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LOI GIOI THIEU

ua that t6i may man hon nhiéu ngudi khi 1an dau tiép

xuc vdi gidi tai chinh lai kha sudn sé. Khi t6i mdéi hon 20,

Don Zeledon - mot nhan vién bao hiém - di lién lac véi
t6i, nhung ldc dé téi nghi minh con tré nén ciing chang can
mua bao hiém lam gi. Du vy, Don van rat kién nhan; anh ay
ludn lang nghe di1 t6i ¢6 vién 1y do gi di nita. Tiép theo, anh Ay
ké vé nhitng trubng hgp khéng may ma nhiing gia dinh tré nhu
gia dinh t6i da gap phai. Anh 3 ay khong nh11ng “@anh” vao kién
thic ctia t6i, ma con hon thé, vao cadm xtc va tinh than trach
nhiém cta t6i véi gia dinh minh. Don thuyét phuc dudc téi rang
tha bd tién mua bao hiém nhan tho con hon 14 khi gia dinh gip
chuyén khéng may, ching t6i lai khéng cé tién bao hiém.

Khi su nghiép bat déng san ciia t6i bat dau thing hoa, toi cling
bat dau can dich vu clia cac chuyén gia tu van tai chinh. T6i can
nhiing ngudi c6 kha néng giup t6i bdo toan nhﬁ.’ng khoan dau
tu, cho t6i 16i khuyen vé cach phan b6 1¢i nhuin, g1up t6i tranh
nhiing cai by tai chinh. Va 1an nay, t6i cling vo cung may main
khi dugc 1am viéc véi nhiéu chuyen gia thuc su tai nang. Ho da
cho t6i thém k1en thic va glup t6i dua ra nhiing quyet dinh
ding din. T6i rat cAm kich vi ho d3 Iya chon nghe tu van tai
chinh, mét nginh nghé gitip d& ngudi khac khi ho can.

C6 thé ban dang tu héi ring quyén sach nay sé gitip ich gi cho
ban. Vay thi t6i xin phép ké moét chit vé hanh trinh cia minh,
va hy vong tir d6, ban sé tim dudc ciu tra 16i. T6i da tiing 1a mét
anh cdng nhin khuin vac sit thép 3 cong trudng, va toi khat
khao tim dugc mét codng viéc tuyét voi hon. Chinh khi do, t6i
phat hién ra thé gidi kinh doanh v6 cting thu vi va tu do. Nganh
ban hang doi héi cao hon han vé mit tri tué so vdéi nhiéu nganh



khac, va di nhién ciing c6 tiém ning thu dudc thanh qua tuyét
vOi hon nhiéu.

Mau chét nam & hai chil: tiém ndng. Poi véi nganh nay, khéng cé
gi 12 hoan toan chic chan. Niém hy vong ctia ban chi phu thudc
vao tliing cudc goi chao hang va kha niang thuyét phuc ctia ban.
Khi t6i budc vao nganh bat ddng sin tu nhan, khéng cé gi bao
dam rang t6i sé thanh céng, nhung tdi van biét cong viéc nay sé
14 co hdi cho t6i kiém dugce nhiéu hon, lo cho g1a dinh t6i tét hon
nghe cong nhén. T6i chang hé lo sg phai gip va trd chuyén voi
cac khach hang tiém ning. Thé nhung t6i di khdng biét ring
chi cé k¥ ning théi vin chua d dé thanh cong.

Sau thang dau tién cda t6i kha té hai. Nhd d6 ma t6i nhin ra
minh nén dat cau hdi tai sao nhitng ngudi khéc lai thanh céng.
Piéu gi ho di 1dm ma t6i chua tht? Va rat nhanh, téi hiéu rang
thanh cong trong nghé ban hang doi hdi nhiing k¥ ning rat cu
thé. May thay, t6i cling phat hién nhiing k§ ning nay hoan toan
c6 thé hoc, va @6 14 Itc t6i trd thanh mot hoc sinh v6 cling cham
chi. T6i d3 bién chd dé ban hang thanh niém yéu thich vé han
ctia minh.

T6i cht tAm vao viéc trau ddi ban thin va hoc héi nhiing
phu:dng phap ban hang d3 dudc chiing minh 1a cé hiéu qua Néu
ngay trudc, nd lyc cla téi chang dem lai dudc gia tri gi thi gid
day nhd vao qud trinh hoc héi nay, t6i da thu dugc qua ngot.
Bing cach lam viéc nghiém tudc, chim chi dé phuc vu dudc
nhiéu khach hang nhat cé thé véi miic @6 chuyén mén cao nhat,
t6i dd 1én dudc nhiing tim cao ngoai stic tudng tugng clia chinh
minh.

Gio day, trong nhu:ng chuyen dién thuyét vé nghé thuit ban
hang trén toan thé gidi, cdu hoi toi thuang nghe nhat 13 téi dd
dat duoc thanh céng trong linh vuc bat déng san bang cdch nao.
Trong nim cudi cling trudc khi chuyén tit kinh doanh bat déng
sdn sang lam chuyén vién dao tao ky nang kinh doanh, t6i da c6



dén 365 giao dich thanh céng. Thanh qui d6 ciing 1a nhd vao
d6i ngli cong su tuyét voi clia téi: mot ngudi chuyén vé bao
hiém chii quyén‘”, mot ngudi khac chuyén vé tai chinh va ngusi
thit ba chuyén vé dich vu bao chting®. D6i hinh siéu pham nay
d3 ho trg téi, trén hét 13 gitip khach hang ctia chiing téi x 1y va
hoan thién moi chi tiét d& cé thé sd hitu mdt ngdi nha ma ho
hang mo udc. Nu cudi khach hang c¢é dugc nhd vao dich vu ctia
nhém chiing t6i qua thuc 1a diém sang trong ca cudc ddi toi.

C) Bdo hiém chil quyén (title insurance) la bdo hiém bat déng san
ddm bdo chi quyén cua ngudi sé hitu trén gidy td, nham trdnh
nhitng rii ro nhu gid mao danh tinh hay su nhdp nhang vé quyén
thita ke, quyén thé chdp, quan hé dong sé hitu, v.v...

) Dich vu bdo chiing (escrow service) do mét bén thit ba trung lap
dung ra dam bdo kha ndng thanh todn ctia ngudi tra, roi thay mdt
ngudi tra thanh todn cho nguoi nhan.

ROi sau @9, t6i lai gip chudng ngai. Du t6i khdng ngai gi viéce tiép
xtic riéng tiing khach hang, nhung phai dién thuyét trudc dam
déng thila ca van dé. Céc gidi thudng vé trinh d6 ban hang luén
1am t6i hanh phtic, song nhiing bai phat biéu khi nhan giailaila
con 4c mong doi véi téi. May man thay, ¢d van clia t6i lai 1a
chuyén vién dio tao k§ ning kinh doanh s moét. J. Douglas
Edwards va t6i di ciing tham du khéng biét bao nhiéu budi hdi
thao kinh doanh, va 3 hang ghé dau, téi luén cim cui ghi chép
tat ca nhiing gi 6ng ay truyén dat. Nh& nhitng budi nhu vy ma
tinh ban giita ching t6i di ndy mam va trd nén khing khit mai
dén ngay 6ng 4y ra di.

Khi t6i ké vdi Doug rang t6i di dudc moi phat biéu vé cach toi
dat dudc thanh coéng ra sao, thé nhung t6i di ti chéi, 6ng ay
dap: “Tom, mudn vudt qua ndi sd, cdu phai thuc hién diéu cau
sd nhat”. Téi d3 mot long nghe theo 16i khuyén 4y va tit mdt hoc
vién vé nghé thuit ban hang, téi trd thanh hoc vién vé nghé
thuit phat biéu trudc ddm déng. Ndi lo sg ban dau clia tdi dugc



hoa gidi nhd quyét tAm va hang gid luyén di luyén lai, va tit @6
niém khat khao dudgc giup d6 ngudi khac hoan thién ky nang
bdn hang cia ho da hinh thanh.

Gis day, viéc giup ban trdi nghiém cam gidc théa man va vui
sudng khi gitip @& ngudi khac bang dich vu tu van tai chinh 1a
muc tiéu clia téi. T6i mudn ban thay dudge su hai long tda trén
guong mit khach hang khi ho nhin ra dugc gia tri cia nhiing
dich vu ma ban dem lai. Va khi d9, ban sé dat dudgc muc thu
nhap cia moét chuyén vién tu van tai chinh lanh nghé, ciing nhu
tat ca nhiing lgi ich ma dia vi 4y sé& mang lai cho ban va nhiing
ngudi than yéu ctia ban.

Néu ly do ban budc chin vao nganh nay 1a dé ning cao thu nhip
thi ban kh4 théng minh day. Tuy nhién, chi nhiing chuyén vién
vudt qua dude ky vong ctia khach hang mdi cé thé cham tdéi
mtic thu nhip cao, bdi vi & bat cit khia canh nao clia cudc sdng,
“dich vu” (service) luon dung trudc “thanh céng” (success) —
ngay ca trong tit dién!

Mudn tinh théng nghé thuit ban hang, ta phai tinh théng viéc
trang bi cho khach hang kién thtic, sin pham, dich vu va nhiing
m&i quan hé cd nhan ma ho muén cé, can c6 hay néi ding hon
la dang dudc cé trudc, trong va sau khi hoan thanh giao dich. Do
chinh la phuong phap thanh cong, 12 cach dé ta khong chi ton
tai va phat trién trong nganh nay ma con thing hoa va dat dugc
nhiéu thanh tyu. Va ching dudng nay, tuong tu nhu moét lugt di
tau luon siéu tdc, sé mang dén cho ban nhiéu phan khich. Hiy
tin t6i, vi chinh ban than téi cling d3 ngdi trén chuyén tau lugn
nay roi. Chinh t6i cling dd bam chit 1dy thanh tau qua tling
doan quanh co tic déng xau dén sy nghiép ciia toi, titng doan
1én xudng gay ap luc lén cong ty dao tao kinh doanh clia chung
toi, tung ru1 ro tac dong xau dén nén kinh té toan cau. Pé vugt
qua, ban can mét nén mong viing chic, va nhumg ky nang ban
hang dang tin ciy trong cudn sich nay sé 1a nén méng ctia ban
nhu chiing d3 titng 14 nén méng clia toi.



TU nam 1980 khi t6i xuat ban cudn sach dau tién How to Master
the Art of Selling, cong ty ctia téi va chinh ban than téi dd khong
nging hudng dan nhiing phuong phap ban hang dudc ching
minh 14 ¢4 hiéu qua d6i véi cac chuyén gia trong nganh dich vu
tu van tai chinh. Chtng t6i ¢6 vinh hanh cai thién tuong lai cho
thé gidi, gitip nha nha, ngudi ngudi cé thé yén tdm tin hudng
cam gidc thu thai khi biét chic rang Iua chon ctia minh 13 ddng
dan va cé ich cho gia dinh minh, cling nhu cho viéce tich lily ctia
cai va 1én ké hoach nghi huu.

C6 thé ban van con phin van vi khéng biét cudén sich nay cé dé
cip cu thé dén dung sin phiam dich vu ma ban dang tu van
khong. T6i biét nganh nay rat rdng va né bao gdm moi linh vuc
tlt bdo hiém c4 nhan cd ban cho dén nhiing ké hoach nghi huu
chi tiét, hay tham chi 13 chién lugc bat déng sdn. Nhung du 1a
san pham ndo thi miu s6 chung cla tit ca déu 1a con ngudi.
Vang, ban ban cac géi tu van tai chinh, nhung 1a ban cho ai? Cho
moi ngudi. Nhitng ki ning dé xtt Iy hiéu qua nganh thuong mai
“con ngudi” sé dugc ban luin chi tiét trong cudn sach nay theo
mdt cach dé hiéu, dé ap dung ngay tuc thi. Kién thic va théng
tin vé sdn pham nam & cdng ty ban, con kién thiic vé kj ning
bdn san phdm cho moi ngudi thi ndm ngay trong cudn sach nay.

No6i dung sach d@é cap dén moi chti dé, ti quy trinh huian luyén
cic gbi tu van tai chinh co ban cho dén nganh cdng nghiép dich
vu tai chinh. T6i khuyén khich ban s dung cudn sach nhu mot
coéng cu hitu ich vé théng tin, mot céng cu din dudng, gitp dd
va truyén cam hing cho ban.

Ban cé thé:
- Gap mép trang dé danh dau cac doan quan trong.

- Dung but da quang hay but gach dudi nhiing phan cé stic anh
hudng dén ban khi doc.



. Ghi cht1 & bén 1é trang gidy hoic dung gidy mau dan viao mép
trang.

- Poc, doc nita, doc di doc lai, va thuc su 4p dung ndi dung cuén
sach vao viéc xay dung, boi dap va cing cd su nghiép ctia ban
trong linh vuc s6i dong nay.

Hiy ap dung nhitng kién thiic ban da hoc dudc trong cuén sich
vao hanh trinh dat dugc nhiing muc tiéu dic biét nhat, thong
qua viéc cung cap cho khach hang nhiing géi dich vu tét nhat
bang ky nang tu van chuyén nghiép nhat.

“Dé ché ciia tuong lai la d¢ ché ciia nhiing bé éc tai ba.”

- Winston Churchill



Chuong 1
CHUAN BI TAM LY PE THANH CONG

nghé thudc linh vyc tuyét voi nhat moi thdi dai. That

vay, tai chinh la yé'u td quan trong gitp cho thé gidi vin
hanh. Nhﬁng ngudi biét quan ly tién bac mét cach thong minh
ludén cé diéu kién tin hudng thé gld1 nay nhiéu hon, nhiéu niém
vui va an toan hon trong cudc song, cing nhu c6 nhiéu cd hdi
tuyét voi hon. Chon nghé nay ttic 1a ban da chon trd thanh mot
ngudi thoéng thai trong linh vuc cung cip san pham va dich vu
tu van tai chinh, nhd d6 gitp d6 ngudi khac va dat dudc miic
thu nhap ddng md udc. Chi riéng viéc ban cam cudn sich nay
1én d3 thé hién rang ban dang khdi dau ding cach. Ban than t6i
thudng dudc goi 14 moét ngudi thay “nén tang”, vi thé ta hiy
cting bat dau tl tdng trét nhé.

C htic mung ban! Viy la ban da chon dugc cho minh mot

Nhic tdi tang trét 1a vi cudn sach nay dude hé thong nhu mot
tda nha. Khong vi kién trdc su vi dai nao lai bat tay vao xay nha
ma khoéng can téi mot ban thiét ké hoan chinh. Vay thi ban hiy
noi guong ho — diing c6 xiy dung coéng ty ctia minh trudc khi
hoan thién danh sich cdc muc tiéu cd nhin hudng dén mot “toa
nha” tuong lai kién c6.

TAN DUNG LOI THE

Trudc khi bat tay vao vé nén ban thiét ké su nghiép clia ban, ta
hiy cting diém qua mot so 1di thé tuyét voi clia nganh nghé thu
vi, day thit thach va cling rat mau md nay. Vi ddu ma nganh nay
lai la nganh phu hgp véi ban?



Loi thé #1 - Hau nhu bat ky ai ciing déu 1a khach hang tiém
nang

Trl phi ban mudn chuyén biét vé mét mang riéng, vi du nhu chi
lam viéc véi khach hang c6 gia tri rong trén 10 triéu d6-la, con
khong thi pham vi khach hang tiém ning ctia ban 1a bat ky ai
trén thé gidi nay. Ban ct nghi di, 1am gi ¢ ai khéng can nhiing
kién thiic va 15i khuyén bé ich vé viéc bio toan va sinh sbi so
tién ho cé chit? D thu nhap cia ho 14 50 hay 50 ngan d6-la mc}t
thdng thi ho déu cin dich vu tu vin clia ban. Ngoai kia ¢6 c
triéu triéu I‘lglIO'l muon biét cach 1am sao dé ting thu nhap, tiét
kiém, dau tu va nhin tai san cia ho 1én hon niia. Ho can bao
hiém nhian tho, dich vu gidi nd, chim séc stic khde, gl tiét
kiém, tién danh cho huu tri cling nhu nhitng ké hoach dau tu
toan dién va v sé dich vu tai chinh khac. Pa s6 ho luén can dich
VU tu van clla ban va con cai ho s& dugc nghe nhitng ciu nhu:
“Goi chui Bob/c6 Sally xem, ho cé mdy goi tu vdn tai chinh rat tét
cho nha minh. Chdc chan ho sé gitup con dugc”. Danh tiéng clia
ban sé lan rong qua 16i gidi thiéu ti cac vi khach hang hai long.

Lgi thé #2 - Ban, chinh ban, 1a ngudi quyét dinh mic thu nhap
cua minh

Ban dudc quyén lua chon sé& 1am viéc cham chi dén dau, dén bao
gig, cling nhu vdi bao nhiéu khach hang. Ban cling toan quyén
lua chon muc d6 lanh nghé ma ban muén ban thin minh dat
tdi.

Mot trong nhiing 16i khuyén tuyét vdi nhat vé nganh nay ma toi
tiing dudc nghe 1a: “Nghé tu van tai chinh la nghé hdi ra tién néu
ban chdm chi, nhung ciing la nghé c¢é mic thu nhdp thdp nhat néu
ban lugi”. Pay, mau choét chi cé viy - thanh qua danh cho su
chim chi ddi véi cong viée nay sé vo cling 16n. Vi t6i, cling cuén
sach nay, cé nhiém vu gitip ban hoc cach ting ci thu nhip lan
su thda man khi dat dugc thanh tyu bang cich 1am viéc théng
minh hon.



C6 khong it cach dé ting thu nhap, ban chi can 1am viéce gap doi
thdi gian vdi gap d6i s6 khach hang 13 thu nhip ctia ban sé nhin
d6i, nhung niém vui trong céng viée sé chi dén khi k§ ning ctia
ban dat dén muc @6 ma thu nhip nhain d6i d1 thdi gian 1am viéce
van gitt nguyén. Trong nghé nay, chinh ban chit khéng ai khac
1a ngudi quyét dinh muc thu nhap tiém ning cia minh.

Va ban nén nhd, ning suit trong qua khtt ctia ban khéng anh
hudng gi dén tuong lai. Chi riéng viéc ban s& hitu, danh thdi
gian doc va 4p dung kién thtc trong cudn sich nay vio coéng
viéc clla minh da 1a mot dong thai dau tu cho tudng lai roi, va
diéu d6 rat dang dudc tuyén duong. C6 cudn sich nay trong tay
nghia 12 ban d3 bat dau thé hién khat khao vuot ra khdi ngudng
tam thudng dé cham t6i dinh cao ctia su nghiép.

Loi thé #3 — Viéc giup d6 ngudi khac qua su nghiép cia minh
sé mang dén cho ban niém vui va théa man thuc su

C6 ai lai khéng muén nhin phan thudng tinh than 4y sau
nhiing thing ngay 1am viéc vat va? Néu Iy do ban chon nghé nay
véi muc dich 13 @€ gitp d6 moi ngudi, thi tiing ngay qua di, 1ong
ban sé& Am 4p hon moéi khi ban gitip duge mét gia dinh hay mot
ca nhan tién mo6t budc gan hon dén viéc quan ly tién bac thong
minh nhd vio nhiing kién thic ban nam viing. Ban gitp ho dua
ra nhitng quyét dinh ding din va thong thai, trudc 13 dé bao vé
gia dinh cling nhu tai san, sau 1a dau tu vao su phat trién va lap
ké hoach cho tuong lai. Ban dang tao ra nhiing thay d6i manh
maé v tich cuc cho cudc ddi ctia rat nhiéu ngudi. Pay chang phai
1a phan thudng 16n nhat sao?

T6i chua bao gid hét bat ngd véi con s vo cling “khting” nhiing
ngudi khong cé chit hiéu biét gi vé von va cach né vin hanh,
cling nhu dudc stt dung dé cai thién cudc séng, va day chinh 1a
Itic ban trd tai. Ban chinh 12 moét nhan t6 thiét yéu trong bé may
kinh doanh tu do cfia x3 hoi. Véi kién thic, su théng thai va
kinh nghiém tai chinh cia minh, ban hoan toan da stic thiic day



udc md va khat vong ctia nhiéu ngudi, nhiéu gia dinh, céng ty
va tap doan.

Loi thé #4 - Ban 1am chd thdi gian ctia minh

Hau hét cac chuyén vién tu van tai chinh déu lam viéc trong
mdt khung gid nhat dinh, nhung ban dudc quyén chon lua thdi
gian lam viéc hodc dua nhiing su kién khéng thudc pham vi
cong viée vao lich trinh. Néu thanh cong trong linh vuc tu van
tai chinh ma ban phai danh d6i bang viéc mat di moéi lién hé véi
nhiing ngudi ban yéu thuong thi qua thuc khéng xiing dang
chtt nao.

Hau hét nhitng ngudi thudc nganh dich vu tii chinh déu 1a
nhiing ngudi lam viéc doc 1ap. Tuy nhién, déc 1ap khong co
nghla 13 ho 1dm moi thit mét minh. Ho két hdp vOi nhUng cong
ty va tap doan 16n qua viéc gitp pho bién san pham ctia ho dén
khach hang. Nhiing cong ty, tdp doan nay chinh la hdu phuong
ctia ban. Ho trang bi cho ban kién thtic, dich vu va hé trg cho
cdng viéc cia ban nhung ho khdng go bé thdi gian ctia ban. Qua
14 ven ca déi dudng.

Loi thé #5 — Ban c6 thé song va lam viéc & bat ci dau

Viéc x4y dung su nghiép va danh tiéng trong chinh céng déng
ban séng ciing 14 mét chién lude thdng minh, nhung du ban cé
chon tip trung vao mot mang cu thé hay chuyén dén sdng & dia
phuong khac thi mién hop ddng di ky xong, ban vain cé thé
cung cap dich vu tu van cho khach hang qua dién thoai, e-mail
va qua mang.

Loi thé #6 - Nganh dich vu tu van tai chinh rat kich thich tim
ly
Ban nén nhd, nganh céng nghiép nay vo cung rong 1én va da

dang. Chac chan ban sé tim dugc trong nganh nhitng khia canh
phu hop véi khd nang va hing tha ctia ban than. Ban cé thé



chon tip trung vao moét vai dong sadn pham tu van nhat dinh
chit khéng can phai tinh thong moi mit. Pong thdi, véi cung -
cau da dang va ludn thay d6i cia nganh va khach hang, ban sé
dugc tiép cin véi nhitng san pham mdi, cé thé mang lai ich 1gi
cho khach quen hoic dem lai cho ban ngudn khach méi.

C6 thé ndi, cong viéc ctia ban chinh la tap hdp nhiing nguyen
vit liéu va thiét bi can thiét (ma & day 14 cac sian pham va dich
vu tai chinh) cho viéc x4y dung gidc md ctia khach hang. Ban
chinh 13 mét kién tric su tai chinh!

Loi thé #7 - Tiém ning dudng dai

Thi trudng rat can nhiing chuyén vién tu van tai chinh. Cuc
Théng ké Lao dong (Mj) di xép nganh dich vu tai chinh vio
danh sich nhiing nganh phat trién “néng” nhat va di du doan
trong 10 nim (ti 2006 dén 2016) nganh nay sé can thém 2,2
triéu nhan lyc. Ban thay day, cong viéc ctia ban hoan toan cé 1ch
trén chang du’dng dai. Néu ban san sang cht tam vao cong viéc,
su nghiép ctia ban cé thé kéo dai cd ddi. Nhiéu nganh céng
nghiép khac dang lui tan dan theo tiing nim nhung nganh dich
vu tai chinh van con cich xa bs vuc tuyét chiing ca quing dai.

Thong ké cho thdy mtc thu nhap ctia mot tu va{n vién hoac dai
dién dich vu tai chinh binh thuang théi khong toi chut nao. Tuy
diéu nay nghe da hap dan rdi, nhung muc tiéu ctia tdi va cudn
sach nay 13 huéng dan ban cach vugt xa ngudng binh thudng dé
va s& hitu bat ky mtc thu nhip nio ma ban khao khat.

