid ban di thay rang viéc ban hang 13 truyén dat
va glup dd (va toi hi vong ban da thay c’[1eu do) thi ban khong
nén ngan ngal st dung nhiing nguyén tac nay trong tat ca cac
giai doan ctia cudc doi ban.

Theo tiéu chuin ma chung t6i thiét 1dp, moOt nhén vién kinh
doanh g101 1a mot ngum xuat sac. Anh ay 12 mdt ngudi ban hap
dan - vi anh ay giao tiép tot, cé tri tudng tuong hitu ich va giai
quyét van dé dé dang.

Ban hang ton tai & khap moi noi. Pung bd qua nhiing ing dung
ctia nd trong cudc song.



Chuong 23
LAM THE NAO DE BAT PAU

htng ta d3 di mét ching dudng dai, ban va téi, ké tit khi
C chiing ta bat dau trong chuong dau tién.

Chung ta d3 ban vé rat nhiéu quan niém sai 1am xung quanh va

stta chita ching. Chtng ta di nhin thay thé gidi thuc trong hinh

anh thuc su cia né - khong phai theo cach “nhin vién kinh

doanh dién hinh” vin nhin nhin.

Cau hdi quan trong bay gid 1a: 1am thé nao dé bit dau van dung
nhiing nguyén tac nay trong cong viéc ctia ban ngay 1ap tuc?

Trong vai phut niia thoi, ban sé doc xong cudn siach nay. Ngay
sau khi ban hoan thanh, hiy cam vai td gidy, quay lai chuong
nay va s dung cic budc sau dé bat dau su nghiép ban hang mdi,
dé dang hon:

1 . Khong can tra cliu trong cuén sich, hiy viét ra nim budc
trong cudc phéng van ban hang, theo thit tu. Pén lic nay, chiing
han d3 rat dé nhd rdi. Néu chua nhd, hiy tim va viét chung ra.
Pit td gidy d6 sang mot bén va doc lai nim budc d6 nhiéu 1an
cho dén khi ban cé thé nhé ching dé dang.

2 . Tudng tuong mot cudc goi ban hang ma ban sé thuc hién vao
ngly mai hoic ngay kia. Duyét qua toan bd cudc phéng van
trong tAm tri ban. Ban khoéng cé cich nio dé biét nhiing gi
khach hang tiém ning sé ndi - vi vy day sé thuan tay 13 tudng
tuong. Nhung hiy tudng tuong nhu ban dang trai qua lan lugt
niam budc quy tic dé. Lam quen vdéi y tudng x1 1y viéc ban hang
theo cach dé.



3 . Ly mot td gidy va viét ra mot loat céc cau hoi sé dugc su
dung trong budc mdt ctia cudc phong van. Ngoa1 ra, hiy viét ra
mdt tuyén bd ma3 dau dé bat dau cudc phdng van.

Hiy nghi vé tat ca nhiing diéu ban can biét dé hiéu dudc dong
luc cta khach hang tiém ning. Viét nhitng diéu nay thanh cau
héi cu thé.

4 . biéu gi Xay ra néu khach hang tiém ning cua ban md dau
cudc phong van bang cach yéu cau ban cho anh ay thay nhiing
san pham ban c4? Ban phai chuan bi cho kha ning dé vi thé hiy
1dy mot td gidy va 14p danh sich cac ciu tra 15i cé thé st dung
trong mot md dau nhu véy. Tra 16i nhén xét hodc cdu hoéi clia
khach hang, sau do chuyen hucng cudc phong van bang cich
chi ra su can thiét trong viéc biét thém vé doanh nghiép clia
khach hang, va sau dé héi mot cau hdi dién hinh.

5 . Lap mot danh sach khéc liét ké cang nhiéu nhu cau cé thé ¢
ctia khich hang tiém ning ctia ban ma ban cé thé nghi dén. Liét
ké tat ca cidc dong luc khic nhau ma ban nghi sé xuat hién &
budc mot. Ban khong thé liét ké tat ca, tit nhién - bdi vi moi
khich hang tiém ning déu 1a déc nhat vé nhi. Nhung quan
trong 1a ban phai chuin bi trudc cang nhiéu cang tot.