Chua titng cé ai tim dén t6i chi dé hoc cach trd nén binh thudng
cd. Trong qua kht, di cé lic sy binh thudng 14 tiéu chuin va
dudc hoan nghénh. Khi d6, nhiing ngudi thanh dat thudng bi
coi 1a qua hung hiang, hay tham chi 1a ky quic, dién khung.
Nhung thdi thé di thay d6i. Gid day, nhitng ngudi dam nghi
dam lam luén dugc ngudi khac ngudng mo va doi theo tung
budc. Cac khach hang cling mudén lam viéc véi nhitng ngudi tién



phong trong nganh, vi ho mudn dudc 1a nhitng ngudi dau tién
biét vé cic san pham cé ich cho ban than, va ho sin sang doc hét
kha ning gianh dudc co hdi hop tic véi mot chuyén vién tu van
“bit mach” dudc thé gidi tai chinh.

CAI TIEN LUAT CAN BANG

Du ban xuit than tit mot gia dinh binh thudng, khong thanh
vién nao c6 muc luong cao hon muc trung binh, hoac tham chi
chua thanh vién nao tiing thit stic minh véi vai trdé nha dau tu,
ban van hoan toan cé thé dat duge nhiing diéu dé. Ban chi can
cht déng chon bo lai phia sau nhiing cach suy nghi cii va hoc
cach suy nghi theo chiéu hudng tién bd hon, cé 1gi hon. Thong
qua phim anh, chiing ta cé thé biét khong it nhan vit cé xuat
than tam thudng - nhu lam viéc trong hAm md, céng xudng,
day chuyén san xuat — dat dudc thanh cdng nhd vao su chim chi
va long quyét tAm. Bang cach thay ddi suy nghi va hanh déng
theo 16i suy nghi mdi, ho da vugt 1én khoéi dinh kién ctia moi
ngudi vé minh.

Earl Nightingale® vi dai da ting ndi: “Ban nghi vé diéu gi nhiéu
nhdt thi ban dang va sé tré thanh diéu dé”. To6i da 1am theo cau
ndi dé va thay ddi cdch minh nghi vé ban thin, va diéu dé da
thay d6i hoan toan cudc ddi toi. To6i da vugt qua con ngudi qua
khit cia minh - mét cu bé Tommy Hopkins nhéd thd, hoc hanh
lang nhang, rat so gio tay phat biéu, hay bi bat nat vi than hinh
nhd con - @& gianh dude mdt cude song da ting chi 1a gidc md
xa tam vdi.

C) Earl Nightingale (1921 — 1989) la dién gid, tdc gid néi tiéng
nguoi Mjj, bdc thc“iy trong viéc truyén cdm hL’[ng hoan thién nhan
cach con ngddz gzup moi nguoi nhdn ra tiém nang vé tén clia ban
thdn va y nghia cudc song.

T6i hy vong rang bén ban cé nhiing ngutdl san sang ung hé
quyét dinh nghé nghiép ctia ban, nhung néu khéng thi ban van



c6 thé dat duge nhiing diéu ban mudn nhu thudng. Ban chi can
chon 16i di riéng va mot long budc theo lua chon dd. Ngai
Nightingale néi rat dung, hanh dong sé tiép nodi suy nghi. Hay
suy nghi mot cach dting dan, réi hanh dong mot cach dung dan
va tram 1an nhu mot, ban sé dat dudc két qua ban mong mudn.

Ban hiy tim dén nhitng ngudi luén khuyén khich va ting hd ban
trd thanh mot tu van vién, dai dién hay chuyén vién ké hoach
tai chinh thanh dat. Néi viy khéng cé nghia 13 ban phai bd hét
ban bé cii, tuy rat cé thé khi d6é ban sé khong con nhiéu thdi gian
cho ho niia. Nhung quyét dinh nhu vay nghia 1a ban tho6i dé
nhiing lua chon va ky vong ctia ho danh cho ban ngin can ban
song vi ban than.

Vay ban phai lam diéu d6 bang cich nao?

Pau tién, ban cé thé bat dau vdi nhLIng 16i khang dinh. Loi
khang dinh 1a 16i tuyén thé tich cuc vé mot diéu gi d6 - 1a cau
néi thé hién niém tin.

Vidu:

“Minh rdt hanh phic. Minh yéu cudc song ctia minh. Minh ludn tim
ra nhitng diéu thu vi dé thuc hién.”

“Minh biét chac rang tuong lai ctia minh sé tot dep.”

“Minh lam viéc mdt cach thong minh va minh xung dang coé dugc
moi dieu minh muén.”

Qua trinh tuyén thé nay chinh la cudc tro chuyén cula ban véi
bdn thin minh, va nhﬁng cudc trd chuyén nay ludn dién ra
trong dau ban du ban c6 @€ y hay khong. Nhiing suy nghl nhu
vy thé hién niém tin sdu dam trong long ban, v sO niém tin
tao nén con ngudi ban hién tai. Néu ban mudn ngay mai minh
sé 12 ngudi khac, ban can phai chft déng trd chuyén khéc di véi
ban than. Nghe thi dé nhung thuc su thi... ding 1a dé vay day!



Phan khé nhat chi 1a chon nhiing théng diép nao dé nhic nhé
bdn than ma théi, va ban phai luén nhac di nhac lai chiing cho
dén khi chiing vo thuc xuat hién trong dau ban.

Loi khang dinh cang cu thé, két qua cang tuyét vdi. Moi ngéy
ban hay danh 15 phut dé mUdng tu’dng ra cudc song ly tLIdng
ctia minh réi viét vai dong miéu ta chung dudi dang 1Gi khang
dinh tich cuyc. Hay viét sao cho mbi khi ban doc tiing ciu 1én,
trong dau ban ciing hién ngay ra hinh anh rd nét vé cudc séng
do.

Con ngudi ta suy nghi bing hinh anh cht khéng bang chit. Vi
du, khi nghe chit “xe hdi”, cé thé ban sé nghi dén mdt chiéc hiéu
Ford trong khi ngudi bén canh ban lai nghi dén mét chiéc Lexus.
Vi vy, cang miéu ta cu thé, buic tranh trong dau ban sé cang rd
nét, ma buc tranh cang rd nét va thuc té thi cudc sdng thuc ciia
ban cling sé cang tré nén tuyét vai.

Vay tai sao phu:dng phap “16i khang dinh” nay lai hiéu ngh1em>
Mau chét & day 1a niém tin. Ban can pha1 tin vao nhu’ng cau
khang dinh d6 dé chung co thé tac déng dén cudc song ctia ban.
Hién gid ban chua cé niém tin? Khéng sao ca. Van hiy doc
ching 1én mét cach thudng xuyén va chan thanh. Hiéu qua van
sé dén trong thdi gian cuc ky ngan ngdi, va chinh diéu @6 sé
thuyét phuc ban c6 niém tin.

Dudi day 1a mét s6 vi du vé 16i khang dinh cé lién quan dén
nganh nghé cta ban:

“Thdt ngac nhién, viéc gdp dudc nhitng ngudi thuc sy can dich vu
tu van cua minh thdt la de dang.”

“Minh qua la rdt gidi nhd tén. Minh cé thé nhd tén mét ngudi ngay
tu lan dau tién nghe thay.”

“Minh luén hao hitng tim hiéu vé nhitng san phdm mdi dé gidi thiéu
vdi khdch hang.”



“Minh giit lién lac thudng xuyén vdi khdach hang dé ho biét minh
luén san sang phuc vu.”

VE NGOAI CHUYEN NGHIEP

Vita r6i, ta da cting trd chuyén vé nhiing yéu td bén trong. Gid ta
hiy ban vé dién mao bén ngoai. Tuy khéng muoén dai dong
nhung t6i budc phai nhic dén cht dé nay, vi dién mao bén ngoai
cling 12 mét yéu td quan trong trong viéc xay dung hinh tuong
mdt tu van vién dich vu tai chinh thanh dat, khién khach hang
mudn hop tac.

Ban hiy déng bd nhu thé dang di gip khach hang réi ding trudc
mdt tdm guong 16n. Hiy nhin minh tit dau dén chan va néu can,
stta dang dung lai. Tiép theo, hiy nd nu cudi. Sau dé ban hiy tu
héi ban than rang: “Néu la minh, liéu minh cé muén giao tuong lai
tai chinh clia cd gia dinh minh cho mét ngudi thé nay khéng?”.

Néu ban chua thé tra 15i “C4!” mot cach hoan toan tu tin, néu
trong long ban van con mét chiit nghi ngd — du chi 1a mét chut,
hiy nhac dién thoai 1én dit ngay mot cudc hen véi mot nha tao
mau tdc, chuyén vién lam méng hay mét stylist(”™). Hiy danh
bong d6i giay dang mang va néu ban 1a nam gidi, hay hoc i ao
cho that thang va cach thit mot nit ca- -vat dep hon. Con néu
ban 13 phu nit, hiy cin nhic viéc ghé quay trang diém & trung
tdm thuong mai. Vé ngoai clia ban cling phai thit gon gang va
chuyén nghiép nhu tam tri ban.

) stylist la ngudi chiu trdch nhiém tao dung phong cdch dn mdc,
dinh hudng hinh anh cho cdc khdch hang ciia minh.

Chung ta biét rang cai khach hang can 1a kién thtc, nhung néu
vé ngoai clia ban trong khong thanh dat vé mait tai chinh, hay
ndi cach khac, khong thé hién ring chinh ban ciing di nghe
theo 16i khuyén ctia ban thin thi tai sao khach hang phai tin



ban? V& ngoai luén mang tinh quyét dinh khi 1am viéc véi moi
nguoi.

XAY NEN MONG

Trudc khi xay dung bat cit cdng trinh nio, ngudi ta phai do dac,
thit d6 dic va d6i khi phai dan phang mit dat mot chut. Boi véi
nganh ban hang, cong tic 6 méng cd thé dude midu ta qua mot
khai niém ma t6i goi 12 tam gidc tiép thi. Tam gidc nay kha giong
kim tu thap — mot trong nhitng céng trinh kién cd nhat dugc
x4y nén bdi sttc ngudi. Chut nita tdi sé ndi chi tiét hon vé ca ba
canh, nhung hién gicd ta hay cuing tap trung vao canh day.

THAI PQ, SUNHIET TINH, MUC TIEU

Thai d6, su nhiét tinh va cidc muc tiéu ban dé ra cho ban than
chinh 13 nén tang cho su nghiép ctia ban. Néi thit, ban khdi can
di 1dam mbi sang lam gi néu ban c6 mét thai @6 té hai va su nhiét
tinh d6i véi cong viée bang 0, du kién thiic vé san pham hay ki
ning giao tiép ctia ban cé tuyét vdi dén dau ching nita. 6 1a vi
su thiéu nhiét tinh sé hién ré mon mdt ra bén ngoai, va tin xau
14 né rat dé l1ay lan. Néu ban than ban khéng nhiét tinh va cé
hiing thi vdi cong viéc, khach hang ctia ban cling sé c6 thai d6



nhu vay. Néu ban khong thé thuyét phuc dude cdm xtic clia ho,
ho sé khong mudn hgp tac véi ban.

Mot vi béc si, di1 ¢é lanh nghé va théng thai dén dau, van khong
thé khién bénh nhan cam thay hai 1ong néu thai d6 cfia vi bac si
ay qua tdi té. Vi vay, khi ning bénh nhin quay lai kham ciing
rat thap, vi ho tha chon mdt vi bac si khic khién ho cdm thay
thodi mai khi chim séc stic khde. Piéu nay cling 4p dung vdi
nganh nghé ctia ban. Thai d6 tich cuc bat nguoén tit bén trong va
thé hién ra bén ngoai dudi dang tic phong nhiét tinh. Va sy tich
cuc nay khong chi dén ti niém tin vé sy lanh nghé ctia ban ma
con tlit cdc muc tiéu ban di dit ra va dang no luc hoan thanh.

Ta hiy 1ay mot vi du vui nhé! Ban ciing c¢é cling muc tiéu nhu
bao gia dinh khac 1a dudc dén Disneyland. P& 1am dudc diéu d9,
ban d3 phai tinh toan rat ki xem minh can kiém bao nhiéu tién
dé tiét kiém dt cho muc tiéu Ay trudc moc thoi gian ban dit ra.
CA gia dinh ban déu hao hing véi chuyén di, va chinh ban ciing
viy. Ban mudén hoan thanh muc tiéu nay. Ban mudn 1a ngudi
hung cta ca nha.

Va cach dé kiém di so tién can cho chuyén di choi 4y chinh 1a
cung cdp dich vu tu vén hop 1y cho mét sé luong khdch hang nhdt
dinh. Khi di biét diéu @, mbi sang thic diy di 1am ban cé hao
hiing khéng? Chic chian 14 cé rdi! Va vd con ban cé hido hiing
cting ban khéng? Khi thay ban gitp d& ngudi khic d& qua dé
giup d3 ho, ho cé khen nggi ban khéng? Cau tra 16i 1a “Cé” va
llCO’”.

Va day chinh 12 nén méng ctia ban:



Thai do, su Nhiét tinh va cdac Muc tiéu.

Ngay bay gic, ban hiy xem lai thai 6, long nhiét tinh va cac
muc tiéu cia minh. Ban ddnh gia minh thé nao? Va diéu dé thé
hién ra bén ngoai thé nao? Néu thai dd, 1ong nhiét tinh va cac
muc tiéu ctia ban chua dd t6t va manh mé, chua @ 1am ban hai
1ong hét stic cé thé thi ban can nhiing muc tiéu t6t hon, cao hon.

Ban can dit muc tiéu cao hon kha ning cao nhit ctia ban & hién
tai. Tuy nhién, hiy nhd giii ching thuc té, néu khong ban sé
khong thé cai thién ban than. Khi muc tiéu ctia ban qua tam vdi,
ban sé khéng c6 dong luc dé dat duge chiing. Sau day 1a mot vai
quy luit co ban nén ap dung khi dat muc tiéu:

1. Thuc té. Néu ban con khong tin ban thin minh cé thé dat
dugc muc tiéu thi chac chan ban sé khéng thé dat dudgc.

2. Cu thé. Khi dit muc tiéu lién quan dén thé duc thé thao, vi du
nhu gidm cin, chic han ban sé khéng ghi “Téi sé gidm cdn” dtng
khéng nao? Nhung ching ai thich “gidm”, ching ta luén mudn
s& hitu thém nita, cu thé § day 1a s& hitu mot than hinh khoe
manh hon. Vi vay, ban nén ghi “Téi sé dat duodc s6 can ndng ly



tudng — 79 ky — trudc ngay 6/1 1/2009”. R0 rang, cu thé va cé thdi
han - day chinh 1a mét muc tiéu tot.

3. Thuc su khao khdt. Néu ban dit ra muc tiéu cho ban than chi
vi “cé thi tot”, ban sé khong doc stc vi né. Muc tiéu ban dé ra
phai khién ban that sy khao khat. Ban phai c¢6 su nhiét tinh véi
cdc muc tiéu cia minh.

4. Biic tranh r6 nét. Quy tic nay cd lién quan dén viéc con ngudi
ta thudng suy nghi bang hinh dnh ma t6i da dé cip & trén. Lai
1dy vi du gidm can nhé. Ban cé thé tudng tuong ban than minh &
muc 79 kg vao mua he khéng? Luc d6 ban sé mac gi? Khi giém
dugc muc can néng do, ban cam théy ra sao? Ban hiy tudng
tugng cang ro nét cang tot, dén muc ban cé the thay tuong lai
dé trude mat, hoic cAm nhin dudc cd mui vi néu co.

5. Phdi duoc viét ra. Vilé nao do, quy tac nay lai khién rat nhiéu
nguaoi chtin budc. Ho cho rang néu di viét ra ma khong dat dudc
thi nhiing dong chit d6 chiang khac nao bang ch11ng that trin
ctia ho. Néu ban 14 moét trong s0 nhu’ng ngudi nay thi hdy bd
cach suy nghi dé di nhé! BGi vi viée viét muc tiéu clia minh ra
chinh 13 d€ ban c6 thé doc di doc lai ching, gitt chting & vi tri dé
thay nhat trong dau. Viét ra muc tiéu 1a yéu t6 thic day ban tién
tdi. Nén nhd, di ban cé d6i y hay diéu chinh lai muc tiéu trén
budc c’[tIdng dat dugc chiung thi cting khéng sao, vi chung chi la
chit viét cht khéng phai mot kh01 bé-téng, nhung viéc viét
ching ra vin 12 mdt budc rat can thiét trén hanh trinh hién
thuc hda chung.

Vay 1a ta da tim hiéu xong vé canh ddy cla tam gidc tiép thi. Gid
ta hdy ban vé cac canh bén.

KIEN THUC VE SAN PHAM
Canh bén trai clia tam gidc tugng trung cho kién thiic vé san

pham. Nhu d3a néi & trén, yéu td niy dén tit cdng ty hoic tip
doan ban hgp tac cung. Mét trong nhiing muc tiéu ctia ban phai



12 hoc thudc hét nhiing théng tin c6 thé tim thay vé san pham
minh tiép thi. Piéu nay nghe khé khin nhung thit ra ciing rat
thu vi, mot khi ban d4 xem c6ng viéc 1a thd vui. Hon nita, chang
khach hang ndo mudén lua chon mot sdn phiam dude ban gidi
thiéu bang giong 1ap bap, ngip ngling ca.

“C6 Johnson a, chiing téi c6 mot géi tu vén rat phit hop véi cé ddy.
A, cho téi tim td gidi thiéu nhé. NO... Téi khéng nhd ré lam... Nhung
noi chung no sé giup co...”

Ping nén cd gang tiép thi néu chinh ban con khéng hiéu san
phim minh dang tu van! Néu ban kh6ng thé hién duqc sU tu tin,
khach hang cﬁng sé kho tin tucng va0 ca ban 14n san pham dé.
Chi trong vong va1 phut dau gip g&, ban phai lam cho khach
hang tiém ning an tudng rang ban 1a ngudi thyc su hiéu biét va
chuyén nghiép. Khich hang tiém ning phai tin ring ban khong
chila ké cé tiéng ma khong cé miéng. Dé lam dudc diéu nay, ban
can phai hoc di hoc lai, tap di tap lai va thim chi 14 trao d6i véi
ciac ddng nghiép dang ban mait hang tuong tu dé tim hiéu vé
nhém khach hang pht hgp véi mat hang do.

Cac san pham tai chinh luén thay déi vi nhu cau cfia khach
hang luén thay d6i, va ban budc phai nim viing luit dé cé thé
tru lai trong nghé nay. Néu ban khong bat kip d6 thay ddi chéng
mit clia cac diéu luat, rat cé thé k¥ ning clia ban sé mai mot,
hoic té hon 12 phai déng ctta van phong dé hau toa hay tham chi
12 bi pha san.



Thai do, su nhiét tinh, muc tiéu

Vay phai 1dm sao d& luén nam bit dugc nhiing théng tin mdi
nhat? Ban can tham du cang nhiéu budi hoi thao kién thiic cang
tot. Pong thoi, ban hiy gia nhip mot hiép hoi thuong mai lién
quan dén nganh nghé va doc hét cic 4n pham dinh ky cta ho
cling nhu bat ¢ théng tin ndo khic ma ho pho bién. Nguoén
théng tin ctia ho dang tin ciy, vi nhiém vu cta ho chinh 1a cung
cap nhitng théng tin mdéi nhat. Con nhiém vu cta ban 1a doc,
hiéu va thudc ndm long cac thong tin dé.

KY NANG GIAO TIEP

Pay chinh 14 ldc “truyén théi d6 tich cuc va su nhiét tinh cta
ban vao san pham cung nhu nhiing kién thic ban d3 thudc
nam long ve san pham dé dat dugc muc tiéu. Vay, pham tri giao
tiép bao gobm nhIIng ky nang nao? N6i mét cach khai quat, mot
ngu’dl giao t1ep g101 can biét cach tim kiém khach hang t1em
nang cho san pham minh muén béan, biét cich tao an tu’dng tot
dep ban dau, b1et nhlmg chién lugc dé tim hiéu nhu cau cfia ho.
Ngudi giao t1ep gidi can cé ki nang dé pho bién thong tin cho
khach hang, cé phuong phap dé cip tdéi khic mic ctia khach



hang, cé ké hoach dé khach hang ddng y hop tac ciing nhu dugc
khach hang gidi thiéu cho ngudi khac.

C6 thé ban di sd hitu mot vai yéu cau néu trén roi. Hau hét
nhiing ngudi 1am trong nganh dich vu tu van tai chinh déu
thich dudc gip gd va trd chuyén véi ngudi la. Rt nhiéu ngudi
trong s6 ho ciing gidi giai thich nhitng y tudng mdi cho ngudi
khac hiéu. Va nhiing kj ning nay vé cing quan trong khi muén
trinh bay mét cach hiéu qua.

Trong nhiing trang tiép theo, t6i muén hudng din ban quy
trinh dé dat dugc trinh d6 tu van tai chinh hiéu qua, cling nhu
lam thé nao dé tin dung nhiing k§ ning ban di cé sin. Doi véi
nhiing k¥ ning ban chua thuan thuc, t6i ciing sé huéng din
that cu thé phuodng phap thuc hién ching vdi ning suit cao
nhat.

Nhung trudc hét, t6i xin giti dén ban mdt 18i khuyén. Néu ban
thuc sy mudn cai thién ban thin, ban sé phai dau tu sy tan tuy.
Ban can doc hét cuén sach nay khéng chi mot 1an ma phai vai
1an lién. Hau hét cic hoc vién clia t6i déu ndi rang mudén nam
viing nhitng kién thiic c6t 16i cia chuong trinh huan luyén, ho
phai doc cudn sach niy it nhat 13 6 1an. Nhung ban khoan hiy
hoang hét, vi t6i khdng bat ban phai doc 6 1an lién tuc dau (du
dé cting 1a mot y khong toi).



Théi do, su nhiét tinh, muc tiéu

Thay vi khién ban than hoang mang trudc viéc dinh huéng dé
budc tiép, ban chi can chuyén tam song theo 18 “chit vang” dudi
day - 18 chit ngin gon nhung di 1am nén sy khac biét trong su
nghiép cta chinh t6i, cing nhu ctia hang triéu hoc vién ctia t6i.

Tai bdt cu thoi diém nao, toi ciing phdi lam viéc theo cdch thong
minh nhat co thé.

Chi vy théi. Pon gidn ding khong? Ma that ra néu niy gid ban
doc cau nay 6 lan, chic bay gid ban di thudc ludn rdi. Va cau
nhic nhd ngin ngti dy chinh 13 phuong chim séng ciia toi bao
nim qua. T6i da khuyén khich rat nhiéu ngudi khac nhu ban
lam gidng t6i, va ho déu dat dudc két qua tuyét voi. Néu trong su
nghiép ctia minh, cé ltic ban bi dinh tré, hiy ngung tit ca nhiing
diéu ban dang 1am va danh mot chut thoi gian danh gid lai xem
minh c6 dang 1am viéc véi ning suat tot nhat cé thé chua. Néu
chua, hiy 14p mot ké hoach mdi va tién hanh né véi su ning
dong, nhiét tinh va tu tin.

Vi du, néu ban chi 1am viéc qua ban bdo cdo tinh hinh kinh té
ctia khach hang trong khi ban hoan toan cé thé gap ho truc tiép



nghia la ban chua lam viéc thdng minh. Ban héy lén ké hoach st
dung thoi gian mo6t cach théng minh nhat.

Viéc 18n ké hoach phan chia thoi gian 14 4c méng vdéi kha nhiéu
ngudi, vi ho nghi khi ké hoach bi thay d6i, moi thit sé hdng bét.
Tuy nhién, néu ban biét 1én ké hoach dung cich, diéu dé sé
khong xay ra. Ban hiy chia quy thoi gian ctia minh ra thanh
nhiéu phan, nhu: thoi gian gip khich hang, thdi gian phan tich,
thGi gian hoc hdi, thoi gian danh gia lai minh, thGi gian cin
nhic nhitng khia canh can cai thién, thoi gian nghi ngoi, thai
gian ca nhéin, cling nhu thdi gian & bén ngudi minh yéu thuong.
(T6i liét ké khéng theo thu tu dau nhé, vi thoi gian danh cho
ngudi ban yéu thuong nén dudc uu tién & hang dau mdi phai.
Néu ban xép ho & vi tri cudi cling, c6 thé ban sé chang cé ai dé
chia sé thanh céng dau!)