Sau khi da 1liét ké danh sich tdi da nhitng gi ban cé thé tudng
tudng dén, hiy soat lai chiing. Bén canh moéi khach hang, hiy
viét tat ca nhitng 10i ich ma san pham ctia ban cé thé gitp thdéa
mén ddng lc cu thé cfia ho. Bang cach nay, ban sé bat dau két
hop cac dong luc véi 1di thé san pham mot cach tu déng hon
nhiéu so vdi viéc 1om trin méi bat dau lam.

Ban dau, ban cé thé suy ngh1 khoéng dudc rd rang nhu ban mudén
trong mot cudc phéng van. Nhung dan dan ban sé thu g1an hon.
Cho dén ltc @4, hiy 1am bai tap vé nha nay va ghep cac san
pham vGi dong luc khach hang cho phu hop. Piéu dé sé gitip ban
dé dang bam vao cic yéu td can thiét trong budc ba.



6 . Ba budc d@é xt 1y cac phan d6i 14 gi? Hay viét ching xudng ma
khong can tim lai. Néu ban khong thé ghi nhé chiing thi hiang
tim chiing & chuong 14. Viét ra moét td gidy riéng va thudng
xuyén nham lai cho dén khi chting khic siu vao tim tri ban.

7 . Hay nghi vé cang nhiéu cach cé thé cang tot dé hdi vé viée
chdt don hang. Viét chiing ra va doc to 1én. Tim nhitng ciu nghe
c6 vé thodi mai nhat véi ban va ghi nhé ching. S6m théi, ban sé
chét don dit hang theo méi cach khac nhau véi méi khach hang
tiém ning mot cach dé dang va ddm bao, nhung dé bit dau, hiy
luyén cho minh hai hoic ba cach dé cé thé néi sao cho thit thoai
mai.

8 . biéu tiép theo can 1am 1a st dung nhiing tu liéu nay. Ban sé
khong trinh bay sdn phim ctia minh cho dén khi ban da tim
thay dong luc ctia khach hang tiém ning. Néu ban tuin theo
cong thiic nay, vao cudi tuan dau tién, ban sé cam thay rat thoai
mai - va d3 bat dau cho thay két qua roi.

Ban hang rat dé dang. N6 khéng yéu cau tat ci nhitng nd Iuc ma
ngudi ta thudng nghi. Ngay ca bai tap vé nha dugc dé xuat trong
chuong nay cung khong hoan toan can thiét. Nhung, néu ban
quyét dinh st dung né, né sé glup ban bit dau su nghiép ban
hang mdi nhanh hon va thtic day ban cho dén khi nhiing kién
thitc nay nay ra mét cach tu nhién trong chinh cudc phéng van.

Sau hai tuan st dung cac ki thuat & day, hiy doc lai cudn sach
nay. N6 khong phai 13 mot cudn siach dai - ban cé thé hoan
thanh né chi trong mét budi tdi. Ban sé rat ngac nhién khi nhin
ra duge nhiéu diéu hon ti né 3 1an doc thit hai - sau khi ban da
s dung cac nguyén tic dudc ghi trong mot vai tuan.

Néu ban gip phai mét van dé khong dudc dé cip trong cudn
sach, hiy tu minh suy nghi cach gidi quyét. Thong thudng, mot
van dé dudng nhu khoéng thé gidi quyét dudc vi ban di quén
mdt trong ba nguyén tic sau: (1) ton trong khich hang tiém



nang, (2) suy nghi vé van dé; (3) yéu cau bat ky théng tin nao
ban can.

Ludn tén trong khach hang tiém ning. Piing bao gid nghi anh
ta 12 ngu ngdc hay phi 1y - né phan bbéi lai muc dich ctia ban.
Thay vao d6, hidy hudéng su chd y clia ban vé viée tim hiéu 1y do
tai sao anh ta hanh dong nhu vay. Pung bao gid rdi vao suy nghi
rang mot van dé sé dugc gidi quyét bang cach gianh quyén kiém
soat nhiéu hon d6i véi khach hang tiém néng Ton trong ho nhu
la nguci thong tri tuyét doi trong thé gldl clia riéng ho. Van dé
ctla ban cé thé ndy sinh vi ban théi cht1 y dén anh ay.

Néu ban c6 mét van dé trong viéc ban héng cu lap di lap lai
nhiéu lan, hay nghl vé no bung lién tuc gat no sang mot bén va
mong mudén né khong ton tai. Poi mit véi no. Hay tu hdéi tai sao
duong nhu cé mot phan cfia cudc phong van khong dién ra tot
dep. Khi ban quyet dinh lam gi d6 de xem Xet van dé hién tai,
ban d3 gidi quyét dudc hon mot nita van dé roi.

Va néu van dé ton tai bdi vi ban mi md vé diéu gi dé, hiy hdi
théng tin ban can. Pling md mim trong béng tdi - ditng ngdi im
va tu héi nhiing gi ngudi khic du dinh 1am. Hiy hdi. Néu ban
hinh thanh dugc théi quen héi bat cit diéu gi ban can biét, ban
sé ngac nhién khi ca thé gidi tré nén hdp ly hon bao nhiéu lan SO
véi trude. Khong cd giai doan nao clia cude séng vugt qua tam
hiéu biét ctia ban ca.

T6i da bat ngd vé miic do thuong Xuyén x4y ra su ¢d vi t6i dd bo
qua mot trong ba nguyén tac do. Vi vay, hay dit ba quy tic giai
quyét van dé 1én mot td gidy riéng - cung v6i nam budc ban
hang thanh céng va ki thuat ba phan x 1y cac phan d6i.

Bat cit khi nao ban thay mot van dé dang phat sinh, hiy kiém
tra danh siach dé xem cé phai minh d3 quén mat budc nao
khong.



Sé ludn cé su khac biét vé két qua ban hang khi so sanh giita bat
ky hai nhan vién kinh doanh nao - bdi vi sé cé su khac biét vé tai
ning. Ngudi nay sé cé tri tudng tugng tot hon ngudi kia hoic
ngudi nay cé thé dé dang thu gidn véi khach hang tiém ning
hon ngudi no.

Nhung nhiing khac biét nay 1a ngiu nhién maic du rat thuc té.
Bat ky nhan vién kinh doanh nao st dung cac ki thuét nay chic
chin sé& nhan dugc két qua tot hon nhiéu. Ty 18 chét don hang
ctia ho sé ting 1én. Ho sé thay minh 1am viéc it gid hon va kiém
dudc nhiéu tién hon.

Va chang phai d6 141y do tai sao ban mua cudn sich nay?



Chuong 24
BAN HANG THAT DE DANG

B an hang thit su khéng khé, phai khéng?

Nhu ban cé thé thay, thanh céng trong coéng viéc ban
hang phu thudc vao cac yéu to kha khac biét véi cac quan niém
thong thudng. Ban khéng can phai 13 mét ngudi dién siu, mot
nguoi hudng ngoai, manh mé, 1oe loet, d0c doan, khong mét
moi, ddc than, hay thim chi 1a manh mé.

Nhung ban phai nhay cdm, tinh tdo, giau tri tuéng tugng, trung
thuc va biét lang nghe.

Néu ban nhin vao thé gidi thuc, chi can nhu vay, ban cé thé thay
c6é mét sO nhiing diéu ban phai nhin ra dé thanh c6ng. Khong
cé thit gi la ngoai tam véi ctia ban ca.

Hiy tém tit chiing:

1 . Ban phai nhin ra rang moi c¢d nhdn déu da cé déng luc cua
riéng minh. M6i khiach hang tiém ning déu cé vo sb hi vong,
khat vong, udc mo, ké hoach, muc tiéu va y tudng. Ping cd gang
déng vién ho. Thay vao dé, hady kham pha ddng luc hién tai cta
ho.