Qua thuc, 18 chit trén chinh 13 kim chi nam dé ban phan b6 thoi
gian théng minh hon. Hién gid ban dang doc sach nghia la
khoang thoi gian nay ban dang danh dé hoc héi nhiing y tudng
ban hang hiéu qua hon, vi vy ta hdy cling hoc tiép nhé.

“Khi ban chon hudng lam viéc vdi mot muc tiéu chinh ddng, ban sé
nhdn dugc niem hanh phic va su théa méan lén hon bat ci huong
di nao trén doi.”

- Carrie Chapman Catt, ngudi sang ldp Lién minh Phu nit Quoc té



Chuong 2
TiM KIEM KHACH HANG

6 2 budc co ban dé tim kiém cac khach hang mdi:
C - Tim ngudi phit hop dé ban san pham

- Ban dudc san pham cho ho

G PAY, § PO, G KHAP NOI

Ban nhac néi tiéng The Beatles cé mot bai hat mang tén Here,
There and Everywhere — nghia 14 & ddy, § d6, & khdp noi. Va dé tim
khach hang tiém ning, ban chi can dua theo tya bai hat dé. That
vay, ban cé thé tim thay khach hang tiém ning & khap moi noi.
Nhung néu ban chi chao hang qua dién thoai (cold call) , cd hdi
nay sé hdéa thanh mét thit thach. Ngudc lai, viéc thu thip nhiing
théng tin sdu hon, dang tin cdy hon (warm prospect) sé rat cé
ich khi can tiép thi khoan dau tu, bao hiém, ké hoach tai chinh,
hay xa hon niia 1a sy binh yén trong tdm hén va niém vui khi
thu dugc 1gi nhuan.

Ban bé va gia dinh. Hiy bit dau bang cach lién lac véi ban bé va
cac thanh vién trong gia dinh. Pay 1a nhiing ngudi biét ban,
thich ban va tin tudng ban. Con néu ho khoéng hiéu, khéng
thich, khong tin tudng ban, t6i nghi ban nén chon moit nganh
nghé khéc it giao thiép hon. Trong trudng hop 1y tudng, ho sé
hao htng khi biét ngudi than, ngudi quen ctia minh cé k¥ ning
minh con thiéu, d€ minh cé thé nhd cay. Chic chin ho sé muén
st dung tri tué va dich vu ctia ban.



Chua ké, ho con c6 déng nghiép, ban bé riéng va trong sd dé,
nhit dinh sé cé ngudi can kj ning tai chinh cling nhu céc san
pham va dich vu ctia ban, it nhat 14 trong tuong lai néu khéng
phai ngay bay gid.

Dudi day 1a mét vi du vé tim kiém céac khach hang “trong tam
tay”.

Chic hin ban cé ban bé 1am trong @ moi nganh nghé. Nhung
c6 bao gid ban nghi ho chinh 13 ngudn khach hang tiém ning
chua? T6i ca 13 ban chua ting ¢ ¥ nghi dy. Trén thuc té, khong
nhiéu ngudi 1am trong nganh tiép thi sdn pham, dich vu cé thé
nhan ra ngudn khach hang tiém ning doi dao 4 ngay bén ho.

Ban hiy phti séng minh réng hon. Bat ky ngudi quen nao clia
ban déu cé nhém ngudi quen ctia ho, va cdc nhém Ay sé rat déng
13 dang khac. TU nay, trong moi budi hen, di1 ban 13 ngudi trao
hay nhin dich vy, ban diing ra v& ma khéng suy nghi vé viéc
liéu d6i phuong cé ngudi quen nao cé thé can dich vu ctia ban
khong.

Nguoi quen. Ban cling dfing nén bd qua nht"Ing nguoi ban chi
quen sO. Mbi ngay, ban gap go rat nhiéu ngudi, va trong sO do sé
co nhtIng ngtidl can dich vu ctia ban hoic quen biét nhiing
ngudi khac can dich vu ctia ban. T6i (lal) ca rang ban khéng hé
nhdé moi ngay ban gip (hoic cé thé sé gip) bao nhiéu ngudi. Ban
nghi xem, ban cé vao tiém ca phé khéng? Ban c6 vao hiéu thudc
dé 14y don mdi khéng? Ban cé ra ngoai an trua khong? Ban cé
dua dén con dén budi tip d4 banh khong? Va trén dudng vé nha,
ban c6 di chg khong? Ban nghi xem?

Mbi mot tinh hudng néu trén déu tao ra vo sd cd hoi dé ban tiép
can gan gli véi nhitng ngudi cung dudng. Pung v6 thic niia,
hiy chtl d6ng lam quen véi ho.

Ban hiy chuin bi mot “doan quang c4o” 30 gidy vé ban thin, san
pham va dich vu ctia ban dé khi gip ngudi mdi, ban cé thé



“phat” ngay doan quang cdo ay. Khi di cé san né trong dau, ban
nhd phai 4p dung né. Dudi day 1a mét vi du:

“Xin chao, t6i la Hank Martin. Céng viéc ctia téi la giup moi ngudi,
va 6 thé la cd ban nita, dé ho dat dudc Gidc md Tai chinh bang
cdch cung cdp nhitng théng tin chuyén mén vé cd hoi ddu tu, dé ban
an tdm rang tién dau tu dang thuc hién ding yéu cau clia ban. Cé
thé ndi, téi gitp cdc gia dinh va cd nhdn biét cach tiét kiém va kiém
tién, qua dé xéa no va cling cd tai chinh.”

Cdc doanh nghiép khdc. Cic cdng ty quanh ban chinh 13 nguén
khach hang tiém ning Iy tudng. Hiy luén 1am viéc hét minh dé
gdy dudc an tugng tot véi bat ky céng ty nao ban hop tac, diut
ban la ngudi mua hay ngudi ban dich vu. M6t trong nhiing cach
tiép thi quyén ning nhat nganh quing cio chinh 13 truyén
miéng, va khi hinh dnh ctia ban dudc nhiing céng ty c6 uy tin
quang b3, ngudi khac sé 1ang nghe vi tin tudng.

Chu ky sdn phdm. Mdi san pham hay dich vu déu cé mot vong
doi hitu han: trai phiéu sé ddo han, bao hiém dinh ky sé két
thdc. Mot ké hoach tai chinh 5 nim sé khong thé kéo dai mot
cach tu nhién suén sé sang nam thd 6. Vay nén trudc khi san
pham “hét han”, ban hay lién lac véi khach hang dé cé thé dugc
ho tin tudng nhd cay khi ho can gia han lai san pham hay dich
vu, hoic gidi thiéu cho ho mdt san pham mdi phtt hgp hon véi
chu ky tiép theo ctia cude doi ho.

Vi du, néu ban @é y thay thi trudng trai phiéu dang dinh tré dan,
tot nhatla ban nén lién lac véi nhitng ngudi ma ban biét d3 mua
trai phiéu va thao luin véi ho vé viéc dau tu cé 1gi hon vao thi
truong chting khoan chang han. Khi lam vay, ban khong ch1
dang gitp cOng viéc lam an cua chinh minh ma coén cung cap
dugc dich vu cho ding ngudi can né.

“Anh Mike va chi Martha nay, nam ngodi chung t6i da giup anh chi
thiét ké mét ké hoach dau tu phit hop, nhung cudc séng cua chiing



ta thay déi rat nhanh, nén chiing téi nghi rang anh chi nén xem lgi
ké hoach sau mét nam dé bao dam rang ké hoach van chay ding
vdi muc tiéu tai chinh ma anh chi dang nham tdi.

Hon nita, mdi ndm lai c6 v6 s6 san phdm tai chinh mdi xudt hién
nham giup nhiing nha dau tu nhu anh chi c¢é thém cd héi, va téi co
mét s6 dé xudt lién quan dén tinh hinh hién tai ciia anh chi. Néu
duoc, tbi cd thé ghé qua dé ban vé mot sé co hii rat kha thi va phu
hop vdi nhu cau ciia anh chi khéng?”

Hiy luén nam bit tinh hinh mdi nhat ctia nganh nay, vi moi thit
ludn thay d6i — d6 1a quy luat tu nhién. Khi ban dé y thay nén
kinh té thay ddi, c6 thé 1a trong linh vuc dich vu tu van tai
chinh, luit nha dit, moéi trudng kinh té dia phuong, xu hudng
kinh doanh tai chinh hoic bat cit yéu td nao anh hudng dén ban
va khach hang cda ban, hidy tdn dung va hanh ddng ngay. Lién
lac véi khach hang dé gianh co héi gitip d& ho khi su thay ddi
dén. Ban sé khong chi cung cap dude dich vu ma ban con cling
c6 dudc hinh 4nh mot chuyén gia tu vin chuyén nghiép va chti
dong ctia ban trong nghé nay.

Khdch hang bi bé sot. Néu ban 13 nhin vién hay 1am chéi mét
cdng ty v4i quy moé vua trG 1én, danh sdch khach hang ctia ban
sé kha dai. Va trong qud trinh ho dén rbi di, kha ning cao 12 sé cé
vai ngudi bi bd sét hodc quén mat. Nhiing ngudi nay vén di
hiéu kha kha vé dich vu va san pham cfia ban, cling nhu cé thé
dugc ching 1am hai 1ong, chinh 14 nhitng khach hang tiém ning
tuyét vdi cho nhiing san pham va dich vu mdi ctia ban. Hiy
kiém tra lai vdi cdp trén, dong nghiép va xem lai ho so cong ty
dé tim ra nhiing mé vang chua khai quat nay.

Truyén thong. Hay tim hiéu truyén théng that kij. Du quy mo thi
trudng ctia ban 1a dia phuong hay toan qudc thi trén bio chi, dai
phat thanh, truyén hinh, tap chi, tip san, trang mang va rat
nhiéu ngudn thoéng tin khac, ban sé luén tim duge nhitng théng
tin c6 ich dé phat trién su nghiép.



Tin tic d3 dudc dinh sin 13 ludn tip trung vao nhiing diéu tiéu
cuc. Nganh truyén thdng cé cau ndi néi tiéng: “Chiing téi khong
dua tin vé nhitng chuyén bay ha cdnh an toan”. Tuy diéu d6 cé 1y,
nhung né van 1a tic nhan tao ra suy nghi tiéu cuc véi nhiéu
ngudi. Poc gia cb thé sé tin rang moi tin tiic déu tiéu cuc, tit @6
két luin 1 gid khéng phai ldc dé dau tu vao cic dich vu tai
chinh. Ldi suy nghi tiéu cuc sé din dén két qua tiéu cuc. Roi sé
dén moét ngay, chinh nhitng dich vu ho von sd phai dau tu vao
lai 13 nhitng dich vu ho can nhat.

Ban hiy thit cin trong khi “chién ddu” véi néi sg d6, dong thai
cling pha1 that quyet liét. Du tin tic cé tidu cuc dén dau thi chic
chan vin c6 moét vai tin tot dé cin bang lai. Chua ké, chinh
nhLIng tin tiéu cuc cling cé the laly do de ban hanh d0ng, vi suy
cho cung, chang phai Itc nen kinh té bap bénh chinh 1a ltc
khach hang can sy trd gitip vé tai chinh sao?

Hiy doc, xem va ling nghe tin ttc dé phat hién ra nhiing tin
dang tién trong linh vuc nay va ca cong dong cta ban. Hay déy
xem ai dang dugc thang chu:c , hay cong ty nao dang dau tu vao
thanh pho cua ban. Hay co gang tao dudc méi quan hé véi ho.
Trai v4i quan niém clia nhiéu ngudi, viéc nay khéng qua khd,
tham chi c6 nhiéu moi quan hé con cuc ky dé két noi. Ban chi
viéc nhac dién thoai 1én va gidi thiéu ban than minh, rdi dit
mot cudc hen khong chinh thic, hoac chinh thuc véi danh
nghia céng ty cling dudc, dé c6 thé hiéu ho hon. Tiép theo, hay
mdi ho st dung dich vy cta ban. Néu doi phuong 12 “ma mdai”

trong cong dong, hiy 1a mot vi tién boi giup ho hoa nhép cong
dong Mau chét 8 day 1a ban phai luén san sang gap ga ngucn
mdi - luén luon. Hay tim hiéu nhu cau cfia ho va gitp ho hiéu
nhiing san pham va dich vu cfia ban cé thé dap Uing nhiing nhu
cau d6 mot cach hoan hao thé nao.

Nha cung cdp. Loi ich clia nha cung cap d01 vGi ban khong ch1 la
cung cap dudc san pham cho ban, ma rat c6 thé ho cung song
trong khu vuc ctia ban v quen biét rat nhiéu ngudi. Ho cling cé



thé ndm nhiing théng tin ban it kha ning tu tim dudc. Vi du,
ban biét 6ng X vita duge thudng mot khoan kha kha nhd thanh
tich cudi nim & cdng ty, ban hoan toan cé thé tiép can dé tu van
cho 6ng mot gbi dau tu tai chinh phit hgp véi s6 tién vita nhan
dudc.

Quy ludt 5 mét. Hiy xem bat c ngudi ndo dén gan ban trong
vong 5 mét 1a mét khach hang tiém nang, hay it nhat 1a mét
nguon gidi thiéu. That c’[ay, day clng la moét phan ctia cich suy
nghi O ddy, & dé, & bdt cit ddu. Néu cé thé, hay bt chuyén lam
quen mot cach than thién vdi ho, va trong cdu chuyén nhd st
dung mau quang cdo 30 gidy cfia ban. S6 ngudi can hoic biét ai
dé can dich vu ctia ban sé 1am ban ngac nhién day!

Mang Internet. Hiy tin dung Internet dé két ndi vdéi khach
héng Chi can ding nhép trén mang va go vai tu khoa vao méy
vi tinh 1a ban da truy cip duge mdt khoi lu0ng thong tin v6
cung khung vé bat ct linh vyc nao. Ban chi viéc ng01 ém am
trong vin phong ma van cé thé tim kiém théng tin vé toan bd
nganh céng nghiép hay chi moét vai cdng ty va to chiic nhat
dinh, hoic thim chi 14 vi gidm d6c ctia mot tip doan nao do.

Hiy tao trang web riéng dé cac khach hang tiém ning cé thé tim
hiéu va lién lac véi ban dé dang, nhanh chéng. M6t khi di tao
trang web riéng, hiy nhd pho bién né di bat ctt dau cé thé: trén
danh thiép, trén dau thu, cic mau quang cdo, chii ky, thong cio,
v.v... Hiy gitip moi ngudi tim dugc ban mét cach dé dang.

Bién qudng cdo. Mot trong nhiing vi tri 1y tudng nhat dé quang
cio chinh 14 trén xe 6-t6 ctia ban. Ban ¢t nghi ma xem, khi bi tac
dudng trén cao tdc hoic xa 16, ban biét nhin vio dau néu khong
phai vao nhiing chiéc xe khac? Thé nghia 13 hanh khach trén
nhiing chiéc xe d6 cling c6 thé dang nhin vao xe ban. Vay tai sao
ban khéng gitp ho tranh sy nham chan bang vai ciu chii nhi?



T6i d3 tim dudc vo sd san pham va dich vu khi chi ngdi yén
trong xe minh. Ban nghi xem, biét dau cé ai @6 dang can san
pham va dich vu ciia ban, va khi ho ngbi trong xe nhin ra bén
ngoai, ho lai thay dudc ngay tén ban, tén cong ty, dia chi cong ty,
dia chi e-mail, so dién thoai ctia ban va nhan ra ban chinh 13
ngudi nam giit gidi phap cho khtic mic tai chinh dang 1am ho
dau dau. Chi can gin mot tAm bién nhd viao bén cita xe thdi 1a
ban di cé thé khién khach hang gan bé véi minh.

Cong nghé cao. Xu hudng ctia vai nim trudc 12 mdi chao khach
hang bang nhitng tip quang cdo in san gii qua dudng buu dién.
Sau d6, cdng nghé di phat trién hon va gia ca cling d3 hop ly
hon, vi viy cac cong ty bat dau gl “tdp quang cdo” bing bang
video, va tiép theo 13 CD va DVD. Mang Internet d3 khoi mao
cudc cach mang vé phuong phap 1am viéc ctia v6 s6 cong ty va
ca nhan. Hién nay, khéng it ngudi chon phuong phap tim khach
hang qua cac trang web hoic cic chién dich qua e-mail, vi day
chinh 14 nhiing céng cu hitu dung cho viéc tim kiém khach
hang tiém ning. Ban héy tin dung chiing theo cich phit hop véi
nhu cau quang ba clia ban, va hay luén nhé rang cong nghe van
ludn tiép tuc phat trién. Khi céc cong cu cong nghé mdi ra 4o,
ban hiy tiép tuc st dung chting néu ching pht hgp véi nhu cau
ctia ban.

MANG LUGI

“Mang ludi” 1a mot nhém ngudi giup d6 nhau dat dugc cac muc
tiéu clia tiing c4 nhan. T6i gitp ban dat dudc diéu ban mudn; ddi
lai, ban ciing gitip t6i dén dudc noi tdi can. Hinh thic gitp 48
nay cé thé (va sé) xuit hién trong cudc ddi ban bang nhiéu hinh
thuc.

Vi du, ban vita mé& cong ty riéng. Ban can 15i khuyén cliia cac
chuyen gia nhu ludt su, ké toan, chuyén vién bat dong san, hay
cac nha cung cap Luc nay, moét trong s6 nhitng ngudi thudc
mang ludi ngudi quen cé thé sé gidi thiéu dude cho ban vai



ngudi cé ich. Ma ban ciing khéng can phai tim cach dap 1é ngay,
vi biét dau sau nay ngudi d6 lai can nhd ban viét mot bai phat
biéu cho nhém doanh nhan ctia ho. Néu diy 1a thé manh ciia
ban, dting chan chit gi ma hiy nhan 16i gitp ho véi bai phat biéu
dé ngay. Mau chét clia mang ludi ngudi quen 1a gitip d8 thanh
vién khac bang bat ctt linh vuc nao ban gidi, mién 14 ca hai hiéu
dudgc ly do minh gitp ngudi kia.

Piéu quan trong déi véi mang ludi ngudi quen 12 ban phai xem
ho nhu 1a m6t nhom ban bé than chit khéng phaila mét héi trao
d6i. Ban ditng nén nghi theo hudng“Cé dy da gitp minh, thé la
minh ng c6 c”iy r6i”, ma hiy nghi réng “Minh cé thé giup c6 c”iy thé
nao? Cé dy can gz?” Mang ludi ngum quen cung nhu moi khia
canh khéc ctia cudc song, ban c:ang bd cong stic dau tu vao no,

ban sé cang thu dugc nhiéu 1di ich tit né.

Néu ban chua nam trong mot mang ludi ngudi quen nao d6, hiy
bat dau xay dung mang ludi cho minh. Viéc xay dung mang ludi
rat thi vi va ban sé gip dudc nhiéu ngudi vi dai. Nhung ban nén
nhd dung gdéi gon minh trong mét gidi han nao: ban dung nghi
cong viée tu van tai chinh 13 chi ngdi & vin phong thi ban khong
thé gip g& dudc gidi “cd cdn xanh” (ttic nhém ngudi 1am nghé
lao déng chan tay). Anh c6ng nhan cd khi & tiém 6-td ban hay
dén bao tri xe, ngudi dua thu ban quen hay bat ky ai & bat ky
nganh nghé nao déu cé thé gitp hoic nhin su trg gitp tit mang
ludi ctia ban.

Khi ban da cé lién hé trong mét mang ludi nao do, hay luén nhé
rang thanh c6ng phu thudc vio su hgp tic va gitp d&1an nhau -
ban cho di bao nhiéu thi ban sé nhan lai bay nhiéu. Hiy chia sé
nhiing théng tin, maéi khiach hang va méi quan hé ma ban cé, roi
ban sé dudc nhin lai nhitng théng tin, mdi khach hang va mai
quan hé cé ich cho ban.

Hay xem vi du dudi day gilia ban va Joe, ngudi thg bao tri may
photocopy cho ban.



Joe: “Chi Henning, t6i da kiém tra bdo tri toan dién mdy photocopy
ctia chi réi. Téi cting dd déi hdp muc va van lai vai cdi vit. Cdi mdy
sé chay tot, it nhdt cé thé phé té mét tram ngan ban nia.”

Ban: “Cam on nhé, cGu joe.”
Joe: “Dao nay céng viéc ctia chi thé nao?”
Ban: “Ciing 6n, nhung t6i van luén tim kiém khdch hang méi.”

Joe: “A, nhdac mdi nhd, nha téi cé tin vui. Vo chéng em gdi ti vita co
dita nita, téi biét hai em dy dang cn mua thém bdo hiém nhén tho.
Ma téi chac la hai dita né ciing chua tinh téi hoc phi dai hoc cho bé
sau nay dau. Téi nghi hai em &y sé mudn ndi chuyén vdi chi.”

Ban: “VAy cdu cho téi tén va s6 dién thoai lién lac cua ho dudc
khong?”

Joe: “Pugc chit, chi cho téi xin mét tdm danh thiép, dé cudi tuan
nay gap nhau toi dua cho ho luén.”

Va cubi cling, t6i muén nhic dén mot yéu t6 tic déng dén moi
yéu td khac, hay néi cich khéc 1a tic dong dén ca su nghiép ctia
ban: niém tin. Ngudi ta sé khéng hdp tac véi ai d6 ho khéng tin
tudng. Pung 1a su lita loc van dién ra thudng xuyén, nhung ban
nghi xem, cé bao nhiéu khich hang sé quay lai v4i mot ké lua
ddo? Bao nhiéu ngudi sé gidi thiéu ngudi quen ctia minh cho
hin? Chua ké 15i d6n vé danh tiéng ctia hin sé dnh hudng dén
moi giao dich, chuyén 1am in va ca cudc sdng riéng trong tuong
lai. Khi ban lita d30, nan nhan 16n nhat chinh 14 ban thin ban.
Hiy nhd xiy dung su tin tudng va doanh nghiép ctia ban cling
sé dugc xay dung theo.

Ma niém tin khéng thé dugc xay bing su ngay thang trong gid
cau nguyén & nha thg, roi khi di 1am ban lai gid manh khoe.
Nhirng ké dao duc gia khong thé tru 1du trong nganh nay. Plung



coi viée x4y dung long tin 12 mdt qua trinh. Hay coi né 1a 16i
song.

Trong cudn Sales Prospecting for Dummies (tam dich Nhdp mén
Tim kiém Khdch hang Tiém ndng), t6i da thiét ké mot bai kiém tra
“Pao diic cd ban”. Mbi khi ban gip phai trd ngai khi ai dé nghi
ngd sy trung thuc ctia ban, hiy thuc hién bai kiém tra nay. Hiy
tin t6i, bai kiém tra nay sé gitip ban di dting hudng.

- Minh ¢ mudn bi ai dé 1am vay véi minh khong?
- Néu cé ngudi lam thé nay véi minh thi sao?

. Néu minh Iua chon thé nay, liéu cé ai sé bi thiét hai khéng?
Nguoi d6 1a ai, thiét hai téi dau?

- Minh c6 ddm nhin thang vio mait bd me/thay cd/con cai cia
minh ma ké vé viéc nay khong?

- Néu viéc nay 1én muc tin tic trén truyén hinh t6i nay, minh cé
tu tin xem no6 khong?

Khi ban gdp thi thach dang nay, hdy suy nghi du chi vai giay.
Hay xem minh 1a mot chuyén vién thuc thu ma suy nghi, va ban
sé biét minh nén hay khéng nén lam gi.

NHAM VAO THI TRUGNG PHU HOP

Nhitng khach hang rai rac khip dé day sé khién ban khé tap hap
ho lai thanh m6t nhém. Hiy thu gon muc tiéu d& nham vao mot
thi trudng cu thé va nhd vay ban cé thé bio ddm ngudén khach
hang ciing nhu 1¢i nhuin thu vé & muc tdt nhat. Pé 1am dudc
diéu @6, hiy thuc hién quy trinh don gidn sau. Quy trinh nay
hiéu qua vdi cd cd nhain 14n cdc nhém t6 chiic.

Pau tién, hiy liét ké ra 25 - 30 khach hang uu td nhat va tim
nhiing diém tuong dong gitta ho nhu nhém tudi, mic thu nhap,



trinh @ hoc van, nhu cau tai chinh, nhu cau trong tuong lai, s&
thich, v.v... Khi da lam xong, hidy xem ho c6 tuodng dong nhiéu
vGi chinh ban khong, va hay ghi lai nhiing diém tuong dong via
tim ra.

Sau d96, ban hay danh gia tung khach hang mét. Ghi lai quy mé
von dau tu cia ho, nhiing nhu cau vé dich vu tii chinh, nhu cau
bao hiém, khoan nd, chiing minh tai chinh, tai san s& hitu, 1y do
ho tim dén ban, ai gidi thiéu ho, ho da gidi thiéu ban véi ai chua,
v.v... Lan nita, hiy ghi lai nhiing diém tudng déng vita tim ra.

Tiép theo, hiy liét ké 25 ngudn gidi thiéu hitu hiéu nhat va cling
hiy danh gia titng ngudi mot. Ghi ra nhitng diém tuong dong
gitta ho va ban thin ban. M6t luu y nhd cho ban 13 dung danh ca
ngay dé danh gia qua k§. Nhitng diém tuong dong sé rat dé thay.

Va nhitng diém tuong doéng dé thiy dé chinh 14 théng tin dang
gia dé ban c6 thé dua vao didy ma thu hep pham vi tim khach
hang tiém ning. C6 thé ban sé tim théiy mdt thi trudng “nhdé ma
chat”, phit hgp véi nhu cau phuc vu ctia ban. Vi dy, tuy ban van
dang tép trung toan luc vao mot linh vyc kinh té, ban ciling tim
thay mot dang khach hang tiém ning khac cé thé khai thac - vi
du nhu cac doanh nghiép nhd, hay nhiing gia dinh tré c6 thanh
vién tru cot vira dugc thiang chic véi thu nhip va cac phuc 1gi
vugt trdi, hoic nhitng cd nhan quan tdm cht yéu dén viéc duy
tri tai san sin c6 hon 13 kiém thém. Nhu cau ngoai kia rat da
dang, ban hdy vin dung tri tudng tugng ctia minh va nghi xem
ban cé thé phuc vu cho nhiing ai?

Ciing nhu khach hang tiém ning, co hdi 3 day, & d6, 3 khip moi
noi néu ban chiu bd céng stic ra tim va thu 1di tit né. Téi khuyén
khich ban thuc hién bai tap nay s6m va ban sé nhanh chéong thu
dugc két luan vé viéc liéu doanh nghiép ctia ban cé dang nham
dung muc tiéu hay chua.



Quy trinh rat don gidn: tim ngudi pht hdp, cung cap dich vu
cho ho, va ban sé v6 cung bat ngd véi 1gi nhuan ban cé thé thu
vé trén moi khia canh ctia cubc song.

“Ta khong duoc ngdi chd sung rung, ma phdi diing 1én va hanh
dong!”

- Nha truyén gido John Eliot



Chuong 3
LUON SAN SANG

hang tiém ning, ban phai ludn trong tu thé sin sang

phuc vu ngay khi ban gdp dugc ngum phu hgp. bé
gianh thang 1gi trong nganh ban hang, ban can chuin bi chién
thudt, luyén tap thuong xuyén, co ky nang, ap dung kién thtc,
chuin bi tdm ly dién thuyet that nhiét tinh va san sang danh
110% nd luc cho bat ctt khiach hang tiém ning nao.

M ot khi d3 dau tu cong stc vio viée tim kiém khach

Ban phai thé hién hét tat ca nhtIng ky nang quan hé trong
Chuong 1, nhung ngoai ra van coén mot s6 kj ning quan trong
khac.

Ghi nhd. Hiy ghi nhd tén, dia diém, ngay thang, chi tiét va cac
con s, vi ching déu quan trong, ngoai ra con luu tdm dén thai
d6, niém tin cfia cac khach hang tiém ning, s3 thich cfa ho,
nhiing diéu ho khéng thich, diéu ho can, muén, muc tiéu, thu
vui, tén con chiu ctia ho, v.v... Ban cang gidi nhd, tai khoan ngin
hang ctia ban sé cang day.

Tat nhién khong ai cé thé nhé in tht, nhung bat ky ai cling cé
thé cai thién “tai khoan” trf nhd ctia minh. Hiy doc sach vé chii
dé nay. Moi ngay, ban hay luyen tap bang nhung tro choi cai
thién tri nhd va no luc gh1 nhd cac su kién moi ngay nhiéu nhat
c6 thé. Thanh qua clia qué trinh nay sé 1am ban bat ngd.

Trong nganh ban hang, viéc nhd tén 13 quan trong nhat. C6 hai
cach hitu hiéu dé nhd tén ai dé: (1) lip lai tén cfia ho it nhat 4
1an trong budi giap dau tién, va (2) 1ién hé cai tén d6 véi mot thi
gi d6 dé ban cé thé nhd lai ngay trong lan gip tiép theo.



Ngoai ngit. Viéc hoc thém ngbén ngit dudc si dung nhiéu trong
thi trudng ban nham dén sé gitip ban phuc vu khach hang tiém
ning tot hon. Va khi ho gidi thiéu véi ngudi quen rang ban tinh
théng ngdn ngil va thuc su hiéu nhu cau ctia ho, ban sé dugc
nhiéu ngudi tim dén hon.

Cdch truyén dat. Cach ban truyén dat mot diéu gi d6 ciing quan
trong khong kém noi dung ban muén néi. Chat giong ctia ban
déng vai trd rat 16n trong viéce gianh dudc cai gt dau ctia khach
hang, vi @6 1a diéu ma hau hét moi ngudi déu it nhiéu chud y
trong 1an dau néi chuyén véi ban.

C6 nhiéu ngudi dung cich néi chuyén kha thin mat nhung
cling ¢4 ngudi chon cach tiép can khach sdo hon. C6 ngudi ndi
nhanh va ngat cau lién tuc, trong khi c¢é ngudi lai thich nhiing
ciu dai hoic vin vé hon mot chit. Ban cé thé tiy cd ting bién dé
tao su tudng ddng trong giao tiép v4i khach, va phai hoa nhap
that nhanh @€ ho c6 thé cam thay thoai mai khi trd chuyén va
tin tuéng ban.

Khi tro chuyén qua dién thoai, giong néi cang déng vai tro quan
trong vi ban khong thé muon ngdn ngit hinh thé hay nét mit dé
thuyé't phuc d6i phuong. Khéch hang c6 thé doc dudc thai do
ctia ban thong qua ngon ngit. Du néi dung ban dang ndi 1a gi di
niia, néu giong noi ctia ban khéng chta sy hao hu’ng, khach
hang sé thay ban khéng thuyét phuc; néu ban vita néi chuyén
dién thoai véi khach hang vira bi phan tdm bdi may vi tinh hoac
gidy td trén ban, khach hang hoan toan cé thé nhan ra. Ho sé
biét ban khéng danh 100% su tip trung cho ho va diéu nay sé
khién ho mat niém tin, hay té hon 1a nghi ban hoan toan khéng
c6 kha ning dit nhu cau cfia ho va céng ty ho 1én hang dau.
Nhitng khach hang tiém ning phai trai nghiém cam gidc nay
thuong sé tim chuyén vién khac chuyén nghiép hon. Ban dung
nén mao hiém su nghiép ctia minh nhu thé! Hiy ghi 4m lai vai
cudc goi (v4i su ddng v clia d6i phuong) dé nghién cttu giong néi



ctia minh qua dién thoai. Nhd dé, ban sé cé thé cai thién thanh
tich ban hang qua dién thoai cia minh.

Ban cling cé thé 4p dung phuong phép tao su tuong déng khi st
dung vin ban. Hiy chd y cach viét ctia khach hang tiém ning
trong titng 14 thu, 16i nhin hay e-mail ho giti va diéu chinh cach
tra 10i ctia ban cho tuong dong véi cach viét ctia ho. Tuy nhién,
hay luén gia st ring thu tra 16i cfia ban cé thé dudc giii tiép cho
nhiéu ngudi khdac nita, vi thé hiy giit néi dung ciing nhu cach
viét trang trong mot chut.

Ban cé thé HET, gay chu y, gay chu y hon nita hoic GAY CHU Y
HET MUC trong cic vin ban viét. Viéc tao su tUOng déng véi
cach viét clia ngudi khac khéng goi 1a “thdo mai”, ma 1a cach dé
ban giao tiép hiéu qua hon ma thdi. Tuy viy, héy nhd dung gay
chil y bang nhiing 16i kém vin héa dit chi dé€ nhan manh mot
luan diém nao d6, tham chi 13 dudc “ma héa” thanh ngdn ngit
kiéu $#&&!!@. Ngon ngit thd tuc khong bao gid phit hop trong
bat cit trudng hop nao, § bat ctt dang nao. Pay khong phai 1a tac
phong ctia nha v dich.

T6i sé bay cho ban mo6t meo giao tiép vdi khach hing tiém ning.
Ban héy héi ho “ Anh/chi muén cht’mg ta gitt lién lac vdi nhau theo
cach nao?”. Pay chi 12 mot cdu hdéi don gian, vdy ma khong
nhiéu ngu:dl trong nganh ap dung. Cé khach hang thich gap mat
truc tiép, céd ngudi lai thich lién lac qua dién thoai, e-mail, fax
hay 2, 3 phudng phép két hop lai. Hay héi y ho va tén trong lua
chon clia ho. Chi can mét hanh déng lich su don gidn nay, hinh
anh ctia ban sé vugt xa vo so d6i thiL

Phit biéu trudc cong chiing. Viéc phat biéu trudc mot nhém 16n -
nhu cac cau lac b0 doanh nghiép, hoi doan hay 16p hoc caa con
ban - sé dap tng dude 3 muc tiéu thiét yéu:

1. Ndang cao nhdn thiic clia ngudi nghe, khéng chi vé doanh nghiép
ctia ban ma con vé tén tudi ctia chinh ban.



2. Néng cao danh tiéng ctia chinh ban ciing chinh la ndng cao sic
anh hudng cua cdng ty.

3. Viéc phdt biéu trudc céng chiing sé gitip ban x4y dung sy tu tin.
Ban cang sd phdt biéu trudc cong chung, ban cang phdi tim va tan
dung nhiing co héi dudc néi chuyén trudc ddm déng. Téi biét ddy la
mot nhiém vu kho khdan, nhung t6i da lam dugc va téi hoan toan
hiéu ban. Hay tin t6il M6t khi ndi so da bi ddnh bai, su tu tin sé
dem dén cho ban nhiing thanh qud tuyét voi.

Néu ban d3 hoan thién duge mdt vai hoic tat ca cic ki ning ta
dd ban dén, xin chtc ming ban. Gid, nhiém vu ctia ban 1a nang
cap chiing hon nita. Con néu ban chua hoan thién duge ching,
hiy chon mdét ki ning cu thé va tip trung vao né cho dén khi né
trd nén hoan hao. Tiép theo, ban hiy chon moét k§ ning khic,
roi mot ki ning khac, va hoan thién ching dén khi ban trd
thanh chuyén gia vé ca 4 k§ ning.

NHUNG TU NGU GAY LO LANG

Von tit vung thé hién rat nhiéu vé ban than mdi ngudi chung ta.
Nguoi ta thuong khong chu y va danh gia tung tit minh néi ra,
nhung tiém thtc luén 1am diéu d6. M6i tit ngit déu vé nén mot
hinh &nh trong tim tri con ngudi va nhitng hinh anh nay lai tao
nén cam xuc. Rat tiéc, hién thuc dang budn trong nganh ban
hang 13 hau hét cac chuyén gia déu st dung nhitng tit vung khoi
diy cadm gidc sg hii, khién co hdi gianh duge khach hang mdi ct
lui tan dan di.

Sau nhiéu nam, t6i d4 14p ra mét danh sach Ti vung gdy sg hdi va
kem theo d6 1a mot danh sach Tw vung thay thé dé danh bai noi
lo ling do danh sach kia gay ra. Ta hay cting tim hiéu mét so tac
nhan gay sg¢ hai va nhiing tu thay thé chung Chung t6i dd kiém
tra v thit nghiém nhiing tit nay nhiéu nim nay va qua that da
tao nén su khac biét. Dudi diy tbi sé giai thich vai tu trudc,



nhung & phan sau chuong nay t6i sé cho ban mét to “phao” dé
giup ban ghi nhé chiing dé dang hon.

Bdn. Khong ai thich bi ép mua ban c3, vi diéu nay khién ho cam
thay bi diéu khién. Pling bao gid ndi theo kiéu “Té6i dd ban duoc
6 g6i tu van gidi phdp tai chinh cho 6 khdch hang trong tuan nay
ddy!”. Cé thé diéu @6 vdi ban 1a mét thanh tich dang khoe,
nhung cich néi nay khién khach hang cdm thay minh khéng
dic biét. Bat ky ai cling déu nghi minh khac biét so véi ngudi
khic, va tinh trang cia minh 13 c¢é mét khéng hai, vi thé ho
dong thdi cé6 mot sd ky vong nhat dinh khi hop tac véi mot
chuyén vién tai chinh. Ban can phai dip ing dudc nhiing ky
vong dé. Ho tim dén ban 14 dé€ gidi quyét nhiing van dé ctia ho,
dé ban gitp ho tim dudc gidi phap tai chinh hiéu qua va phu
hdp véi hién trang ctia ho. Vi vay, ban can thay tit “bdn” bang tit
“tim ra gidi phdp” hoic “hé tro tu van”.

“Thua anh chi, mot khi anh chi da duoc hé tro tu vdn vé gidi phdp
tai chinh, anh chi cé thé hoan toan yén tam vé tai chinh cua minh
trong tuong lai.”

Ban cling cé thé ndi theo cach thi 3 1a gitip ho “khédi déng” vi
giao dich dau tién cfia ban nén 1a mdt san pham hay dich vu
khéi dau cho mdt méi quan hé giao dich 1au dai. Ngudi ta
thudng thich dudgc can du truc tiép vio viéc gidi quyét van dé
ctia chinh minh, nhét 13 vin & quan trong véi ho, chang han
nhu dau tu tién bac. Muc tiéu cia ban 12 phai khién khach hang
cdm thay minh dang dudc hdp tac cling chit khong chi ngdi chd
nhan két qua.

Hop dong. Hop ddng 1a mot trong nhiing tit khién ngudi khac
canh gidc ngay khi nghe dén, vi né mang y nghia qua 1au dai, tu
ting va dinh t4i phdp luit phtc tap. Ban c6 thé thay bang
nhiing ti nhu “gidy t0”, “ban thda thudn”, hoic “don” dé giit y
nghia nhung khéng giy nén cadm xuc tiéu cuc.



“Anh/chi chdc khéng phién néu téi ghi chu lai nhitng mong mudén
ctia anh/chi trong ban théa thudn ma chung ta dd trao déi chu?”

Gid. TU “gid” goi dén hinh anh phai tra tién, dén viéc phai chi
tién chit khong phai thu vao. Tuy khach hang hoan toan hiéu
khi mua san pham va dich vu, ho phai bd tién ra, nhung néu ban
diing ti “khodn” hay “téng céng hét”, cAu ndi clia ban nghe sé
bét dang sg. Khach hang ctia ban di vat va kiém tién, vi thé nén
viéc ho c6 khé chiu khi s6 tién trong tay bi gidm di cling dé hiéu.
TU “khodn” van gilt nghia ban mudn dé cip nhung nghe nhe
nhang hon rat nhiéu.

“Anh Harry a, t6i nghi anh sé thdy t6i néi dung khi téi bdo dam
rang khodn 4y rat vica van véi khd nang ctia anh.”

Tién 1ng trudc. Cum tit nay khéng chi khién khach hang nghi
tdi khoan phai trd ngay lic nay, ma nd con gagi lén trong tam tri
ho nhiing khodn khac phai tra tiép theo. Cum tit thay thé “chi
phi ban dau” sé gitp khach hang tap trung vio mot khoan duy
nhat trong ldc nay dé khdi ddng nhitng vu dai 1au dai ma ho
mong dugc hudng.

“Pé bat dau vdi tinh hinh ly tudng nhat cho truong hop cua chi,
thua chi Barb, chung téi chi can chi phi ban dau la 200 dé-la théi.”

Khoan chi hang thang Véi cum tU nay cling vy, ban nén chia
nho khoan tong cong ra dé khach hang khong thay qua tai, va
tranh dung tit lién quan dén chi tiéu. Ban cé thé thay bang cum
tit “khodn dinh ky hang thdng” dé khach hang thay thyc té va dé
chap nhin hon.

“Connie va Dave a, dé yén tam rang hai ban ¢ su bdo trd ciia bdo
hiém nhdn tho, hai ban chi can mét khoan dinh ky hang thdng la
150 dé-la théi.”

Mua. Day cling lai 13 mdt ti tao trong dau khach hang hinh anh
“tién bay theo gid”. Hiy thay nd bang tu “sd hitu”. Ai cling mudn



s& hitu nhitng 1oi ich vé bao hiém tai chinh trong tuong lai. Ho
chi khéng muén phai “mua” bdo hiém nhan tho hodc déng nién
kim® théi.

C) Nién kim (d6i vdi cdc Hop dong Nién kim Nhan tho) la sé tién
thanh todn dinh ky hang ndm cho nguoi dudc bdo hiém khi ngudi
dudc bdo hiem séng dén mét dé tudi nhat dinh.

“Chac chan anh sé rdt vui khi s& hitu duoc khodn nién kim nay bédi
vi khi vé huu, anh sé cé nhiing khodn tien déu dan.”

“Mon hoi”. TU nay cé thé goi 1én trong dau khach hang cam giac
khong an tAm. Tat ca chung ta déu mong cé nhiing “moén hoi”,
nhung thuc té 13 nhiing co héi nhu vay rat hiém gip. Viéc dinh
hudng tai chinh hiéu qua phai mang lai dugc cho khach hang
nhiing cd hoi tuyét vdi, din dén nhiing giao dich thong minh.

“Paul nay, néu anh tan dung duodc co héi tuyét voi nay, dat han anh
sé rat vui khi tao dudc su thay doi tich cuc trong cudc doi con cdi
anh khi chung dén tudi can hoc phi dai hoc.”

Phdn d6i. Su phan ddi sé khién cho budc tién bi can trd. Phan ddi
cling gidng nhu viée dap thing vay; khi bi khach hang tiém
ning phan d6i, ban sé cAm thay hoat ddng bi ngung tré, nhu thé
dang 14i xe ma phai phanh gap. Tuy nhién, nhiing chuyén gia
lanh nghé déu hiéu rang su phan ddi chi 1a déng thai khé cham
vao phanh trong ltic cAn nhic ré sang hudng khic ma théi. Ban
hiy goi su phan d6i bang nhiing cai tén khac than thién hon,
nhu “ khiic mac” hoic “nhitng diém can luu y”.Khic mac 1a diéu
can thao luin thém dé day cudc trd chuyén tiép dién.

“Téi rdt luu tdm dén khiic mac anh vita néi, Michael a. Anh hdy
gidi thich ky hon duogc khéng?”

Védn dé. Vin dé khong ton tai. Chi cé nhiing thit thach 13 ton tai,
chung ton tai dé dudgc thao luin va giai quyét. Du ciu ndi cla



ban mang nghia tich cuc, vi du nhu “Muc tiéu cta ching ta 1a
gidi quyét bat ky van dé nao clia anh chi” thi ban van chi dang
xoi méi khia canh tiéu cuc bang chinh thai d6 tiéu cuc. Tl gid
ban hiy goi van dé 1a “thu thdch”. Thil thdch khién khach hang
cam thay hao hing va thém nhiét huyét, khién ho mudn cht
déng tan cong va ha guc né, va quan trong nhat 1a khién ho cam
thay ho cé kha ning lam diéu dé.

“Muc tiéu cua chung ta la loai trit moi thit thdch dang can budc anh
chi trén budc duong dat dudc su an tam vé tai chinh ma anh chi
mong muon”.

Chao hang. Thuit ngit nay theo thdi gian di trd thanh mét cum
tit mang nghia tiéu cyc, goi 1én trong tam tri khach hang h1nh
anh nh11ng nhan vién t1ep thi mo am, khong dang tin co ban
nhitng moén hang khong tot. That khong céng bang, nhung dé
la quan diém ctia s6 d6ng. Pé tranh giy 4an tuong tiéu cuc, ban
c6 thé d6i thanh tit “trinh bay”.

“Téi tu tin rang sau phan trinh bay cua téi, anh chi sé cuc ky hung
thu vdi nhdng dleu tot dep cong ty tdi c6 thé dem lai cho cdc gia
dinh, bao gébm cd gia dinh anh chi.”

Hoa hong. Trong sO cac khach hang ctia ban, chic han sé c6
ngudi am hiéu vé kinh doanh va biét rang v4i mdi hop dong
thanh céng, ban sé dudc nhan hoa héng, hay néi cach khac ban
kiém tién nhd vao quyét dinh ctia ho, va khach hang cé thé sé
khong thich nghe diéu dé lém Cﬁng sé c6 nhiitng khach hang
héi théng thiIng rang ban “4n” bao nhiéu hoa hong VO'l hdp
déng nay. Khi ay ban ditng voi to ra kho chiu hay ngal ngan, ma
hiy thay cach goi tén cho khoan tién nay bang cai tén khéc 1a
“phi dich vu”.

“Céng ty t6i da bao gom san mdt khodn phi dich vu vao moi giao
dich roi a, anh co thé yén tam rang dich vu anh nhan duoc dang gid



hon bdt ky khodn phi nao. P6 la diéu anh mong muén dung khing,
anh Gary?”

Ban thdy day, cich néi nay khéng hé né tranh cht dé hoa hong
ma con chuyén hudng thanh céng vao cha dé chat lugng dich
vu ma khach mong muon.

Ky tén. Cac bac phu huynh tu BDéng sang Tay ludén dan con cai
minh rang “Ping ky cdi gi cd!”, va1di din dé da in siu vao tiém
thttc moéi ngudi ching ta. Vi vay, nhiing chuyén gia ké hoach tai
chinh khéng bao gid diing ti @6, ma ho sé thay bang “duyét”,
“dong y”, “xdc nhan”, “ty quyén”. Nhiing tit ndy tuy dong nghia
nhung lai khéng tao cAm gidc tiéu cuc nhu “ky tén”.

“Craig a, anh chi can duyét théi la chiing ta sé bat tay ngay vao viéc
phuc héi tai chinh cho anh!”

Lich hen. N6i dén lich hen 13 ngudi ta nghi ngay dén su rang
budc va diéu nay cé thé khién rat nhiéu khich hang tiém ning
ngan ngam. Ban hiy thay bang mot cich néi than thién hon,
nhu “ghé tham” hodc “ghé qua tro chuyén”. Mot cudc viéng tham
mang lai cAm gidc Am 4p va nhe nhang hon.

“Ba Garrett nay, téi mudn ghé tham ba va ndi chuyén mét chiit vé
nhiing ddi ngd mdi ma céng ty chung téi danh cho nhitng khdch
hang nhu vg chéng ba, nhu thé co dugc khong a?”

Ré hon. Thoi nay, ngudi ta thudng nghi rang gia thap thi chat
ludng cling thap. Véi linh vuc tai chinh, khach hang thudng
khéng thich nhiing gdi dich vu gid ré. Tuy nhién, ho van ua
chudng mét gidi phap tiét kiém va kinh té nhat cé thé. Vi vay,
ban hiy thay tit “ré” bang tit “kinh té” hodc “kinh té hon”.

“Frank nay, chuong trinh ké'hoqcﬁ tai chinh t6i dang gidi thié¢u cho
anh chinh la chuong trinh kinh té nhat dé khdi dau day.”



Khdch hang. Tu nay thudng dugc dung trong moi truéng mua
bdn, ma hinh anh ctia nganh dich vu tai chinh nén dudgc khach
hang dit & muc @6 cao cap hon. Hay thay tit “khdch hang” bang
nhiing cum tU nhu “nhiing ngudi chung téi phuc vu”, hoic
“nhiing gia dinh chiing téi phuc vu”. Cai ta mudn 1a mot méi quan
hé 1au dai vdi ho, va nhitng cum tit t6i viia ggi y mang lai cdm
gidc ay nhiéu hon.