2 . Vi mbi ca nhan 13 khac nhau, nén khéng c6 cach nao biét
trudc diéu g1 sé khién khach hang tiém ning nay mua hang
Cong viéc clia ban la kham pha nhiing gi thuc ddy ca nhan nay,
va sau d6 cung cip san pham ctia ban theo cach thic duge quyet
dinh bdi doéng luc dé. Bi mat ctia ki ning ban hang cé thé dudc



tom tat trong quy tac don gidn: Tim ra déng luc tiém ndng nay va
tréd nén hap dan vdi né.

3 . Khong bao gid trinh bay sdn pham ctia ban cho dén khi ban
phat hién ra diéu gi thuc diy khach hang tiém ning d4. San
phiam ctia ban cé thé hip din véi hang trim dong luc khac
nhau. Piing pham sai 1am khi ¢6 ging qua mit khiach hang tiém
ning - khéng can thiét. Pgi. Tim ra thi ma anh 4y mudn mua
trudc khi c6 gang ban cho anh ay bat ct thi gi.

4 . Dé ting co hoi ban hang, hiy 1am theo quy trinh nim budc:

(1) Kham pha déng luc cta khdch hang tzem nang bat nhLIng cau
héi mé dau khuyen khich khach hang tiém nang noi vé nhiing
linh vuc trong cudc séng hoidc céng viée clia anh ta sé tiét 16
nhiing déng luc ma ban cé thé tin dung. Hiy quan tam tdi tit ca
cic van dé cé lién quan ma khach hang gip phai. Ho sé bat mi
cho ban 1am thé nao d& ban dudc hang.

(2) Téng hop va tom tat déng luc clia khdch hang tiém ndng. Tong
hop lai cac théng tin dudc trinh bay cho ban trong budc moét.
X4ac dinh van dé hoic tém tat muc tiéu dé ca hai cting nhau hiéu
nhiing gi phai 1am dé dat dudc muc tiéu dé. Trén thuc té, ban
dang x4dc nhan nhitng tiéu chuin ma san phim can phai dap
Uing néu mudn ban hang.

(3) Trinh bay san phdm cua ban. Bay gid khi di biét nhiing g1
khach hang tiém nang mong muon, ban cé thé trinh bay san
phiam cia minh nhu ciu tra 16i cho nhiing mong mudn dé. Xay
dung bai thuyét trinh ctia ban xung quanh nhiing van dé dé (va
chi nhitng van dé @4 théi) ma khach hang d3 néila quan trong.

(4) Trd 10i cdu héi. Xt Iy bat ky v kién hodc phan d8i ma khach
hang tiém ning cé thé cé; hiy chic chin rang ho hoan toan hiéu
dé xuit va cach né sé thda min mong mudn ciia ho. Trong viéc
x1t Iy cdc phan ddi, ditng cé c6 dé 1én suy nghi ctia khach hang



tiém nang. Thay vao do, st dung k¥ thuit lang nghe - dong thudn
- goi y dudgc dé xuat trong chuong 14.

(5) Chét don. Ban khéng bao gid nén thay minh mic ket trong
cudc dau tranh sinh tit v8i ngudi mua khi dén budc cudi ciing 1a
chdt don nay roi. Néu ban di hoan thanh cdng viée cia minh
ding cach trong bén budc dau tién, ban chi can khuyén khich
anh ay 1am diéu anh 4y muén lam 13 da.

5. Ban hang thit dé dang néu ban khdng dp ddt bat ci diéu gi 1én
khdch hang tiém ndng ctia ban. Hiy nghi vé ban than ban nhu
mot dai dién ctia ngudi mua cling nhu ctia céng ty ma ban 1am
viéc. Tim kiém céc ddng luc sé tao ra mot trao doéi cing cé 1di
gilta ngudi mua va ngudi ban. Pung bao gid nghi minh la nguci
kiéu “khua m6i mia mép du ngudi ta 1am diéu minh mudén”.