“Chung téi dd rat may man khi duoc hang tram gia dinh dia
phuong tin tudng, va chung téi tu hao rang dich vu cia chung téi
dd tao nén su khdc biét cho hang ngan con nguoi.”



TAC NHAN GAY SO HAI TU THAY THE
Ban Giup ho dat duoc
Giup ho tham gia

Giup ho khoi dong

Hop dong Giay to, ban thoa thuan, don

Gia Khoan, khoan tong cong

Khoan tra truoc Chi phi ban dau

Khoan chi hang thang Khoan dinh ky hang thang

Mua So hiu

“Mon hot” Co hoi wyet voi, giao dich thong minh
Phan doi Khuc mac, diém can luuy

Van de Cac thu thach

Chao hang Trinh bay

Hoa hong Phi dich vu

Ky ten Duyeét, dong y, xac nhan, uy quyen
Lich hen Vieng tham, ghe qua tro chuyen
Ré hon Kinh te hon

Khach hang Nhung nguoi chung toi phuc vu
Nguon gioi thieu Neuoi gioi thieu

Nguon gidi thiéu. Khach hang 13 ngudn gidi thiéu hitu hiéu va la
mau chét cho su thanh céng lién tuc cia ban, nhung dé bao
dam c6 su tiép dién @4, ban nén tranh goi ho 13 “ngudn gidi
thiéu”, ma hiy nhic dén ho bang cum tit “ngudi gidi thiéu”. Nhd



dé, khi ho gidi thiéu ban véi nhitng ngudi than thiét cia ho hay
néi cach khac 1a nhitng khach hang tiém ning ctia ban, ban cé
thé yén tdm rang ho sé truyén dat khong chi moéi cai tén va dia
chi ctia ban.

TU ngit chinh 13 c6ng cu co ban nhat cia nganh ban hang. Vi
vay, ban ding bao gid xem thudng stic manh ctia chung, va hiy
ludn “lya 16i ma néi”.

HAY MANH DAN BAN HANG, PHUC VU VA THANH CONG

Bat ct1 ltic ndo trong doi, ban déu phai ban hang: ban “ban” hinh
anh ctia minh, cia c6ng ty minh; ban “ban” thuong hiéu caa
minh, “ban” cd hoi dé dudce trd chuyén truc tiép véi minh, co hoi
duge nhan nhitng gia tri ban trao di, nhan cac san pham tai
chinh ctia ban, nhitng dich vu chuyén nghiép ctia ban va nhiéu
niia. Budc dau tién dé ky két thanh cdng mét hop déng va tao
dung méi quan hé 1au dai, d6i bén ciing cé 1gi véi khach hang
chinh 1a vugt qua duge ctta ai ctia ho, cé thé thuyet phuc ho
budc vao canh ctta van phong ctia ban. Viéc md& clta nay can mét
vai budc chuin bi, ma cu thé 1a 7 budc sau:

- Chao héi

- Gidi thiéu

-Cam on
-Néulydo

- Hen ban cong viéc
- Goi dién caAm on

. GUi thu cAm on (thu gidy hoic thu dién t)



Trudc khi néi ki hon vé 7 budc nay, téi xin dudc chi cho ban vai
meo dé bado ddm moi cudc goi déu thanh céng.

Pau tién, hiy ludn gitt lich su. Ban va khach hang tiém ning
chua dd than thiét dé cé thé béng dltia hay ban vé chinh tri, ton
gido, cling nhu goi nhau tréng khéng bang tén. Riéng chii dé
chinh tri va tén gido, mot vai khach hang cé thé sé chang bao
gid muoén nhic dén chtng, vi viy ban hiy dé khach hang tu dé
cip dén. Tuy nhién khi dé, ban ciing can luu y tim hiéu tai sao
ho dé cip dén nhitng chfi dé nay va hiy chuin bi mot cau tra 16i
lich sy, trung 1ap, khéng lam ho phat y trong trudng hop ho
muoén cdm hda ban theo y ho. Chi khi ban thé hién ban than &
mtic tot nhat, ban mdi ¢ co héi dat dude két qua tot nhat.

Thi hai, hdy ludn san sang 1am bAat ci diéu gi can thiét dé dit
dugc lich hen gip truc tiép, vi day chinh 13 cd hdi gitip ban thé
hién k¥ ning ban hang nhiéu nhat. Tri phi khach hang 1a phi
hanh gia hay dang bi bénh thip ti nhat sinh, néi chung 13 trit
phi ho vudng phai mot chuyén gi @6 khién ho khéng thé nao
gip ban truc tiép, bang khéng thi ban phai van dung cac k¥
ning ctia minh dé hen gip cho bang dudc, dé cé thé ap dung
nhiing k§ ning ban hang vao viéc phuc vu nhu cau ctia ho.

& budc nay, ban can phai “mit day” médt chit. Du ban dau ho ¢é
tu choi, ban cling dung nén thay kho chiu vi ho khong nham
vao ca nhan ban. Hay kién tri, day chinh la biéu hién ctia nha v6
dich.

Cudi cung, khi ban va khach hang da théa thuin gip nhau truc
tiép, hdy xac nhan lai cdc thong tin bang cach gtti cho ho mot
thu moi, mo6t e-mail xac nhan, hay mot cudc goi trudc ngay gap
mit. N6i chung, hidy bido ddm rang khach hang tiém ning nhd
dudgc thdi gian va ndi gap.

Néu ban goi dién cho ho trudc budi gip, hiy tranh tao co hdi cho
ho doi hodc htiy hen. Cach dé thuc hién diéu nay 1a thé hién cho



ho thay ban hao hiing nhu thé nio vé nhiing chién ludc cé 1di
cho ho ma ban d3i vach ra, va ban di chuin bi nhiéu thé nao cho
budi hen nay. Mot khi ho thay dudc ban da don nhiéu cdng stic
vao viéc dap ng nhu cau clia ho, kha ning cao 13 ho sé vui vé
dén budi hen.

Gid ta hiy cling néi vé 7 budc dé phuc vu khach hang thit tot
nhé.

Budc 1 — Chao héi. Loi chio ctia ban sé tao an tugng ban dau cho
cd cudc ndi chuyén va tham chi 13 ca 1an hen gip. Ban nhdé phai
thé hién ban than & mtc tot nhit. Pau tién, hiy néi “Chao
em/anh/chi (kém theo tén)”. Tiép theo, ban phai nhd tuyét doi
ditng 6 giang ban san pham hoic dich vu ngay khi via dut 15i
chio. Hiy dé danh diéu nay cho budi gip truc tiép, chinh viéc
hen gip méi 1a muc tiéu clia cudc trao d6i qua dién thoai.

Budc 2 — Gidi thiéu. Hiy nhd: ngin gon, tich cuc va tu tin. Hay
néu dung chic ning ctia cdng ty ban.

Vi duy, ong P vita bi 16 niang bdi moét khoan dau tu khoéng hiéu
qua va éng ay dang sd hii, xau hd, séc va bi don dén dudng
cting. Ong ay khong hé nghi minh c¢6 hudng di nao khéc.

Khi gap g0, ban hay noi ngay vé loai hinh c6ng ty ctia ban va cho
biét rang ban co thé gitip 6ng 4y dd lo phan nao, hay it nhat
cung c6 mdt sb huang di kha quan hon dé cé dudc sy an tam vé
tai chinh. Hay glup ong ay yén long va cho 6ng ay thay ban
khong goi dén dé tiép thi bing duge mdt mit hang nao do.

Budc 3 - Cdm on . T6i da thay nhiéu trudng hop ma “lam on/xin
vui 1ong” va “cadm on” 1a nhiing tit quyén luc nhat, nhung dong
thdi cling 1a nhitng ti ngudi ta it diing nhat. Hiy ludn thé hién
su biét on ddi véi ngudi dang nhin cudc goi ctia ban § dau day
bén kia. Bung vdi vang, hiy tro chuyén thoai mai.



Budc 4 — Néu ly do . Hiy nhd néu ly do ban goi dién cho ho. “Téi
c6 thé giup anh tim dudc hudng gidi quyét cho tinh hinh hién tai
nay, né khéng chi givip anh cdm thdy nhe nhém ma con tu van cho
anh cd hoi dé gay dung dudc khoi tai san thuc thu. Anh cdm thdy
hing thi chit?”, TAt nhién 13 cé r6i, vi vi khach hang nay dang &
trong tinh trang hoang mang ca vé tinh than 1an tai chinh. Thuc
té 12 s6 ngudi 1am vao canh nay nhiéu hon ban nghi. Va t6i xin
dudc nhic lai 13 hiy gitt thai d6 trd chuyén that thoai mai, vi
chic chan ban khéng mudn ho nghi ban 14 mét ké co hdi mudn
Itta tién ho trong khi ho dang gip vin xui. Ngudc lai, ban chinh
12 ngudi hting dén dé cttu ho va gitp ho khéng lip lai sai 1am ciL.

Mot luu y danh cho ban 14 cac cudce goi khong phai 14 Idc dé ban
tiép thi. Cac cudc goi chila co hodi dé ban thu thap théng tin vala
moi dé “cau” dudc mdt cudc hen truc tiép ma thoi, va chinh cude
hen truc tiép mdi 1a cd hdi dé ban thé hién k§ ning ban hang.

Budc 5 — Budi gdp mét. Néu cudc goi clia ban 1a mén khai vi thi
bubi gip mit sé 13 mén chinh. Ban hiy nhd phai xic dinh dut
diém thdi gian va dia diém cho budi gip va tét nhat 1a chi nén
chon moét khoang thdi gian ngin, thudng 13 20 phut théi. Ban
ditng v6i lo 1ang, vi néu chuan bi chu ddo, ban van cé thé trd hét
tai nghé ban hang ra chi trong khoang thoi gian ngan ay. Trong
khi d6 d6i véi cac vi khach hang tiém ning, 20 phut khéng phai
1a qua mat thdi gian, nén ho sé dé dang ddng y. Va moét khi hai
bén di gap nhau, khi ban trinh bay dugc y tudng ctia minh mét
cach sudn sé va chuyén nghiép, khach hang rat cé thé sé an
tudng va hai long, va khi ay ban hoan toan cé kha ning trinh
bay chi tiét hon néu thdi gian cho phép.

Ban hiy chtt ddng dé xuit thdi gian va dia diém thich hgp dé
gap mat, chit dung mong dgi khach hang chon lua gitup. “Sang
mai lic 9 gid 10 hodc chiéu thit Nam liic 2 gid 40 ¢é thudn tién cho
anh khéng a?”. Va ban cd déy khéng, hai moc thdi gian nay nam
ngoai khung gid cao diém. Hen gap vao gio thap diém giup
khach hang dé nhé cudc hen hon 14 vao gid cao diém, va dé xuat



tinh té nhu vay sé xiy dung an tudng tot vé ban trong long
khach hang. Néu ca hai mdéc thdi gian ban dé xuit khong phu
hdp véi khach, hiy tiép tuc dé xuat dén khi khach chon dugc
md&t mdc thdi gian phit hop.

Budc 6 — Goi dién cam on. Day sé la cubc g01 trudc budi hen, dau
tién1a dé guil 18i cAm on 14n nita, sau 1a dé xac nhén lai thdi gian,
dia diém va ngay hen. Hay chi chd cho khach that chi tiét. Ghi
lai dia chi cy thé va hudng din dudng di rd rang bing tin nhin
hoac e-mail.

Néu ban hen khach hang & vin phong ctia minh, hiy huéng dan
cho khach chi tiét dén tin titng chd qua dudng hay vi tri tda nha
ctia ban 3 géc dudng nio. Néu tda nha ctia ban cé mau son khac
biét gitta cd mot khu chi chit cao 8¢ vian phong, hiy luu y khach
vé mau son dé. Ban chi can huéng din cho khach véi mot tac
phong than thién nhu dang chi dudng cho moét ngudi ban dén
chd hen in trua théi. Can nhd rang khach hang cfia ban cé thé
dang rat cing thang vé tai chinh, nén ho sé dé bi réi.

Budc 7 — Gii thu cam on. Néu tit lic dit lich hen dén ngay hen
van con vai ngay niia thi hiy gti cho khich hang mét btc thu
cam on bao gdom ngay, gid va dia diém budi hen. N6i dung thu
nén ngan gon, lich su va chuyén nghiép. Pau thu hiy st dung
tiéu dé doanh nghiép ctia ban, va nén giti kém theo thu moét tim
danh thiép. Ngoai ra, viéc glti kém ban dd hoic ban huéng din
cach di tit vi tri cla khach dén noi ca hai hen gip ciing 1a mét v
hay.

Viéc gt thu nay cé tac dung 1am cho budi hen trd nén “that”
hon trong tdm tri khdch hang, nhac nhdé ho rang ho da cam két
dén budi hen nay va ho nén giii 16i.

Ban ciing c6 thé goi dién cho khach hang tiém ning vao budi
sang trudc gid hen dé nhac nhanh vé budi hen. Du ban bi
chuyén vao hdp thu thoai cling khéng sao, vi muc tiéu ctia ban



12 thé hién sy chuyén nghiép va su hao hiing vé budi hen, cling
nhu cam két ban sé dén dung gia.

TU CAU HOI DEN CAU HOI

Néu ban dit nhiing cau hdi khong phit hop véi mot thai do
khong phu hgp, khach hang cuia ban sé khong thé dap lai bang
nhiing thong tin ban can dé phuc vu ho tot nhat. Viy phai 1am
sao dé dit dugc nhiing cdu héi phtt hgp? Trach nhiém ctia ban 1a
phai thu thép tat ca thong tin vé nhiing gi ho dé c6 dé udc lugng
kha ning ho git dju trudc nhiing ggi y tai chinh ctia ban.

Trong cufc dién thoai hay trong thu cam on gui dén khach hang
trudc bubi hen, ban héy liét ké nhiing théng tin va gidy tod khach
can mang theo khi dén gip ban, vi du nhu:

- Tinh trang 16i 16 tit nhitng khodn ma ban dang dau tu

- Danh siach nhiing khoan dau tu hién tai

- Ban pho t6 2 héa don luong gan nhat

- Thong tin vé bat ct ngudn thu nhip nao khac

- Sao ké ngan hang

- Théng tin cdc khodn ng

- Ké hoach tai chinh/Muc tiéu tai chinh dugc viét ra

- Nhitng khoan phat sinh (vi du: khoan thita ké)

. Chinh sach bdo hiém hién tai

- Nhitng khoan chi dinh trudc trong tuong lai (vi du: chi phi dai
hoc)



. Bat ctt thong tin nao khac lién quan dén sdn pham va dich vu
cliaban

bitng mong chd khach hang di chuin bi sdn sang moi thi. Hiy
néi véi khach ring ban hoan toan hiéu viéc thu thip di cac
thong tin nay mat nhiéu thdi gian. Ban cé thé néi: “Néu anh chi
khéng cé san cdc thdng tin nay ngay thi ciing la chuyén rat binh
thudng théi a”. Tuyét d6i khdong nén lam khach hang tiém ning
cam thay khé chiu, bat tién, thiy ban than 16n x6n, vd t6 chiic
hay té hon ca 1a ngd ngan. Mot trong nhitng muc tiéu tién quyét
ctia budi gip dau chinh 13 1am ho thoai mai dé ho dé dang nhan
ra su chuyén nghiép cta ban, qua dé cé cam tinh va tin tudng
ban.

TINH THONG DICH VU

T6i xin phép két thtic chuong nay bang moét vai luu vy hitu ich
gitip ban cung cap dich vu mot cdch chan thanh hon. Ngay nay,
su thanh that trong nganh dich vu hiém dén muc bat ky chuyén
gia nao thé hién dugc diéu nay déu nhanh chéng dude “lén
chiéu trén”. Tiéng lanh ddén xa, ban a! Khach hang sé tranh xa
nhitng ké lita ddo va tam thudng dé chon nhitng ngudi lanh
nghé, dat nhiéu thanh tuu, biét dit 10i ich khach hang 1én trudc.
Khach hang sé chon nhitng nha vé dich. Va tiép theo day, toi sé
trinh bay ban ké hoach 6 budc gitp ban trd thanh nha vé dich
trong cong viéc.

1. Hiy 1a md6t thanh vién cia nhém uu ti, gdm nhiing ngudi cé
tham vong va thanh céng thuc su. Khi 1a thanh vién ctia nhém
uu ty, ban sé dudc nang dd cling nhu cé co hodi gitp stc cho
thanh cong clia nhitng ngudi vu ti nhat trong nganh nghé ctia
ban.

2. An qui nhd ké trong ciy. CAu néi thong thai nay cfia 6ng ba
day ta phai nhd on nhitng ngudi da ning d4 ta trén budc dudng
thanh c6ng. Hiy tim cach trd on qua viéc giup dd ho dat dudc



muc tiéu cta ban than ho. Khi cé co hdi, hdy trg gitip nhiing
ngudi quen, khach hang va ban bé ctia ban trong cong viéc.

3. Ludn ludén cdm thdéng véi ca khach hang tiém ning 14n khach
hang d3 hai 1ong vdi dich vu cfia ban, va hiy nhd thé hién diéu
dé cho ho thay. Muén 1am hai 1ong khich hang, ban phai thuc su
quan tAm dén ho va nhiing thit thach ho phai d6i mit, béi vi sy
cdm théng gia tao rat dé bi nhin thau. Khi ban gid vd, khich
hang sé nhan ra ban 1a ké lira bip va lua chon mot chuyén vién
tai chinh khdac thanh that cling nhu quan tAm dén ho hon. Hiy
thé hién minh that trung thuc. Hay thé hién su quan tdm chan
thanh.

4. Piing xem ddi th 13 ké thi. Chinh nhitng ddi thd cla t6i da
gidi thiéu kha nhiéu khach hang tuyét vdi cho t6i khi nhu cau
cua nhﬁtng vi khach d6 chua dugc phil hgp véi chuyén mon bén
ay. Nhd vao moéi quan hé tot dep cung su canh tranh lanh manh
guIa t6i va cac d6i thl, ho ludn sin sang gldl thiéu cho t6i nhiing

“moi” lam an ho khoéng dap Uing dudc. Vé phan t6i, toi c6 quy tac
12 phai trd 18 cho ho bat ctt khi nao cé dip. Viéc “dim” d6i thi chi
thé hién rang ban khéng chuyén nghiép chtt ndo. Nha vo dich
c6 thé dé dang ha guc d6i thd, nhung ho ciing khéng bao gid
ngai ngan dua tay gitip d8 mot ddi thii choi dep.

5. Tuyét d6i khéng tu min. Ludn tim kiém khach hang tiém
ning moi lic, moi noi cé thé. Bat c guong mit nao ludt qua
ban & trung tAm thuong mai déu dang hoic sé cé nhu cau vé
dich vu tai chinh - ¢6 khi 1a vai dich vu cung mot Itc. Mot khi
ban xem moi ngudi déu 13 khach hang tiém ning, géc nhin ctia
ban vé viéc kinh doanh sé thay ddi hoan toan, va diéu dé sé thé
hién qua hanh déng va vé ngoai ctia ban. D6 sé 1a tic nhan thu
hut khach hang.

6. Ludn tim toi nhiing cach cai thién san pham dé qua dé cai
thién dich vu. Hay dé y nhiing khiic mac ma cac khach hang
thuong gap nhat, va néu nhiéu khach hang cung vuéng vao mét



van dé tuong tu nhau, hiy pho bién thong tin d6 dén toan céng
ty. C6 thé cdng ty ban chua c6 gidi phap cho van dé dé, nhung
mot khi nhan su da biét vé nd, ho sé cé thé tim ra giai phap.

Vay 14 ta vita “chét” dude cudc hen véi vi khach hang tiém niang
dau tién roi. Tiép theo sé la gi day? Hay cung budc qua chuong
ké tiép dé tim hiéu cach “nam chac phan thang” trong buoi hen
dau tién nay.

“Khi ban tu tin vao chinh minh, nguoi ta sé dét niém tin vao ban.”

- Goethe, vi nhan Puc



Chuong 4

LIEN K]..T THUC - CACH “NHAY coOc”
THANH TiCH BAN HANG

qua dé thong tri nghé thudt bdn DICH VU TAI CHINH

chinh 1a tao nén nhiing lién két th1_1c gitta be_ln va khach
hang. Khi khach hang nhan thay su tich cuc, tu tin va tin tdm
tl ban, ho sé bat dau cé caAm tinh va dit niém tin vao ban. Va
chinh thoi diém d6, lién két thuc gitta ban va khach hang dudc
hinh thanh. Ban phai nhdé, khich hang sé khéng bao gid mudn
hgp tac vdi ngudi ho khong c6 cdm tinh hay khéng tin tudng.

B udc thi 2 trong céng cudc mai sac k§ niang giao t1ep dé

Va dé dat dudc su tin tudng d6 ctia khach hang, ban phai thé
hién dudc qua 18i nédi, qua ct chi, thai d6 va hanh déng cho thay
ban thit sy mong mudn va cé kha ning gitip ho dat dudc muc
tiéu. Khi ban 1am dugc diéu dé, ban sé tao dudc moéi lién két 1au
dai véi khach hang, d6i bén cung c6 1oi.

Mot 1an niia, t6i phai nhic ban rang day chua phai 14 Idc dé tiép
thi mit hang. “Nho hing con xanh”, v néu ban lam vay, khach
hang cé thé sé cAm thay bi 4p ddo hoic khé chiu ma dan tdi viée
ngung hdp tic véi ban. Khodng thdi gian 90 gidy dau ctia budi
gip 1a phan vo cling quan trong, vi day 1a ltic khach hang danh
gid ban va duc két an tuong dau tién kho thay d6i vé ban, vé con
ngudi ban va vé dd dang tin ciy cta ban. Pay 1a thoi diém dit
nén méng cho su tin tudng noi khach hang, viy nén hay gii vé
ngoai chin chu va chuyén nghiép cia mét tu van vién tai chinh
lanh nghé, vi dé chinh 13 ban.

AILO HON Al



Khong it chuyen vién ban hang c6 noi sgd khd 1y giai doi véi viéc
gap gd ngu:dl la, nhu:ng ban cé biét, khach hang ctia ban ciling réi
tri vi noi sg riéng cua ho trén duang dén budi gip ban? Du ban
c6 lo lang dén dau di nita, t6i ca 1a su lo 1ang ctia khach hang con
ning né hon ctia ban rat nhiéu, vi ho méi chinh 13 ngudi can
dua ra nhitng quyét dinh then chdt ca vé tai chinh 14n tam 1y.
Nbi lo ctia ban chi 1a vé viée gianh dudc su tin tudng cfia ho,
nhung ctia ho lai vé nhitng van dé tai chinh 16n lao, dai han va
anh hudng dén cudc séng ctia chinh ho.

Hiéu ndi lo ctia khach hang 13 budc dau dé ban tran an ho va
gitip ho danh bai né, qua @6 khién khach hang cdng nhin rang
viéc hop tdc véi ban 14 moét quyét dinh ding dan. Véi mot
chuyén vién dich vu tai chinh, ké thit 16n nhat chinh 13 néi sg -
c ctia ban 1an ctia khach hang. Theo y nghia nao d6, diy chinh
13 diém chung giita ban va khach hang (tuy diém chung nay khé
ma dugc hoan nghénh).

Ngay ca khi ban va khach hang da hdp tac dugc mot thoi gian
roi, ndi sg van sé dén “4m” ban mdi khi tinh hinh ctia khich
hang thay d6i va ho can ban thiét ké cho ho nhiing ké hoach
mdi. “Ong ke” mang tén N6i SO sé ludn cé mat khi ban gip
khach hang tiém ning mdi, hodc ngay ca khi khach hang quen
dén ban véi ban vé ndi dung chuong trinh tai chinh hay tim
hiéu vé mot san pham mdi.

Cach dé ban danh bai “6ng ke” nay 1a hiy thé hién minh that
chuyén nghiép, hiéu biét va chan thanh quan tdm dén ndilo ctia
khach hang. Mbi khich hang sé can mot qua trinh thuyét phuc
khac nhau; c6 nhiing ngudi yén tam ngay sau mot nu cudi va cai
bat tay thin thién ctia ban, nhung ciling ¢ ngudi can dugc
thuyét phuc nhiéu hon.