6 . Ludn trung thuc. Trung thuc khong phai 1a mét dic tinh kiéu
tu choi bd. N6 14 moét trong nhiing tai san 16n nhat ma mét nhan
vién kinh doanh cé thé cé. Néu ban trung thuc moi ldc, ban cé
thé thu gidn hoan toan - vi biét rang ban khong cé gi phai che
day ca. Su trung thuc ctia ban sé dudc céng nhin bdi nhiéu
khach hang tiém ning - nhitng ngudi sau dé sé thich 1am kinh
doanh véi ban. Ngoai ra, phong thai tu tin cia ngudi dan 6ng
trung thuc khéng bao gid cé thé bat chude dudc.

7 . Linh vuc cta luit su 12 luit, va thanh céng ctia anh ta phu
thudc vao sy hiéu biét vé nhiéu géc dd va su phan nhanh ciia
luat phap. Linh vuc ctia bac si 14 stic khde, va su thanh céng cta
anh ay phu thudc vao kha ning chan doan, ké don va chiia tri.

Vay linh vuc ctia nhan vién kinh doanh 12 gi? Pé 14 giao tiép. Mot
nhAn vién kinh doanh thanh céng phu thudc vio kha niang thdu
hiéu khach hang tiém ning cia minh va dua ra giai phap cho
cic van dé ctia ho. Nhung cac gidi phap clia anh ta phai dudc
trinh bay dudi dang pht hop véi ddng luc ctia khach hang tiém



ning (khéng phai 1a ddng luc hay v kién ctia nhan vién kinh
doanh).

Pung, giao tiép 1a quan trong hon tit ci. Nhung hau hét cic
nhan vién kinh doanh khéng bao gid biét rang ban chat ctia k¥
ning ban hang 13 giao tiép hai chiéu. Thanh coéng ctia ban phu
thudc vao kha ning nghe va hiéu cling nhiéu nhu tiy thudc vao
kha ning néi ctia ban viy.

Trén thuc té, t6i sé ludn thué moét ngudi kém in néi nhung gidi
nghe va hiéu hon mdét ngudi hudng ngoai, néi ning tdt nhung
khong quan tdm dén dong co tiém ning ctia khiach hang. Ngudi
nghe tot sé ludn ban chay hon ngudi dn to ndi 16n. S& cé mot sd
tinh hudng ma ngudi kém an néi sé thua cudc - cé thé vi anh ta
sé chang cé dude mot cudc hen dé ndi. Nhung vé l1au dai, ho sé
ban dude nhiéu hang hon.

Bay diém nay 1a cic quy tic cd ban dé ban hang thanh céng -
nhung chi c6 hon mét phan trim nhitng nhin vién kinh doanh
c6 kinh nghiém thuc hanh chiing. Két qua 13, d6i véi hau hét cac
nhan vién, viéc ban hang rat khé khan, tham chi 1a ddng sg va
né khong thé sinh 1di cao nhu mong doi.

Nhung ngudi tuin theo cic quy tac nay sé thiy rang ban hang
rat dé dang. Ho sé khong phéi di lai xung quanh véi ndi lo so
nom ndép - vi chang cé gi phai sg ca. Ho t1ep cin moi tinh hudng
ban hang, tu tin rang minh biét 1am thé nao dé ban dudc hang.

VA syt ty tin d6 ciing khong phai 1a bong béng. Ho khéng tu thdi
phéng nhiét huyét giad bang cach 1am bam nhiing ciu néi than
bi v6i chinh minh. Su tu tin ctia ho xuit phat ti nhitng kién
thtc ho c¢é dé kham phd ra nhiing gi khich hang tiém ning
muon - va vi viy ho cé thé cung cap né cho khach hang, néu san
pham ctia ho ¢ thé dap tng dudc.

Ho khéng sd hii vi ho khéng bao gid nghi vé khach hang tiém
nang cta minh nhu mot ké thu. Thinh thoang, ho sé gap phai



mdt ngudi thé 16, kiéu ngao hoic vd 1y. Nhung chap nhan théi.
Ho d3 biét rang cé nhiing ngudi nhu vay ton tai trong thé gidi
nay va ho khéng bao gid cdm thay rang thanh céng cia minh
phai phu thudc vao kha ning thay ddi nhitng ngudi dé.

Ho biét rang minh khéng thé ban cho tat cA moi ngudi, vi khong
phai ai cung muén nh11ng g1 ho cung cap. NhUng trudc khi két
thdc cudc phéng van, ho sé kiém tra moi cach co thé dé san
pham phit hop nhat véi dong luc cia khach hang tiém ning.

Nhan vién kinh doanh hiéu qua biét rang ban hang ciing 1a mot
trd choi clia cic con sb. Ho sé dua ra mot ty 18 nhat dinh trong
cic bai thuyét trinh cia minh - nhung khéng cé cach nao dé biét
trudc dugce s6 lugng dit hang sé 1a bao nhiéu ca.

Nhin vién kinh doanh gidi - ngudi lang nghe trudc khi néi
chuyén - sé cé ty 16 cao hon nhitng ngudi khéc. D& cai thién hon
nita con s6 do, ho sé tim cach dé ning cip khach hang tiém
ning 1én, dap tng mong muon ctia khach hang tét hon, dé cai
thién phuong phép lang nghe va trinh bay san pham ctia ho. Két
qua 13 céng viéc ban hang trd nén dé dang hon. Ho lam viéc
trong thdi gian ngan hon, kiém tién nhiéu hon va cé thdi gian
dé1am nhitng viéc mang lai cho ho hanh phtc.

Nhén vién kinh doanh hiéu qua nhin thé gidi véi ban chat cuia
no. Ho khong co gang thay doi ngtIdl khac. Ho khong co gang dé
tranh xa cic van @é hoic cau nguyén cho thanh cong rét xudng
ngay trude mit. Ho nhin vao thuc té, biét rang ho c6 thé ddi phé
v4iné - @é c6 duge nhiing gi minh muon.

Ho biét rang ban chat con ngudi c6 nhitng quy ludt nhat dinh sé
duogc ap dung trong moi tinh huong Ho biét rang moi ca nhén
minh gap sé tim kiém mot sd c’[1eu khac nhau, chang ai glong ai.
Véi kién thic nay, ho nhan ra rang chi c6 mét cach duy nhat dé
ban hang: khdm phd nhiing déng luc dé, mong mudn dé va giup
khdch hang tiém ndng dat duoc chung.



Diéu dé thi co gi khd ? N6 thuc su dé dang hon rat nhiéu so véi
viéc cau nguyén hodc co6 gang thay do6i nguci khac - va cling
mang lai nhiéu lgi nhuin hon nita.

T6n trong thé gidi v4i ban chat clia né. Pliing c6 déng vai Chua
va nghi né nén dudc tao dung nhu thé nio. Mot dic diém quan
trong cda mot nhin vién kinh doanh thanh céng la kha ning
nhan biét thuc té va tén trong no.

Pong thoi, dling sd st dung tri tudng tudng ctia ban. Ban can tri
tudng tuong dé dem cac tinh niang san pham ghép cho phtt hop
véi dong luc ctia khach hang. Nhung loai tri tudng tuogng nay
khong phai 1a kiéu cau nguyén udc mong thay d6i thuc té. Thay
vao dd, né 1a kha ning ghép ndi ciac phan cta thuc té lai véi
nhau.

St dung tri tudng tuong ctia ban. Md mong mdt chut. Hiy dé
tam tri cfia ban di lang thang tim kiém mot cidch ma san phé°m
ctia ban cé thé c’[ap LIng mot trong nhﬁng muc tiéu da néu.
Nhu:ng diing bao gid dé tri tudng tugng clla ban bay xa dén miic
quén ludén dong luc ciia khach hang t1em nang Ban khong thé
udc ma thay do6i dude thuc té. Néu ban ¢6 gang 1am nhu viy, ban
sé 1a ngudi thua cudc.

Ban hang rat dé dang. Ping phtic tap hdéa né bang cach quén di
cac nguyén tac cd ban cua thuc té va ky nang ban hang chi phoi
trong thé gidi thuc.