Dudi day 1a mot s6 ndi sd thudng gip ma ban sé phai d6i mit:



1. Khdch hang tiém néng so ban, va ho lo vi khong biét ban sé lam
gi. T6i biét ban 12 modt nha vé dich, vi thé ndi sg nay thit vo cin
c’. Ban dén dé gitip ho quyét dinh thit ding din va cé 1di co
ma? Tuy nhién, theo quan diém ctia khach hang tiém ning,
diéu d6 chi cé that khi ban chiing minh duge né. Chi riéng viéc
ban 1am nghé ban hang thdi d3 khién ho e dé rdi, va néu so sanh
gitta ban va khach hang, ngudi phai dua ra quyét dinh quan
trong hon chinh 1a khich hang. Ban hiy ton trong géc nhin ctia
ho, vi cé thé ho di dudc nghe nhiing 18i dua chuyén tit ban bé
hay ho hang vé “ai d4” ma ho biét di titng bi nhiing ké thiéu
chuyén nghiép trong nganh nay lita d3o. Chua ké, rat nhiéu
hinh anh tiéu cuc tit sdch v3, bao chi, phim anh vi truyén hinh
bao nim qua vé nghé ban hang d3 1am ho hiéu sai vé ban.

Vay phai l1am sao dé vugt qua chudng ngai nay? Pau tién, ban
can nhanh chéng chip nhén né. Tiép theo, hiy nang cap ky
ning giao tiép ctia ban dé c6 thé nhanh chéng va thang than
lam yén long d6i phuong. Mot khi ho di thu gidn va thoai mai,
ho sé 1ing nghe ban dudc t6t hon va cé thé thay rd hon su chan
thanh trong 16i néi va hanh déng ctia ban. Nh& vy, ho sé bat
dau cé cAm tinh va tin tudng ban.

Hiy x4y dung mdi quan hé. Héy héi han ho va thé hién ring ban
quan tam lang nghe nhiing g1 ho noi. DUng chi ndi “Té6i d‘ang tin
lam”, ma hiy thé hién diéu dé qua 16i ndi, giong néi va ngdn ngit
h1nh theé.

2. Khdch hang tiém ndng ciia ban so pham sai lam. Ban hiy thit
tudng tu’dng nhé: Ban vlia mua mot bo canh mdi (n01 chung la
mua sim mot mén rat ung y nhu ti-vi, gidy dép...) va him hé
mic né dén gip ban bé chi dé€ nhan lai nhitng t1eng cudi tham
hay tham chi 1a nhiing 16i tréu choc “than thién” tit ho. Ban cé
sd diéu d6é khong? Poi véi khach hang, néi sg dé con bi nhan 1én
nhiéu 1an bdi vién canh ling phi tién bac cho nhitng san phaim
va 18i khuyén clia ban trong théi gian dai, cé khi dén may chuc
nim. Gidy dép, ti-vi hay quan 4o con cé thé dudc quyén gép cho



mdt t6 chiic thién nguyén nao dé, nhung chinh sich bao hiém,
phi phat rat tién dau tu sém hay mot chuong trinh dau tu dai
han dau thé dudc déng goéi va dem ting cho ti thién, phai
khong?

Cong cu dé danh bai ndi sg nay chinh 1a kién thitc. Ban cang pho
bién chi tiét hon cho khach hang rang lua chon ctia ho 14 théng
minh, va khach hang cang hiéu rd thi ndi sg ban phai doi dau
cang thu nha.

3. Khdch hang so ban doi trd. Ban biét r6 minh khong phai ké néi
doi. Nhitng ngudi tiing hop tac ciing ban ciing biét rd diéu dé.
Nhitng ngudi thuéc mang ludi ngudi quen ctia ban ciing biét rd
diéu dé6. Nhung véi khach hang tiém ning, ban hoan toan 1a
mot ngudi xa la. Ct nhin cich nhiing bd phim Vién Tiy xua
miéu ta vi 1t khach xa la nhu mot ké mang diém g ma xem.

VA cach dé danh bai ndi sd nay 1a vugt qua dude ngudng “ngudi
la” véi khach hang. Ban hiy van dung nhiing tidc pham vin hoc,
nhiing bai bdo tdn duong nganh nghé nay va nhiing 16i nhan
xét, gidi thiéu tot dep ti khach hang cii cia ban dé ching minh
véi khach hang rang ban rat tot — vi ngudi khac d3 nhin xét nhu
vay.

4. Khdch hang tiém ndng so phdi ra quyét dinh 1dn lao vé tai
chinh. Chuing ta di 16n 1én trong méi trudng sg hii nd nan, sg
nhiing xap héa don phai thanh toan hang thing, sg tién bi tiéu
hét trudc ca khi ta kiém dudc thém. Nhung ban phai nhd rang

“nd nan” khong phai 12 mot khai niém bat bién. Vi mot cong ty
quy mo 16n dang dau tu quy huu tri vao thi trtidng chtIng
khoan, khai niém ng nan mang y nghia khac han so véi mot gia
dinh tré mudén mua bao hiém nhan tho 1an dau, hay dang dau tu
mdt phan nhd trong quy tiét kiém ctia minh vao viéc thué
chuyén gia tai chinh.



Hiy nhian manh lai véi khach hang ring quyét dinh 1én ké
hoach quan 1y tai chinh cfia ho 14 v6 ciing ding dan. Giai thich
cho ho hiéu vé nhiing 1gi ich ma san pham va dich vu cia ban va
cong ty ban c6 thé mang dén cho ho.

5. Khdch hang tiém ndng ciia ban so mat mdat. Noi s nay c6 lién
quan mat thiét dén ndi so thit 2 - sg pham sai lam - vi khi ho
pham sai 1am thi sém mudén ban bé va ngudi thin cfia ho cling
sé biét. Trong tAm tri ho, khi sai 1Am xay ra, ngudi c¢6 16i chinh 14
ban, vi viéc @6 16i cho ngudi khac dé dang hon viéc nhin sailam
vé minh rat nhiéu. Ban hiy vugt qua ndi s¢ nay bang cach lién
tuc nhan manh riang ban va ho 13 ddi tac cung lam viéc dé dat
dudc nhitng muc tiéu ctia ho, va gia tri dich vu cta ban khéng
hé thap.

6. Khdch hang tiém ndng ciia ban so nhiing diéu chua xdy dén
trong tuong lai. Khic tinh clla ndi sg nay ciing 1a sy hiéu biét.
Khi ban gidi thiéu moét cach chuyén nghiép vé nhiing 1oi ich ma
dich vu cfia ban cé thé dem lai nghia 13 ban dang gitp khach
hang d6i dién véi ndéi sd ctia minh va nhan ra ching hoan toan
vb cidn cit. Khi tuong lai md mit trd nén hitu hinh, ho sé khéng
con sg niia.

7. Khdch hang tiém ndng so mac lai sai lam qud khit. C6 cau ndi
“Mét lan bat tin, van lan bat tin”. Néu khach hang tiém ning cta
ban ting gip phai mét chuyén vién tu van tai chinh thiéu
chuyén nghlep, c6 thé ban sé 13 ngudi phal ganh hiu qua & hién
tai. D01 vdi noi sg nay cung vay, ban can glup khach hang hiéu
rd vé san pham cla ban, cdng ty clia ban, gia tri da dudc ching
minh ma dich vu ctia ban mang lai. Héy cho ho théng tin. Héy
cho ho bang chﬂng Hay héi han ho dé tim ra nhiing noi lo cé co
s&, can dudc gidi quyét va g1up ho giai quyet chung. Ban pha1
déc 1ong phuc vu khach hang tit trudc ca khi ho chinh thic trd
thanh khach hang ctia ban.



8. Khdch hang tiém ndng da ting nghe 10i don khong hay vé
ban/cong ty ban/san phdm va dich vu cia ban. Cé thé thong tin
bén ngoai nay chi 1 hiéu 1am, c6 thé né dén tit mot d6i thi
khong dang tin ciy, hodc cé thé né chi 13 mét ciu binh luin
nhit thdi khong dung su thit. Nhung du cin nguyén 1a gi di
niia, néu khach hang da tin nhiing 16i tiéu cuc vé ban va cong ty
ban thi ban chi cé thé dung su thit dé chiing minh diéu ngugc
lai. Lan nita, hiy vin dung nhitng vin ban, bai bao, 15i gidi thiéu
tich cuc vé ban, céng ty ban va san pham ctia ban. Ban ciing cé
thé can nhic viée lién lac truc tiép véi nhiing khach hang quen
d4 hai long dé ho gitip ban cting 6 luin diém ctia minh.

Tém lai, ban sd khéng ky thanh cdng hdp dong thi khiach hang
tiém ning ctia ban ciing sd phai ky hop dong. Va néu ban 12 mot
chuyén vién ban hang thanh coéng, nhiém vu cta ban la phai
danh bai dudc ndi sg tit ca hai phia.

Ban hoan toan cé kha nang. Hiy sqg it di! Hay diing cam 1én!
5 BUGC PON GIAN PE THIET LAP LIEN KET THUC

Con ngtidl taco 5 glac quan: thi glac khttu giac, xtc giac, thinh
giac va vi gidc. Moi glac quan nay deu 14 céng cu dé chung ta tré
thanh nhitng nha vé dich trong mat chinh ching ta ciing nhu
trong mat céng ty va khach hang ctia ta. M6i gidc quan doc 14p
nay két hop véi nhau gitp ching ta hinh dung dudc mét bric
tranh toan canh chi tiét hon vé thé gidi xung quanh. Mdi chuyén
vién tai chinh déu cé bd cdng cu 5 mén nay dé gitip khach hang
cﬁng hinh dung dudgc bic tranh toén canh chi tiét hon vé thé
gidi quanh ho, ma trong thé gidi ay cé ca ta nita. Bd cong cu clia
chiing ta gom:

1. Nu cudi chan thanh
2. Ky niang giao tiép qua &nh mat

3. Ldichao



4. Caibat tay
5. Cach gidi thiéu ban than dé c6 dugc théng tin khiach hang

Ngay gidy dau tién gip mit, khiach hang tiém ning cia ban da
bat dau danh gid ban. Néu noi hen gip 12 mét khu dai sanh, cé
khi ho di duc két xong an tudng dau tién vé ban qua cich ban
budc dén vi tri clia ho, trude ci khi ban cé dip gti 16i chao hay
mdi bat tay. An mic xué x0a, budc di khap khénh, dang ngudi
khong thang thdm, tic phong qua rim ré hoic qua tu mén, v.v...
déu 1a nhiing yéu td khién co hdi clia ban bién mat trude ca khi
né xuat hién.

Ban chi cé 10 gidy dé tao an tugng dau tién.

Néu ban thudng ding ngdi khong yén trude nhiing budi gip
dau tién, ditng lo 1ang qua. Biéu hién nay 1a hoan toan tu nhién.
Chinh nhiing chuyén vién uu td nhat trong nghé nay ciing gip
tinh trang nhu ban. Thuc chit, su lo lang nély chinh la tdc nhan
giup tang su tap trung ctia ban. Néu khong con cdm thay lo, ban
rat c6 thé dang trd nén tu min. Piéu nay sé khién ban maic
nhiéu 16i hon va té nhat 14 that bai nhiéu hon trong viéc gianh
duge hop dong. Khi lo ling trude mdt budi gip gd, hiy co ging
thu gian.

Ngay ban than t6i trudc khi 1én sdn khau dién thuyét vin cé
chit lo 1ang khéng yén, du trong sudt su nghiép huan luyén téi
d3 kinh qua gan 5.000 budi hoi thao. Su lo 1dng dé dén chi vi t6i
qua mong mudén cé mot bai dién thuyét tot nhat dé ghi dén
tiing ngudi dudi hing ghé khan gia.

Vi viy, hdy luu ¥ ngay khi ban khong con thay lo 1ang nita. Tinh
hinh d3 thay d6i r6i u? Thay d6i ra sao? Néu ban khéng con
quan tdm mot cich chan thanh dén khach hang nita, ban sé
danh mat su chuyén nghiép va tinh nhué ctia minh, va diéu dé
sé thé hién ra bén ngoai.



Tuy nhién, cling can danh gia xem su bon chdn khéng yén clia
ban cé nghiém trong dén muc ban mudn noén ca ra tim tham
dat tién cfia khach hang khong. Néu d6 1a tinh hudng ban gip
phai, cé 18 ban nén cin nhic mot nganh nghé khac, hoic it nhat
12 ngdi xudng kiém tra lai véi cap trén/ddng nghiép/nha cung
cap vé kién thic sdn pham, cling nhu qua trinh huin luyén trd
thanh chuyén vién tu van tai chinh ctia ban trudc khi tiép tuc
hen gap khach hang.

Khong phai ai ciing cé thé tru vitng trong nganh dich vu tai
chinh. Néu ban két luin rang nganh nghé tuyét vdi nay khéng
phtt hdp véi ban thi cling khéng sao. Tét hon hét 1a ban nén rdi
nganh va chon mot céng viéc khac ¢6 1gi hon, thay vi ép budc
ban than phai lam diéu khéng thich hgp véi minh. Tuy nhién,
néu ban cé kha ning dep yén su chén rén lo 1ing trong 1ong, ban
van cé thé tiép tuc vdéi nganh.

VA ding nén chi nghe théi, ma hay thuc su lang nghe bang toan
bd su tip trung. Ngoai ldng nghe nhitng ciu chit khach hang néi
ra thanh 16i, ban con phai dé y nhitng théng diép quan trong
khong kém ma khach hang thé hién qua ngén ngii hinh thé,
téng giong hay ctt chi. Nhitng cau nhu “Téi hiéu”, “Vang” cé thé
sé rat hitu ich néu stt dung dtng thdi diém.

Gat dau dong tinh khi phu hop. Ng01 nghleng vé ph1a trudc.
Giao tiép bang adnh mat. Lang nghe bang tat ca cac gidc quan
nhiing diéu khach hing tiém ning muén ndi.

Tiép theo, hiy dién gidi ndi dung khich hang mudn truyén tai.
Doi khi diéu khach hang néi thanh 16i khong hoan toan trung
khdp véi ndi dung ho mudn ban hiéu, va dé 12 moét trong nhiing
1y do khién ngdn ngit hinh thé trd thanh céng cu vé cling quan
trong khi giao tiép. Ban can biét cach hiéu duge nhiing diéu ho
khong néi ra thanh 16i. Néu can, diing ngai xac nhin lai cich
hiéu ctia ban bang nhiing cau héi phtt hdp, vi du nhu: “Y anh chi



1o hién gid anh chi chua ¢ bat cit ké hoach tai chinh ddi han nao,
toi hiéu vay co dung khong a?”,

Quan trong nhat 1a ban va khach hang phai hiéu nhau, v néi
cho cung thi dé chinh 13 trdch nhiém cta ban. M6t luu y danh
cho ban 14 phai luén diing cach dién giai dé hiéu. Néu dé y thay
khach hang khong gat gt ddng tinh, hoic khéng nhanh chéng
cé cau tra 16i cho cdu héi ciia ban, hiy ra lai xem ban cé dung
qud nhiéu tit chuyén mén khéng va “chuyén ngit” chiing thanh
nhitng cau dé hiéu hon vdéi khach. Dit khach hang cé bang dai
hoc hay 13 chuyén gia nganh khic, hodc dit ban thay khach 1a
ngudi thong minh thi cling ditng nén ngd nhin rang ho hiéu
duge hét ngdn ngit chuyén mén trong nganh cia ban. Néu
khach hang ct phai lién tuc “tra tit dién” trong dau khi nghe ban
néi, hai bén sé khé ma hiéu nhau.

Vita 1ing nghe khach hang, ban phai vita xdc nhan lai nhiing
théng tin minh nghe. Ctt hdi lai néu can thiét. Quan trong 1a ban
phai hiéu dudc moi théng diép ctia khach hang qua ca 16i néi 1an
biéu hién hinh thé. Ban cé thé ghi chép khi lang nghe khach
hang, khong sao ca. Viéc nay thé hién riang ban thit su mudn
lang nghe ho, thit su cht y dén tiéu tiét va rang ban 1a ngudi
can than. Py chinh 1a nhitng pham chat ma khich hang mong
mudn & mot chuyén vién dich vu tai chinh.

Ban sé xac dinh dudc phan nao rang vi khach nay cé hing thu
thuc su véi nhitng théng tin minh cung cap chua, cling nhu cé
phai 1a mé6t khach héng phu hgp vdi tiéu chi cta céng ty ban
khéng, sau khi da tro chuyén dugc moét luc. Néu ho 1a khach
hang phu hgp, ban hiy diéu chinh 18i néi ctia minh sao cho moi
ciu néi déu nhan manh nhLIng 16i ich ma dich vu ctia ban cé thé
mang lai cho ho. Néu dich vu ctia ban chua phit hgp 1dm véi nhu
cau cta ho, ho vain cé thé trd thanh mot nguoén gidi thiéu quy
gid cho ban. “Tiéng lanh dén xa”, nén dit hop dong nay khong
dugc ky, ban vin con co hdi cho nhitng hop ddng tiép theo nhd
15i gidi thiéu tot dep clia vi khach hom nay:.



Cudi cting, viée bao ddm dudc rang khach sé gidi thiéu minh véi
ngudi khac 12 mdt bude vo cuing thiét yéu trong qua trinh giao
tiép véi khach hang. T6i sé tam gac chiit d& nay sang mot bén dé
dén Chuong 8 sé néi rd hon, nhung hién gid, t6i chi xin nhac ban
rang di khach hang tiém ning ban gip cé phtt hdp véi dich vu
ctia ban hay khéng, hay luén dé nghi ho gidi thiéu ban véi ngudi
khéc. Va ban con nhé nhiing gi téi néi & chuong 3 chi? Mot
chuyén vién tu van tai chinh lanh nghé sé khéng goi khach 1a
“ngudn gidi thiéu” ma sé thay bang cum tit “ngudi gidi thiéu”.

HAY MiM cUO1 VA THE GIOI SE MiM cUGI CUNG BAN

Cach mot ngufﬁ cudi boc 16 rat nhiéu vé tinh cach ctia ngudi dé.
Nu cudi 4y cé chan thanh khong> Hay la gia tao? NgIIO'I ta khong
danh cadm tinh va su tin tuéng cho nhting ké gia tao, va chac
chin cling khéng mudn hop tac 1am in vdéi ho.

Khi cudi, hdy vin dung toan bd co mit va bado ddm nu cudi phai
that tu nhién va chan thit. M6t nu cudi thanh that sé khién
khach hang cAdm thiy mubn cudi theo, 1am ho tha{y nhe nhém
va thodi mai dé bit dau budi ndi chuyén. Mot nu cudi tudi tan dé
dang danh tan moi cang thang Nhu t6i da dé cap & phan trudc,
khach hang cta ban ciling lo ling y nhu ban vay, tham chi con
hon ban nita. Vi thé, hay nd nu cudi dé giap ban thin b4t cing
thang, cung 1a dé glup khich hang “dé thd” hon, qua dé dat
dugc két qua hai bén cting cé 1di.

C6 mot su thit cé 1& sé kha bat ngd véi ban: khong pha1 chuyén
vién kinh doanh nao cung c6 nu cudi dé mén. Toi cé quen biét
mot vai ngtIdl rat quang giao va cé khiéu hai hudc tuyét vdi,
nhung lai s@ hitu mdt nu ClIO'i kho nhin. C6 ngudi cudi dep
bam sinh, c6 ngtIdl khong Néu ban thudc nhém “khéng”, hay
danh ra méi ngay nta t1eng trudc guong dé luyén tap ClIO’l
nhanh va tu nhién. Ban dau cé thé ban sé thay ky cuc. Néu
ngudi nha ban di ngang ngay ldc ban dang tap cudi, c6 1€ ho sé



nghi ban “4m dau” mat r6i. Nhung hay tin 16i t6i, nd luc va su
xau ho ciia ban sé dugc dén ddp xing dang.

Mot nu cudi dep 13 tai sdn vo gia va 1a mét trong nhiing céng cu
quyén luc nhit ma ban cé thé sd hitu. Hiy quén thanh ngil
“ngam b6 hon 1am ngot” di. Nu cudi cia mdt nha vé dich dén tu
su ngot ngao va thanh qua gia tri.

NGON NGU CUA POI MAT

Cau néi “Péi mat la cita sé tam hon” qua that rat chinh xac. Mot
trong nhiing cach hitu hiéu nhat dé xay dung mai quan hé va
long tin ndi khach hang tiém nang chinh 1a giao t1ep qua anh
mat, vi &nh mat 12 mot cdng cu ngdn ngii hinh thé tich cuc co
ban nhat. Rat khoé dé cé thé “ndi déi” qua anh mat, vi d6i mat
ctia ching ta va cach ta st dung ching c6 mét ngbén ngit riéng
ma moi ngudi déu cé thé hiéu thau. Ban nghi xem, nhitng ngudi
da titng Iita ban cé nhin xuéng hoic nhin di ché khac khi thot ra
ciu néi doi khong? Tri nhﬁng ke lita ddo chuyén nghiép (va
mot bd phin nhd cic em “tudi teen”...), hau hét ching ta déu
khé ma nhin thang vao mit ddi phuong khi néi déi.

Vi vay, di1 ban c6 13 ngudi trung thuc nhat ddi di ching nita, néu
ban khéng thé nhin thang vio mit khach hang khi giao tiép, ho
sé nghi (cht1 y hoic chi trong tiém thtic) rang cé cai gi @6 khong
on, rang ban dang khong noéi that hoiac ch1 noéi mot phén su
that. Ban bat budc phai co ky nang giao tiép bang 4nh mit mot
cach thoal mai, tu tin néu muodn try viing trong nganh dich vu
tu van tai chinh. Néu ban von ¢6 tinh e then tit nhd, ban cé thé
tap hudng 4nh mat clia minh vao diém giita 16ng may hoic 1én
song mili cia d6i phuong. It nhat thi khi dé ban ciing d3 nhin
dugc diing hudéng; va cang luyén tap, ban sé cang tu tin hon.

Tuy nhién, ban hiy nhé rang giao t1ep bang 4nh mat khong phai
mot culc thi xem ai khong chdp mat 1au hon. Néu ban ctt nhin
xo0dy vao khach hang, cé thé ho sé cAm thay khé chiu va khong



mudn s dung dich vu cia ban. Piing nhin cham chim vao mit
ngudi khic qua 1au, vi nhiéu ngudi coi dé 1a moét hanh déng de
doa. Cach giao tiép bang 4nh mat ding d6 13 nd nu cudi, ddi mat
vai gidy va nhin xudng tip ghi chép clia ban, ho so cia khich
hang hoic mét chd ndo khic hgp ly.

LOTI CHAO CAO HON MAM cO

Viéc md dau cudc trd chuyén bang mot 15i chao héi ¢ vé 1a diéu
ai cfing thita biét, nhung thuc té 13 t6i 43 gip nhiéu chuyén vién
tu van tai chinh lo 1ang vé bai gidi thiéu cia minh dén néi vita
giap mat 13 ho 4p vao tiép thi ngay 1ap tic. Mot 16i chao khéng
chi 14 phép lich su théng thudng ma né con 14 mdt phan tac
phong khéng thé thiéu ctia mot chuyén vién tai chinh.

Viéc ban chio thé nio va véi téng giong ra sao con tity vao
nhiéu trudng hop khic nhau. Vi dy, ban khéng thé st dung
cach chao déi véi khiach hiang quen l4u nim hoic ngudi thin,
ban bé minh khi gip khach hang tiém ning. Hoic vi du, khi tiép
xtic v8i ngudi méi gip 1an dau, ban khong thé chao kiéu “Ay, anh
ban!”. Hiy danh 15i chao thin mat, d6i thudng khi méi quan hé
gitta ban va khach hang da trd nén than thiét. Tét nhat 1a hiy
gilt cich xung hd trang trong vdi khiach hang dén khi ndo ban
dugc phép goi tén than mat hon.