K¥ ning ban hang chang cé diéu gi bi 4n ca - mic du cé déi khi
ban khong thé kham phd ra ddng luc cia khach hang tiém ning.
Ngoai nhitng tinh huéng khé x hiém khi xay ra d6, ban sé luén
biét minh dang ding & dau. Ban cé thé biét tai sao ban thuc hién
thanh céng nhiing 1an ban hang va cling sé biét tai sao mot s6
ngudi khac khéng mua hang tu ban.

Bat ct khi ndo ban tiép cAn mdt khach hang tiém ning, hiy nhd
rang: Ngudi diing trudc mat ban dang tim kiém hanh phiic ctia



riéng minh trong cudc séng. Anh/cd iy cé mot y tudng vé cach
anh/c6 ay sé c6 dudc nd. Ban dang suy nghi theo cich caa
anh/c6 ay - hay 1a c6 gang 4p dat cdch nghi ctia ban 1én ho diy?

“Hanh phtic cia anh/c6 ay 12 d6i tugng; 1gi ich ctia anh/c6 ay 1a
chti thé. Téi dang thao luin van dé trong ranh gidi clia su hiéu
biét v muc tiéu clia anh/cd ay - hay t6i dang c6 ging khién
anh/c6 ay 1am diéu gi ¢6 ma ho khéng mudén 1am?”

“T6i dang leo vao thé gidi clia anh/c6 ay - hay t6i dang c6 ging
khién ho tit bd thé gidi cia minh vi t6i?”

“Trong nhiing phut nay khi t6i cung anh/c6 ay, toi nén hoan
toan quan tam voi cude sdng ctia anh/co ay. Bang cach hoa hgp
vdi anh/co dy, t6i cé thé chi cho ngudi ta cach dé cé dudce thit ho
mong mudn vi tdi sé ban dugc hang.”

Hiy nhd rang, khach sé chi mua khi ho tin ring minh sé nhin
duge nhiéu hon nhitng gi bd ra. Do d6, ban phéi kham pha
nhting gi s mang lai 10i nhuin cho anh ta va trd nén hap dan
véi diéu d@o.

Tat ca nhitng ké mom mép trén thé gidi nay, tat ca nhiing ménh
16i quang cdo trén thé gldl nay tat ca nhu:ng 15i néi doi trén the
gidi nay - nhiing thi d6 sé chang bao gid kiém dugc dt doanh s6
cho ban dé bién ban hang thanh mét ngdnh nghé hap dan.

C6 mot cach duy nhat & ban hang théi: Tim kiém déng lyc cta
khéich hang tiém ning d6 va trd nén pht hop, hap dan véi né.

Néu ban 1am thé, viéc ban hang sé trd nén dé dang vdi ban ciing
nhu né da dé dang vdi toi.
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VE TAC GIA

nghia tu do c4 nhan va 13 Ung cit vién Tong thong Hoa

Ky nim 1996 va 2000 ctia Pang Tu Do. Ong ciing 13 mdt
co van dau tu ndi tiéng trong hon ba mudi nam, tic gia cia “Bio
cio dic biét Harry Browne” - mot tda bio tai chinh dudc xuat
ban tit nim 1974-97, tic gid clia 16 cudn siach va hang ngan bai
bdo, dong sang 1ap Quj Tu do Downsize DC, ngudi din chuong
trinh ctia hai chudng trinh phat thanh hing tuan - mét vé chinh
tri va mot vé tai chinh, ngudi din chuong trinh ETV (truyén
hinh dua trén internet) cé tén “Tuan nay Tu do vdi Harry
Browne” trén Mang tin tuc thi trudng tu do dua trén Internet, tu
van cho Quy dau tu Gia dinh thudng truc va dong thdi 1a mot
dién gia noi tiéng.