CAI BAT TAY “AN TIEN”

Bit tay 14 mot phan quan trong trong 18i chao. Hau hét moi
ngudi déu chd doi cai bat tay ctia ban khi gip mit, va néu né
khéng xay ra, ho cé thé sé cAm thay bi xtic pham. C6 ngUGi thich
bit tay, c6 I‘lglIO'l lai ngai ngung Co ngu’dl thay sd hodc cdm thay
khé chiu véi viéc bat tay, lai ¢6 ngudi mudn bat tay nhung vi ly
do c4 nhin nao dé ma khoéng thé. Viy 1am thé nao dé ban doc vi
dugc ddi phuong 6 chtt dé nay?

Day, toi sé bat mi cho ban mot bi quyét kha hitu hiéu ma téi di
phat hién ra, d6 1a: diat tay phai bén héng, hoi co tay ra phia



trudc. Pay 13 ngdén ngit hinh thé cho thiy ban di sin sang bat
tay, va néu ngudi kia mudn dap lai thi ho sé gio tay ra. Khi d4,
ban cé thé bat tay ho. Néu ho khéng mudn bt tay, ban ciing sé
khong bi “hé” vi chia tay ra qua sém, va ban cé thé tha 18ng tay
minh hoic dua tay ra hiéu mdi ho ngoéi.

Ping phit y néu khach hang khéng muén bat tay. C6 v6 van ly
do dé€ ngudi ta tit chdi mot ci bat tay, vi du nhu nhiéu ngudi
khoéng thich cham vao ngudi khac chang han. Cling cé thé ban
sé giap phai mot khach hang hay ra mé héi trdm hoic bi thuong,
bibam tim & tay va véi ho, viée bit tay cé thé gy khé chiu.

Khi nén bit tay, ban hiy gio tay ra va nim ldy toan bo ban tay
do6i phuong r6i lic nhe nhung dit khoat. Luu y 1a ditng nén c6
gdy an tudng bang cich nam tay ho chit dén thit cd mach mau
nhé! Tuy nhién, cling khéng nén nam 16ng 1éo qua. Va hiy nhé
nhin thang vao mat khach hang khi bit tay.

Néu khach hang cia ban 12 moét cip vo chong, hiy bit tay ca hai
ngudi. Néu ho mang con theo, hiy bit tay chau bé luén. Piéu
nay sé 1am bé hai 1ong va giy an tugng tot véi bé me ctia bé. Nén
nhd, diing bao gid xoa dau hay beo ma bé. Cac bé rat ghét may
trd nay. H6i nhd ban cling vy con gi?

GOI PUNG TEN

Khi goi dién 1an dau cho khach hang tiém ning, ban phai goi
ding dudc hai cai tén: tén ban va tén vi khdch. Ho can dudc biét
ding tén ban va phdi nhd dudc nd.“Chao anh, tbi la Tom
Hopkins. Rat han hanh dudc tro chuyén vdi anh hém nay Héy
bao ddm rang ho nghe dung va nhd dung tén ban, vi néu ho goi
nham tén ban va ban phai stta lai cho dtng thi phan trinh bay
san pham ctia ban sé bi gian doan. “Phép mau” bi hda giai, va cé
thé ban sé phai mat kha nhiéu céng stic dé dua phan trinh bay
ctia minh vé diing huéng nhu ci.



Con d6i vdi tén ctia khach hang, hién nhién 13 ban phai nhé cho
that ding. Néu 1a mot cai tén hiém gip, diing ngai ngan héi ho
cach viét dtng. “Chi Vi a. La ‘i ngan’ dung khéng a?”. Trai véi lo
lang ctia ban, diéu nay sé khién ho cam thay dudc tén trong qua
cach ban chu y dén tiéu tiét va hudng dén su chinh xac, vi day
déu 12 nhitng duc tinh ctia moét chuyén vién dich vu tai chinh
xuAat sic.

Hiy ludn thé hién su tén trong va phép lich su khi trd chuyén
vdi khach hang. Ho ludn dé y, cadm kich va sé dap 16i ban khi
dudc ton trong. Khach hang doi hdi su ton trong, va dé 1a mot
doi héi chinh dang. Chi can 1am theo huéng din trén clia téi 1a
ban chic chin cé dudc su khdi dau suén sé véi khach hang tiém
ning, qua dé tién dén budc tiép theo 1a xay dung lién két thuc.

THUYEN DEN DAU CAU TU NHIEN THANG

Nhiéu chuyén vién tu van tai chinh téi tiing tiép xic nghiém
khac véi viée kiém soat tién d6 hgp dong dén mitc cit nhu ho 13
si quan quin do6i vay. Cach kiém soat nhu vay cé thé ap dung
dugc vdi binh si hodc thanh vién ctia d6i kén trung hoc, cht néu
ap dung 1én khach hang tiém ning, ho sé “cai s6 de” véi ban va
chuyén hudng sang mét chuyén vién khac ngay.

Hién nhién, ban, mdt chuyén vién dich vu tai chinh, hoan toan
c6 quyén kiém soat tién d6 hdp ddng, nhung ban khéng thé 1am
diéu d6 mdt cach ép budc hay qua khat khe, ma thuc té ban can
thé hién ngudc lai ban phai khién khich hang tiém ning cim
thay thoai mai, nhe nhang trong qua trinh hop tac.

Ap luc du it di nhiéu déu 1a ban chat cta viéc giao thiép véi
khach hang tiém ning, nhung tin t6t 13 ban hoan toan cé thé
tran 4p né bang su lich thiép va tén trong khach hang. La mot
chuyén vién dich vu tu van tai chinh lanh nghé, ban di nam
chic sy thanh cbng trong tu tudng trudc ca khi gip g& khach
hang. Trong khi d4, khach hang ctia ban lai danh toan bd tu



tudng clia minh dé tao btic tudng ngin cich gitta ho va nhiing
dich vu ma ban mudn gidi thiéu. P 1a vi ho lo ling. “Nhd minh
mdt hét tién thi sao?”, “Nhé tay tu van dé lita hét tién clia minh thi
sao?”, “Mat hét tién roi thi phdi lam sao ddy?”, vv... Khach hang
ctia ban c6 18 dang kha hoang mang khi phai cht déng ra quyét
dinh lién quan dén tién bac. Trong mit ho, ban 13 mdt ngudi
hoan toan xa la (ma ho mong 13) giadi dap dugc nhiing cau héi
ctia ho, du1 trong tham tam ho van biét chinh ho mdi 14 ngudi
nam gitt nhitng 16i giai dap do6.

Ho khoéng biét dudc ban cé dang tin hay khong. Véi ho, rat cé thé
ban 13 mdt ngudi xuat hién dé liza hét tién bac ma ho cé. Cé thé
ho sé nghi “Cit cdnh gidc trudc vdn hon”. Hoic ho néi ngay dau
budi trd chuyén rang ho sé khong voi quyét dinh dut diém bat
ct diéu gi, ma ho chi dén dé ling nghe tat cd nhiing théng tin
ban cé. Ho chua mudén cam két gi ca.

Tuy ban thita biét ban chinh 12 mét chuyén vién tu van lanh
nghé, nhung khach hang van chua tin diéu dé. Viy nén 3 méi
“yong dau”, ban phai cho thay su chuyén nghiép titng budc mot,
va dudi day 1a 3 budc don gian dé giam nghi ngd tit phia khach
hang, gitip ban tao dung méi quan hé dua trén su tin tudng.

1. Khen ngoi khdch hang. Chi can moét chuat luu tAm khi ling
nghe va quan sat khiach hang, ban hoan toan cé thé tim thiy
diém dang dudc khen ngoi tit ho. Hiy khen quan 4o ho, hoic
mot biic anh trén tudng hay trén ban ho, hoidc mét biic tranh
treo trong phong lam viéc ctia ho. Ban cé vd s lya chon. Vai
phtt trd chuyén vui vé sé khién ho thu giin hon, tit @6 cé cam
tinh véi ban hon, va day sé 1a nén tang cho mdi quan hé dua
trén su tin tudng 1an nhau.

Luuy, hiy lua chon 18i khen hop ly. Néu dta con ngb nghich cuia
ho dang gao thét 4 am i, pha banh van phong ban va con “sut”
mot phat vao ong quyen ctia ban thi 16i khen “ngoan ngoan”
danh cho dta tré 4y sé bién ban trd thanh mét ké doi tra. Thay



Vi vay, ban cé thé n01 “Ui cha, chdu bé nha anh chj co cu da manh
mé that Chdu c6 trién vong trd thanh cau thil siéu sao ddy”. Ong
quyén ctia ban cé thé dudc xoa diu sau, nhung khach hang ctia
ban can dudc quan tAm ngay ttc thi.

Ngoai ra, ban can phai chan thanh khi trao ting 18i khen. Khich
hang ctia ban dang lo ling va ho rat dé hiéu 1am y ban. Hiy cht
y dén ting chi tiét. DU tinh huéng c6 khé danh gid dén déu, ban
van cé thé tim dugc mét chi tiét ddng khen, dui chi don gidn nhu
viéc ho dén budi hen kha dung gid. Hiy tan dung cd héi d6 dé
1am bau khong khi than thién hon, tao tién dé sudn sé cho phan
trinh bay san pham ctia ban.

2. Ngbi doi dién khdch hang. Budc nay khdng khé chit nao, nhat
1a néu bu6i hen dién ra d van phong ctia ban. Cbn néu ban phai
dén tu van tai nha, cd ging thu xép dé dudc ng01 doi dién véi
khach di1 13 8 phong khach hay tai ban in trong bép.

Khi ngdi ddi dién, ban cé thé nhin vao mat ho, dong thdi dé v
dugc bat ky su giao tiép qua anh mit hoic ngdn ngit co thé nao
gitta ho v4i nhau. TU vi tri ndy, ban sé dé dang quan sat dudc
khach hang dé hiéu rd hon vé théng diép ho mudn truyén tai.

3. Tao diém chung. Khong it chuyén vién dich vu tu van tai
chinh van hiéu 1am rang dé tao diém chung, ho phai néi, néi va
néi khéng ngiing vé di loai chii dé dén khi tim dudc mot cht dé
hai bén cting hing thi. Cach nghi nay 1 sai 1am. Hiy thé hién
rang ban ciing & trong tinh hudng tuong tu nhu ho bang mot
phong thai chuyén nghiép.

“Anh Bob va chi Betty nay. Ngoai gid lam viéc, t6i ciing la mot
ngudi tiéu dung het nhu anh chi thoi. Va cung nhu anh chi, t6i luén
nham téi nhitng san pham tot d muc gza vila phdi. Nhung toi khong
phdi la chuyen gza vé moz san pham vay nén toi cung phdi tim dén
ngLKo’z am hiéu vé cdc san phdam toz can, giup téi hiéu nhing cai lgi
va hai clia mdt hang téi dang mudn mua. PGS la cach dé téi dua ra



dudc nhitng quyét dinh théng minh. Va hém nay, mong mudén cua
t6i la tao dung niém tin vdi anh chi trén cuong vi mét chuyén gia
chién ludc tai chinh. Thé nén t6i mong anh chi ci thodi mdi dua ra
bdt cu khiic mac nao.”

Vai cdu vita roi sé khéng chi cling c6 su chuyén nghiép ctia ban
ma con lam cho khach hang nhe nhém hon, qua 46 tao moéi lién
hé vdi ho. Luc nay, chic han ho di bt dau tin - hoic di tin hoan
toan - rang ban 1a mdt doéi tac chan thanh véi muc tiéu duy nhat
14 gitip ho tim nhiing méi dau tu tuyét vdi va phtt hgp nhat véi
nhu cau cu thé cda ho.

DUNG SG, SAP THANH CONG ROI

Sq hii 12 bic tudng chin gitia su giao tiép chan thanh, va nhiém
vu cua ban chinh 13 tréo, bo, lach qua, thadm chi 14 ddp nat bic
tudng d6. Dy 1a mét nhiém vu hét sic thiét yéu - ban ditng nén
1o 1a! T61i bado dam rang 99% cac budi gap khach hang cua ban
déu cé su hién dién ctia n01 lo s¢. Vi vay, toi xin dé xuit quy
trinh 3 budc dé vugt qua ndi so.

1. Giup khach hang bét cang thang (Cach thuc hién d3 dé cap &
phan trudc)

2. Thu thap thong tin
3. Cung cap théng tin

Hiy gitip khach hang thay rang ban thuc su quan tdm dén ho
cling nhu nhiing thi thach ho phai d6i mit, va ban chan thanh
mudn dua ra mdt gidi phap phtt hop véi nhu cau ctia ho. Vay
1am sao dé ban thuc hién dudc diéu nay? Biang cach dit cau hoi.
Ai, cai gi, & dau, Iic ndo, tai sao, bang cach ndo, v.v... Hiy hdi mot
cach lich su va than thién dé tim hiéu théng tin vé cudc sdng
ctia ho, vé nhu cau, ngin siach, muc tiéu, s3 thich, diéu khong ua
thich va néi sd hii cia ho. Nhiing ciu hdi than thién nay rat cé
ich. Chung gitp ban thu thip dudc nhitng théng tin can thiét dé



chon ra san pham hay dich vu pht hop véi nhu cau ctia khach
hang. Ngoai ra, ching con thé hién cho khach hang thay rang
ban chan thanh muén ho trdi nghiém dich vu t6t nhat, rang
ban rat k§ tinh khi 1am viéc, va rang ban v6 cling chuyén
nghiép.

Khi da trang bi d nhitng “vii khi” ké trén, ban hoan toan san
sang cho bat ci cudc hen ban hang nao va cdm giac nhén nhao
trong long ban cling dugc xoa diu.
Cudi cing, hiy nhd phai luén dit nhu cau cia khach hang tiém
nang lén hang dau. D6 1a cach dé tao nén mét su nghiép bén
viung.

“Diéu kién tién quyét dé thanh cong la phdi co muc dich.”

- Theodore T. Munger



Chuong 5

BAN HOI, HQ TRA LOI - POI BEN CUNG
cO LOI

3 mét chuyén gia trong nganh nay, chic han ban da biét

minh can nhitng thong tin gi d€ 1am viéc hiéu qui. Va dé

c6 dude nhitng théng tin d6, ban can moét danh sich
nhiing cau hdi khéng-giy-canh-gidc dé thu dugdc cau tra 16i tit
phia khich hang. Néu ban khéng 4p dung nhitng phuong phap
dit cau héi dung din, ban sé khé ma thu dudc tit ca nhiing
thoéng tin ban can.

Dudi day 13 mot s6 cau hdi mau ban cé thé tham khio. Nhiéu
khich hang thudng khéng maiy hao hiing khi phai ban vé
nhiing van dé cid nhin hay nhitng vin dé lién quan dén tai
chinh. P& bat dau thao luin va gitp ho c¢di md hon, tot nhat 1a
ban nén dit van dé thanh thit va thang thin. “Téi khéng ¢ y xoi
moi viéc cd nhdn, nhung dé cé thé phuc vu anh chi tét nhat, téi can
phdi hdi anh chi vai cGu mang tinh chét riéng tu”.

- Muc tiéu tai chinh ngan han va dai han ctia anh/chi 1a gi?
- Hay liét ké cic mén ng 18n ctia anh/chi.
. Anh/chi @3 1én ké hoach dau tu tai chinh thé nao rdi?

. Kiéu ké hoach dé cé hitu ich khéng? Vi sao anh/chi hai long
(hoiac khong) véi né?

- Anh/chi dang thué nha hay da mua nha riéng?



- Hiy miéu ta that chinh xdc tinh hinh tai chinh hién gi¢ caa
anh/chi.

- Anh/chi dang dau tu vao nhiing gi?

. Anh/chi cé hai 16ng véi nhitng khoan dau tu dé khéong? Tai
sao? Tai sao khong? Anh/chi cé hiing thi véi nhiing hudng khac
khong?

- Nhitng yéu t6 nao khién anh/chi cé nhiing nhu cau nhu hién
nay? C6 phai anh/chi bat ngd nhin ra so6 tién dé danh nghi huu
ctla minh khéng &0, hay anh/chi cé nhitng khoan thita ké khéng
ludng trude? C6 thé trong tuong lai sé phai chi nhiing khoan
16n? Muén bao vé gia dinh t6t hon?

- Néu c6 thé, anh/chi sé thay ddi gi vé tinh hinh tai chinh hién
tai cia minh? Tai sao?

- Anh/chi dinh trai qua nhitng nam cuéi déi & dau?

- Anh/chi cé nguoén thu nhap nao di tit 1au khoéng st dung dugc
khong? Vi du, mo6t khoan tién gui tiét kiém ma tién 13i van tich
liy chua dung dén?

- Khi thay d6i, anh/chi cé phai 13 ngudi ding ra quyét dinh
khéng? Hay 1a ca anh/chi va ban ddi? Anh/chi c6 dinh tham
khéo y kién ctia ai khac khong?

- T6i mudn trinh bay véi anh/chi gidi phap tdi uu nhat cho tinh
hinh hién tai ctia anh/chi. Liic nao thi thuin tién cho anh/chi?

Ban cang hiéu rd vé khach hang cling nhu vé& nhu ciu va nhiing
kho khin cfia ho, ban sé cang dé thiét ké nén giai phap tdi uu
cho tinh hinh cfia riéng ho. Khi dit cAu hdi, ban cAn nhé 13 phai
doi ciu trd 16i. Dung thic ép khach hang nhu hdéi cung, ma hiy
kién nhan va thuc sy lang nghe ciu tra 18i cia ho.



Khi ling nghe khach hang tra 16i, hiy ghi lai nhiing théng tin ho
cung cap chi diing nghe chiéu 1é hodc khdng quan tdm dén cau
tra 18i cia ho. Thong tin chinh 13 chat xtic tdc manh mé thuc
day su thanh cong clia mot hop ddng, hay néi cach khac 1a yéu
t6 tao nén tinh hudng ddi bén cing cé 1oi cho ban va khach
hang tiém ning ctia ban.

HAI CACH PAT CAU HOI

Trong giai doan dau clia quy trinh ban hang (tim khach hang
tiém ning, bat dau xuc tién, gidi thiéu nhiing dich vu chic chin
phtt hop), nhitng chuyén vién tai ba déu uu tién dé cho khach
hang dudc néi. Khich hang tiém ning phai 13 ngudi ndi dén
90% thdi lugng khi trd chuyén véi ban. Thoi khac dé ban “tda
sang” van chua dén.

P& khich hang tiém ning chia sé that nhiéu va qua dé cung cap
cho ban nhiing thong tin can thiét, ban can biét cach dat cau
héi. C6 hai dang ciu hai:

- Cau hoi déng
- Cau hoi mé

Cau héi déng 13 nhiing ciu cé thé tra 15i “C6” hodc “Khdng”.
Thudng thi dang cidu hdi nay nén trdnh, vi chiing khong giup gi
nhiéu cho viéc thu thap théng tin ma con cé thé 1am cat ngang
qua trinh giao tiép. Vi du, khi mét nhan vién ban hang dit cau
héi déng theo kiéu: “Téi cé thé gitip gi cho anh/chi khéng?”, ho
thudng nhin lai ciu tra 16i: “Khéng, tdi chi xem qua théi!”. Khi
dé, ngudi nhan vién sé bi roi vao tinh hudng khé xit vi khong
thé tiép tuc trd chuyén véi khach hang dudc nita. Cau tra
18i“Khéng” sé khién viéc ban hang bi chin ding. Khi nhin dugc
cdu hoi déng, khach hang thudng sé tra 16i “Khéng”.

Mat khac, nhiing cdu héi mé - hay con goi 1a nhitng cau héi
kham pha - sé khién d6i phuong phai dua ra ciu trd 16i véi thong



tin chi tiét. “Anh chi cé nhu cdu tu vdn vé bdo vé tai san, chuyén
hudng dau tu véi ngudn von dang san cé hay tham khdo cdc kénh
ddu tu trién vong cd ldi cao trong thoi han ngan?”. Ban thay day,
do6i phuong sé khong thé ddp ngin gon “Cé” hoic “Khéng” véi
ciu héi nay. Ho budc phai dua ra ciu tra 18i cé néi dung day da
va ban c6 thé tin dung nhiing théng tin trong dé dé @it thém
ciu héi nham thu dude nhiéu théng tin hon nita.

Nhiing chuyén vién dau nganh thudng héi nhiéu hon néi. Hdi
hay va hdi d sé mang lai cho ban “b6 gidp bat bai” trong viéc
chiing minh cho khach hang thay rang san pham va dich vu ctia
ban 14 lua chon t8i vu cho nhu cau cu thé cta ho.

BA LUU Y KHI PAT CAU HOI

H01 hay va héi da 1a mot phan thiét yeu ctia k{ nang ban hang
xuit sac. Vi vay, toi dau tu rat nhiéu chat xdm qua nhiéu nim dé
ddc két nhiing kién thic téi thu thap dude thanh 3 luu v don
gian dudi day.

1. Phdi tao duoc madi lién két vdi khdch hang trudc khi bdt tay vao
kiém sodt cuc dién bang cdc cdu hoi

Viéc tao dudc mdi lién két vdi khach hang 14 rat can thiét, vi han
nhién khéng ai mudn 'hop tac véi ngu’di minh khong cd cam
tinh hay tin tuong Néu ho khéng cé cdm tinh véi ban, ho sé
chang bao gid mudn tin ban. Tuy ban khéng can phai tay bat
mat mung nhu tri ky xa cidch 1au ngay ngay khi mdi gip ho,

nhung viéc khién ho c¢é cdm tinh véi ban ngay tit dau 1a rat quan
trong. Va day chinh 13 mét trong nhiing Iy do & danh vai phut
trd chuyén than thién trude khi ban thé hién kj ning ban hang.

2. Gitt nhip phan xa cho khdch hang
Théng thudng, khi ngudi ta suy nghi 1au trudc khi tra 16i mot

cau héi, ho thudng nghi lan man dén nhiing kha ning tiéu cuc
va diéu d6 anh hudng dén ciu tra 16i ho dua ra. Hau hét khach



hang ctia ban sé tim dudc 1y do @& ban I, tri phi ban cé thé gitt
nhip trao d6i thong tin véi khach hang qua viéc héi va tra 16i.
Lam dudc diéu nay mot cach tu nhién, khong tao cam giac ép
budc cho khich hang 1a cd mét nghé thuit, va ban chi ¢ thé
thanh céng néu ban kién tri luyén tap, luyén tip va luyén tip
cho dén khi ban cé thé din dat budi trd chuyén thit nhuan
nhuyén dén mot két thuc tot dep.

3. Quyét dinh giup khdch hang

Trong tay ban khong chi c6 mét san pham hay dich vu, va gidi
thiéu chi tiét tat ca sé vo cung mat thoi glan C6 khi ban chua
kip néi dén sin pham 1y tudng nhat cho vi khach hang @6 thi ho
d3 mat hét tap trung rdi. Vi vy, ban can biét cich dit nhitng cau
héi hop 1y dé thu dudc théng tin gitip ban loai bd bét nhitng san
pham khoéng phit hdp véi khach hang. Vi du, néu khach hang
ctia ban cé moét s6 van dé vé tin dung, ban cé thé quyét dinh gidi
thiéu véi ho ké hoach giai ng thay vi ké hoach dau tu.

DAT CAU HOI THONG MINH

Mbi cau hdi dudc dit ra déu phai cé muc dich cu thé, va khi ban
dat cau héi véi khach hang tiém ning, hiy c6 gang dat dugc 12
muc dich dudi day.

1. “Nam ding chubi” qua trinh ban hang, va duy tri dudc su
kiém soat.

2. Hiéu dugc toan canh nhiing nhu ciu va mong mudn cla
khach hang. Hiy dit cAu héi dén khi ban thu thip & théng tin
dé c6 thé thiét ké mdét moé hinh pht hop nhat véi van dé khach
dang gip phai.

3. Hdi sao cho khach ludn phai tra 16i “Duoc/Phdi/Pung”, nho
vay tao nén théi quen ngan han cho khach hang, khién ho cling
sé tra 16i “Pugc” cho théa thuin sau cung.



4. Cham dén dugc cdm xtic ctia khach hang, dé tit dé ban c6 thé
chuyén hda chtiing thanh khao khat mudn st dung dich vu ma
ban dang gidi thiéu.