H arry Browne 12 mot nha van tu do ngudi My theo chu

Ong1a mot ¢d van dau tu it tiéng tim khi cudn sach dau tién clia
éng, “Lam thé nio dé sinh 1di trong bdi cAnh mat gia tién té sap
téi” dugc xuat bdn nim 1970. Nhin thay chinh sach tién té tai
hai ctia chinh phii M§j, 6ng cdnh bao rang dong d6 la sé bi mat
gia, lam phat c6 thé nghiém trong, vang bac va ngoai té sé ting
vot vé gia tri. Chti dé ctia cudn sach di di ngudc lai y kién chung
thdi dé, nhung stc &nh hudng ctia né da lan téi hang chuc ngan
ngudi My, va cudn sach di lot vio danh sich ban chay nhat clia
thoi bao New York.

Niam 1973, 6ng di xuat ban cudn “Téi tim thay Tu do trong mot
thé gidi thiéu Tu do”, mot cudn sach day cho cac cd nhan tu chiu
trach nhiém cho cudc séng ctia chinh ho. Nhiéu ngudi coi cudn
sach 13 mot tdc pham kinh dién hién dai, va nhu cau ctia né van
rat 16n ké ca sau ba thip ky tit 1an xuat ban dau tién.



Cudn sich nim 1974 clia 6ng, “Ban cé thé kiém 1gi nhuin tu
mdt cude khiing hodng tién t&” 12 mot thanh céng tham chi con
16n hon niia - vAn nim trong danh sach ban chay nhat ctia thdi
bdo Times trong 39 tuan va dat vi tri s6 1. Théng diép ctia né di
khuéch dai cac cht @é tit cudn sach dau tién ctia 6ng, cho phép
hang ngan nha dau tu nam gitt dude van ménh ctia chinh ho va
thu 1oi nhuin trong thdéi ky hén loan cudi nhitng nim 1970.
Ong d3 viét thém sau cudn sach dau tu ban chay - bao gdm thém
mdt cudn sich trong danh sich ban chay nhat cia thoi bao
Times. Ndm 1999, 6ng xuit ban cudn sach dau tu cudi cling clia
minh, “Dau tu an toan”.

Cudn sach nim 1995 cla 6ng, “Tai sao Chinh phti khéng hiéu
qud” 1a nhiing y tudng da cdng hudng véi hang tram ngan ngudi
M3 dang cam thay that vong bdi chinh phti. Cudn “Ldi dé nghi
tuyét vdi clia Pang Ty Do”, dudc xuat ban vao thing 6 nim
2000. Cuén sadch nim 2004 ctia 6ng 13 “Ty do tit A dén Z: 872 16i
Tuyén ngdén Tu do ban cé thé st dung ngay bay gid!”

Trong cac chién dich tranh c@ téng thong clia Browne, 6ng di
xuat hién & hau hét cic bang va trén hon mot nghin chuong
trinh phat thanh va truyén hinh. Cach tiép cin thuan tdy ciia
éng vé mot hé thong chinh phti gon gang hon da dudc ca ngdi
trong hang loat bai xi luin va chuyén muc chinh tri. Ong da
gianh thang 10i trong nhiéu cudc thim do y kién trén Internet
va dudc Ging ho lam téng théng bdi hang chuc ngudi din
chudng trinh phat thanh va nha bao.

Trong su nghiép cia minh, 6ng di xuat hién trén nhiéu chuong
trinh noi tiéng nhu chuong trinh Today, Hannity & Colmes, The
O’Reilly Factor, Meet the Press, Politically Incorrect, Wall $treet
Week, The Larry King Show, va hang tram chuong trinh phat
thanh va truyén hinh quéc gia va dia phuong khéc.

Browne c6 mot ¢d con gai, Autumn, va nim 1985 6ng két hén
véi Pamela Lanier Wolfe. Nhiing sG thich khong chuyén cta 6ng



1a Am nhac cd dién, tiéu thuyét, opera, nhac kich, thic in ngon
va rudu vang, thé thao va truyén hinh. Ong sinh ra & thanh phd
New York, 16n 1én & Los Angeles va qua doi vi bénh than kinh
van dong (nhu ALS) tai nha riéng & Franklin, Tennessee vao
ngay 1 thang 3 ndm 2006 véi ngudi vg tan tuy, Pamela, & bén
canh cho dén nhiing gidy phut cudi ciing.
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