5. Xac dinh dudc pham vi van dé. Khach hang thudng hay c6
tinh néi vé nhitng van dé khoéng cé thuc vi mot vai Iy do, cé thé
14 @€ tri hodn quyét dinh hoic tif chdi ban. Mot chuyén vién tu
van lanh nghé sé biét cach stt dung cac cdu héi dé loai trit nhiing
chi tiét khong cé that, nham xic dinh dudc van dé cot 18i clia
khach hang. Chi khi x4c dinh dudc diéu dd, ban mdi cé thé tac
dong dén né véi hy vong thanh céng.

Mot khi xac dinh duge van dé thuc sy, ban mdi cé thé pho bién
chi tiét cho khach hang vé gia ca hdp ly clia san pham (ma yéu
t6 nay thi ban nim chic trong tay), cling nhu cich ma khoan
dau tu nay sé gitp ho ting thu nhap trong tuong lai.

6. Dung phuong phap “con nhim” dé héi cho dén khi nhim
ding dugce van dé khach hang dang gip phai. Tai sao lai goi 1a
phuong phap “con nhim”? Rat don gian: khi c¢é ngudi ném con
nhim cho ban, phan ting ctia ban sé 13 gi? TAt nhién 13 ném né
lai cho ho rdi! Va trong trudng hop nay ciing vay, hiy dap lai cau
héi ctia khach hang bang ciu héi cia ban. Phuong phap nay sé
gitp ban xiy dung dudc mdi quan hé, ciing nhu dap bd biic
tudng ngin cach khach hang tiém ning véi nhiing san pham va
dich vu ban mudn gidi thiéu. Phuong phap nay ciing sé gitp
ban tranh bi mic ket vao nhiing budi tro chuyén, gidi thiéu san
phiam khong hiéu qua.

7. Xac dinh dudc 1gi ich khién khach hang hiing thd. Bat ky
chuyén vién ban hang tai ning nio cling hiéu rang khich hang
khong mua san pham hay dich vu, cai ho mua chinh 14 Igi ich
ma san pham d6 mang lai. Ho khéng mua c6 phiéu - ci ho mua
1a mot 16i sdng tot dep va tuong lai ddc 1ap hon. Ho khong mua
ké hoach tai chinh - cdi ho mua 14 udc md va muc tiéu khi vé
huu. Ho khong mua bao hiém y té dai han - cdi ho mua 1 su an



long. Ban can phai hiéu diéu nay va ap dung nhiing cach néi
trén vao bai gidi thiéu ctia ban.

8. Lam cho khach hang tu dong xac nhan lai thong tin. Quy luat
bat di bat dich trong nganh ban hang 1 théng tin do ban néi ra
c6 thé sé con khién khach hang hoai nghi, nhung néu théng tin
dé do chinh ho ndi ra thi ho sé tin né. Hay st dung nhiing
phuong phap dit cau héi dé khién khach hang ctia ban hiéu
ding va xac nhén lai théng tin vita nghe, tit d6 ho sé tin tudng
vao chung hon.

Thong tin do ban ndi ra sé 13 mdt budc “du dé” &€ ban hang,
nhung th6ng tin do khach héng néi ra lai khién ho tin d6 1a
thong tin cd co s8. Quyét dinh ctia khach hang ludn bi chi phéi 1t
nhiéu bdl cam xuc, va ho cling c6 xu hudng hdp ly hoa quyét
dinh ay bang nh11ng thong tin nhu trén. Vi vdy, ban can phal
khong ngiing dung 15i néi dé€ vé nén mot vién canh huu tri véi
thu nhap hoan toan tu cht hay mét 16i séng xa hoa hon - bat ctt
diéu gi khién khach hang hiing tha. Tiép d6, hiy dit nén méng
cho vién canh 4y bang nhiing théng tin cé cd s& do khach hang
vla xac nhan lai.

9. Xac nhén vdi khach hang rang ban da hoan thanh budc nay
dé chuyén sang budc tiép theo trong qua trinh ban hang.

“Téi dd gidi ddp dudc nhitng thac mac cia anh chi vé diém nay
chua a? Anh chi con can biét thém gi vé tiéu st cong ty khéng? A,
vay chung ta noi vé chi tiét nay nhé!”

10. Dan c}é'lt khach hang cht dong trong nhiing quyét dinh ctia
ho va thé hién suy nghi ctia ho vé san pham, dich vu ban dang
gidi thiéu.

“Anh Kevin nay, anh va chi nha sé dua tién 1di tit khodn dau tu nay
vao tai khoan tiét kiém chu? Hay la anh chi sé dung né dé dau tu
thém?”



11. Gitp khach hang hop ly héa nhitng quyét dinh cfia ho. Ban
khong can ép budc khach hang - ho di chii d6ng tim dén ban
nghia 13 ho di thay minh can dén dich vu tu van tai chinh.
Nhiém vu cfia ban chi 13 tai khiang dinh su sing suét trong
quyét dinh cfia ho.

“Anh Jeff va chi Karen a, nhiéu ndm qua téi rat may man khi cé co
héi tu van cho nhiéu khdch hang cd tinh trang gidng hét anh chi.
Anh chi co nghi minh sé hing thu voi nhiing lgi ich tu han muc cho
vay cua ngan hang X khéng?”

12. Chot hgp dong.

“Bdy gid, quyét dinh quan trong nhdt dé la anh chi mudn sé tién
minh c6 sinh lai nhanh dén muc nao ma thoi. Anh chi muén theo
nam, theo quy hay theo thang?”

Nhiing cau hdi nhu trén, cting nhiéu ciau thang thin nhung lich
su khac, sé gitip ban giai dap cac van dé nhu: kha ning tai chinh
ctia khach hang, cich thuyét phuc khach hang hitu ich nhait,
cling nhu liéu ban cé nén két thiic budi tro chuyén sém vi khach
hang chua d kha ning chi tra.

Viéc giao tiép bang nhiing cau héi cang ngly cang it dudgc coi
trong. Khong it chuyén vién ban hang ngay nay ct nhay bé vao
tiép thi dit chua hé hiéu rd diéu khach hang mudén. Thé nhung,
day sé khong phai 1 van dé vdi ban mot khi ban di hiéu rd noi
dung chuong nay. Ban la mot chuyén vién ban hang tai ba, vi
vay ban sé luén hoc hdi, luyén tip va mai gitia khéng ngling
nhiing k{ ning giao tiép cho dén khi ban tinh théng nghé thuit
dit cau hdi, nhd d6 cé thé tién budc trén con dudng tinh théng
nghé thuat ban hang.

“Trén khodnh ddt cii, mét déa hong mdi di dam choi. Va khodnh
dat cii noi ky tich sinh ra ay chinh la ban. Hay ngam nhin diéu ky
diéu do va viing tin rang no la su that.”



- George Sewell, dién vién ngudi Anh



Chuong 6

THAM DINH NHU CAU - SU KET HQP
HOAN HAO?

nhu cau thuc thu ctia khach hang va cic khach hang

tiém ning, va khi nhu cau ctia ho phtt hdp véi dich vu
ban cung cap thi ban sé doc toan luc dé cung cip dich vu va san
pham d6 cho ho. Giai doan khdm pha nay goi 13 qua trinh tham
dinh nhu cau.

M uc tiéu ctia ban trong nganh nay chinh 1a kham pha ra

Vi du, 6ng ba Buchanan can dugc tu van mot ké hoach dau tu,
nhung ké hoach thé nio mdi 1a phit hop nhat véi nhitng nhu cau
cap thiét cling nhu vé 14u vé dai cia ho? Véi tinh hinh kinh té
hién gid, ho nén dau tu vao cd phiéu hay trai phiéu? Hay cac qui
dau tu chung (mutual funds)? Ho cé6 mudn tng hd tinh hinh
kinh té dia phuong khéng? Néu ho ua su mao hiém, cé 1é ho sé
hiing thd véi nganh xing dau, kim loai quy, cic mit hang
thudng thic hodc ho sé mudn dau tu vao nhiing nganh nghé
dudgc du doan sé phat dat trong tuong lai.

Mau chot & day 1a: ban can phai hiéu vé tinh hinh tai chinh, mtc
dd rui ro ctia ho cling nhu nhiing linh vuc ho hiing tha thi mdéi
cé thé gidi thiéu nhiing sdn pham pht hop cho ho.

Mot diéu khac can luu y 1a tuy khach hang cé thé di chon sin
mdt san pham hay dich vu ho mong muén trude khi bude qua
clta vin phong ban, nhung ban méi 13 ngudi cé kién thtc trong
linh vuc nay nhat, va chinh ban mdi biét diéu gi phit hgp véi ho
nhat. Cé thé ho sé ndi chic nich: “ Chung t6i chi can thé théi”. Va
c6 thé ho dting, nhung ciing cé thé ho sai - ngay lic dé ban chua



thé xac dinh dudc vi ban chua cé & thong tin can thiét. Pay
chinh 14 Itic ban can s dung nhiing k{ ning dat cau hdi caa
minh.

Khi tim h1eu vé nhu cau cua khach hang tiém ning, c:o thé ban
sé nhin ra rang ho con can thém bao hiém ciing nhu can dau tu
nhiéu hon vao cd phiéu dé can bang danh muc dau tu ctia minh.
Hoac cung c6 thé ban sé nhinra rang ho dang nd nan ngap dau,
va ngoa1 dich vu gidi ng ra, ban chang thé gidi thiéu cho ho dich
vu nao khac ca.

Trong qud trinh dit cdu hdi, thu thip théng tin va xay dung mai
quan hé, ban cé thé bat dau giai thich va gidi thiéu vé tat ca
nhiing dich vu ho sé can. Rdi vao thdi diém thich hdp, ban hiy
gidi thiéu nhiing dich vu va san pham ho sé can khi nhu cau
cling nhu ngin sach clia ho ting 1én. Cang tim hiéu k§7 vé khach
hang bao nhiéu, ban sé cang ban dudc dich vu dé dang bay
nhiéu.

THAM DINH DPE BAN HANG TOT HON

Ban khéng thé ban mot mén hang ma khach hang khéng cé nhu
cau sd hitu. Véi mot qua trinh tham dinh chat lugng, ban sé cé
thé xac dinh duge minh cé nén tiép tuc ban mén hang nay
khong. Mot trong nhiing Iy do thudng gip nhat din dén that bai
khi ban hang chinh 1 khéng thim dinh nhu cau mét cach chu
dao. Hay dung thdi gian mot cach khoa hoc, vi thoi gian ban
tiép thi sdn pham 1a nhu nhau du d6 13 sdn pham c6 ich hay
khong cé ich véi khach hang, nhung néu ban chon dude san
pham cé ich, phtt hdp vdi nhu cau cia khach, kha ning ban ky
thanh cong hop ddng cao hon rat nhiéu. Budc tham dinh nhu
cau sé gitp ban (1) tim dugc nhtIng khach hang tiém nang phu
hgp va (2) két thuc g1ao dich véi nhtIng ngudi khéng cé nhu cau
d6i véi dich vu va san pham ban cung cip mot cich hoa nhai.



Hoa nhi, ding vay. Vi ta khong thé thay trudc tuong lai, nghia
1a ban khoéng thé biét trudc tinh hinh vi khiach hang d6 sé tién
trién ra sao. Chinh vi viy, tot nhat 1a ban khéng nén giy xich
mich véi bat ky ai dé€ d& phong sau nay con phai cham mit
nhau.

POC VI KHACH HANG

T6i di phat trién dude mot mo hinh 6 budc dé tham dinh nhu
cau khach hang. Ban hiy hoc hédi va 4p dung chiing vao cong
viéc, va rat nhanh théi, ty 16 ky hcjp déng thanh coéng clia ban sé
tang vot. Toi g01 5 budc dau 1a cdng thiic tham dinh N.E.A.D.S,
va budc thit 6 sé gitip ban biét khach hang chap nhan chi trd bao
nhiéu dé cé duge thanh qui mong mudn.

1. Xac dinh dich vu khach hang dang st dung.
2. Xac dinh diém khach hang thich nhat ctia dich vu dé.

3. X4c dinh diéu khach mudn thay d6i hay cai thién vé tinh hinh
tai chinh hién tai cia minh.

4. X4c dinh ngudi cam trich.

5. Xac dinh liéu tinh hinh hién tai ctia khach hang c6 ly tudng
dé thay doi khong.

6. Xac dinh pham vi dau tu cia khach hang.

Nhiing budc nay sé gitp ban rat nhiéu khi phai dé cip dén cac
van dé nhay cam, lién quan dén tién bac nhu bao hiém, ké hoach
tiét kiém, cac khoan dau tu, ké hoach tai chinh khi nghi huu, ké
hoach chi phi dai hoc v.v... Nhd 6 budc nay, ban sé gitt viing dudc
hudng di ctia minh.

BUGC 1 - “N” TRONG N.E.A.D.S: NOW XAC PINH DICH VU
KHACH HANG DANG SU DUNG



Mbi khach hang sé c6 cach phan tng riéng ddi véi quy trinh
tham dinh nhu cau ma ban 4p dung. C6 ngudi sé néi hét nhiing
théng tin ban can (thim chi con hon thé) véi day da chi tiét 16n
nhd, vi ho nhan ra rang ban mudn gitp ho, va hiéu néu ho cang
cung cap nhiéu théng tin cho ban, ban sé cang dé dang gitp ho
hon. C6 ngudi lai e ngai hodc nghi ngd dén mtc ban phai dung
dén hang ta ciu héi lich su nhung siu xa dé dao cho bang dudc
cic thong tin ma ban can. V4i hau hét moi ngudi, tién bac 1a mot
van dé “bat kha 16”, nén viéc cho mét ngudi xa la moi thong tin
lién quan dén tién bac cé thé khién ho cdm thay kha khoé chiu.
Chinh vi vy, viéc tao dung su tin tudng va moi quan hé tit sém
14 rat quan trong.

Trudc khi hdi ho nhitng théng tin lién quan dén cd nhan, hiy
“rao trudc” bang ciu nay: “Khéng phai téi co tinh xam pham su
riéng tu ctia anh chi, nhung dé cé thé phuc vu anh chi dugc tét
nhat, t6i can hoéi anh chi mot vai ciu hoi riéng tu dugc khéng
a?”. Trong hau hét truong hgp, cau ndi nay sé xoa diu khach
hang va cho ho biét rang viéc trd 16i nhiing cdu héi ban duarala
cé ich cho ho. Pay khong phai 1a d6ng thai moi méc ddi tu, ma
day la su chuyén nghiép.

Mot s6 cau hdi ban cd thé sé can:

Ho c6 ding tén cin nha khong?

Tinh hinh tai chinh hién thdi ctia ho 13 gi?

Ho c6 dang di thué nha?

Mtic thu nhép ctia ho 1a bao nhiéu?

Ho dang c6 khodan tiét kiém bao nhiéu?

Ho dang dau tu bao nhiéu?

Ho dang ng nhiing khoan nao?



Ho c6 can dich vu bdo vé tai sin hay muon thu 16i tit dau tu?

Ho dang cé muc bdo hiém bao nhiéu, ding tén ai, va 1a nhiing
bao hiém loai nao?

Ho ¢6 nhiing quy tién riéng @é dung vao nhiing viéc nhu khan
cap, nghi huu hay cho con cai hoc dai hoc khéng?

Ho via y/chua vita y véi nhiing diém nao vé tinh hinh bao
hiém, tai chinh hién gi¢ ctia ho?

bay la nhfing cau héi kha riéng tu véi rat nhiéu ngtidi Véi
nhiing ngudi ua ngal ngan hoic nghi ngd, ban cang can phai héi
mot cach lich sy va tuyet doi tén trong. Ludn nhic lai cho ho
nhd rang ban 13 chuyén gia trong linh vuc nay, va muc tiéu ctia
ban chi 13 dua ra dude nhitng 16i khuyén tai chinh cé ich nhat
cho tinh hinh cu thé ctia ho. Pé 1am dudc diéu dé, ban can ho
hdp tac véi ban dé cé thé nhan dudc nhiing tu van toét nhat vé
dich vu.

BUGC 2 - CHU “E” TRONG N.E.A.D.S: ENJOY XAC PINH PIEM
KHACH HANG THICH NHAT VE DICH VU HQ DANG SU
DUNG

Thong tin vé diém nay rit quan trong, vi né cé vai trd thiét yéu
gitip ban hé thong phan con lai clia budi trd chuyén. Vi du, néu
hién tai ho khong 30 tién dé dau tu that thuc té, néu ho dau tu
viia phai nhung mong mdt khoan 16i vi dai, hoic néu ho hoan
toan tit chdi cung cap nhiing théng tin tai chinh ma ban can,
ban phai biét cach két thiic ém dep dé cé thé gitp khach hang
tiép theo. Diing nghi két thic 13 hét, 13 16 ning vi su that khong
phai nhu vay. Chinh vi ban tham dinh khaich hang tit sém, ban
mdi cé thé tranh dudc viéc mat thdi gian vao mdét khach hang
khong cé trién vong. Ban nén nhd 1a bat ¢t dau quanh ban déu
c6 khach hang tiém ning, nén dling ngan ngai bdé qua nhiing
khach hang khong mang lai 1gi nhuan cho ban, va hay tap trung
ning lugng dé giup dd nhiing ngudi can ban.



Khi két thiic &m dep, ban khéng nhiing trainh dudc nhitng tinh
hudng khoéng cé 10i nhuin hay tham chi 1a khé xit, ma ban con
khién ho cadm thay dudc tén trong. Nhd vay, c¢é thé ho sé gidi
thiéu cho ban vai ngudi ho quen thuc su cé tiém ning dau tu.
Ban phai nhd rang ditng bao gid tao an tudng xau cho khach
hang tiém ning khi ban tham dinh ho. Cé thé sau nay ho lai giai
quyét dudc hét nhuge diém ctia minh, cai thién thi hang tin
nhiém, tao dude quy dau tu dang ké va trd thanh khach hang
tiém ning @0 diéu kién cho nhiing dich vu ban cé thi sao? Hiy
ludn lich su va tén trong ho, vi nhd dich vu “5 sao” ctia ban ma
ho sé luén quay lai vdi ban.

Nhitng khach hang dugc thdm dinh thanh céng thudng la
nhitng ngudi di ung y vdi sdn pham va dich vu ctia ban trudc
khi @it but ky hop dong. Bang nhitng cau hdi phit hop, ban cé
thé tao dung su hai long va gianh dudc su tin nhiém cfia ho ti
trudc khi thuc sy bat dau. Ho chon ban dé 1am d6i tac trong ca
mdt ké hoach dai hoi chit khong chila mot budi gidi thiéu san
pham; vi vy, khi ban bit dau gldl thiéu vé sin pham va dich vy,
ban thuc ra chi tai khang dinh véi khach hang mot quyet dinh
ho d3 quén triét ti trude. Vi vay, qua trinh gidi thiéu san pham,
tim hiéu van dé, xdc nhin hop ddng va gidi thiéu khach hang
mdi chi 13 nhiing budc tu nhién, dé dang dén sau. Va qua tat c3,
ban trd thanh ngudi hung tai chinh ctia khach hang.

BUGC 3 - “A” TRONG N.E.A.D.S: ALTER XAC bINH VAN DE
KHACH HANG MUON THAY DOI HOAC CAI THIEN TINH
HINH TAI CHINH HIEN TAI

Bai gidi thiéu san pham cia mot nha ban hang chuyén nghiép
phai xoay quanh nhitng yéu td ma khich hang tiém ning ung y
nhat vé dich vu ho dang s dung va qua d6 tim c4ch céi thién né
hon nita. Hdy x4y dung thanh cong trén nén méng thanh cong
Va phuong phap tot nhat luén 1a phuong phap don gian va
thing thian nhat.



“Thua anh Louise va chi Dennis,, néu dudc thay déi bat cu diéu gi
Vvé chuong trinh bao hiém hién tai cia minh, anh chi sé thay déi
gi?n

Sau ciu hoéi nay, hiy dé khach hang tiém ning cht ddng ndi,
qua dé thé hién cho ban biét cach t6i uu dé bién ho thanh khach
hang cfia ban. Néu ban hédi nhitng cdu pht hop vdéi tic phong
phtt hop, khich hang tiém ning sé cho ban biét chinh xac diéu
ho mudn cé 13 gi.

BUGC 4 - “D” TRONG N.E.A.D.S: DECISION-MAKER XAC PINH
NGUOI CAM TRICH

Nhiéu khich hang rat hay td vé nhu minh nim quyén quyét
dinh moi tht, nhung cé thé su that khong phai vay. Ban phai
xac dinh dudce ngudi cé quyén thuc thu cang s6m cang tot, béi vi
dau tu thoi gian cho mdt ngudi khéng cd quyén tiép nhan dich
vu cua ban 1a vo cung ph1 pham. C6 thé ho sé khién ban tin ring
ho c6 quyén quyet dinh vi hgp dong sé dudc ky dudi tén cliia ho,
nhLIng trén thuc té, rat nhiéu trudng hgp ngudi quyét dinh cuéi
cung lai 1a mét ngudi khac phia sau.

Khi dé cap dén van dé nay, ban pha1 that than trong dé khong
lam ton thuong long tu trong cua khach hang, vi mét ngudl
khong nam toan quyen déng y van hoan toan cé thé tit choi
ban. Chua ké, 1am t6n thuong khach hang ciing cé thé tac dong
tiéu cuclén nguc‘ji cam trich thuc su.

“Anh Clark nay, trudc khi ta bat tay vao viéc, cho phép téi héi la
con ai khac c6 quyén quyét dinh trong viéc nay khéng? Téi co can
tro chuyén véi mét ai khdc nita khéng?”

BUGC 5 - “S” TRONG N.E.A.D.S: SOLUTION BAO PAM VOI
KHACH HANG RANG THONG TIN HQ CUNG CAP CHO BAN SE
cO ICH TRONG VIEC PAT PUGC MUC TIEU CUA HO



“Solution” nghia 1a gidi phap. § budc nay, ban cin cho khach
hang thay ban than ban vdéi tu cach 13 mot chuyén vién tu van
néi riéng, cling nhu cdng ty ban néi chung, rat quan tim tdi viée
tim ra giai phap cho ho. Khach hang da tin tudng ban hét long
va ké nhitng khé khin tai chinh cho ban nghe, nén ban phai
cling ¢d long tin ctia ho.

“Anh Troy va chi Amy a, vdi tu cdch la dai dién cua [tén cong ty
ban], téi c6 kha ndng nghién cttu va phdn tich nhiing nhu cau cua
hai ban ma ta vita ban vdi nhau, qua do tim ra gidi phdp tét nhat.”

Tiép theo, ban con can su cam két ctiia ho ddi véi viéc tim kiém
giai phap nay.

“Néu hém nay chung ta may man tim ra san pham phu hop nhat
véi nhu cdu cua hai ban ma mic dé rii ro nam & tam vita phdi
nhdt, hai ban san sang bat tay vao viéc luén chu?”

Cach néi nay rat hitu hiéu gitp gidm bét ap luc cho khach hang
qua tu khoa ‘néu”. “Néu” tao cho ho 4n tudng rang viéc tim ra
gidi phap t6i uu nhat cé thé xay ra hém nay nhung ciing cé thé
1a khong. Khach hang sé nhe nhédm hon rat nhiéu vi ho hiéu ban
sé khong quang cho ho mot ké hoach tai chinh “déng géi sin”,
ma ban sé kham pha nhiing huéng di kha di trudc. Viéc nghién
cttu va kham phé nay khong khién ho cam thay bi bé budc.

P6i khi cAm gidc nhe nhém ctia khach hang con thé hién han ra
bén ngoai. Khi néi ciu trén, ban hiy diing ngdén ngit hinh thé dé
khién ho yén tdm hon niia, vi du nhu ngd ngudi ra sau hoic
nhin vai tu nhién.

Khi su cang t}}f;ing da bi pha v8, khach hang sé dé dang m& long
vGi ban hon vé ly do ho cé thé hoidc khong thé di budc tiép theo.

“Anh Hopkins g, néi thdt thi hém nay ching téi chua dinh ky gi ca.
Chung téi chi muén co thém théng tin dé cdn nhac théi.”



A, viy nghia 13 hém nay ho chua mudn quyét dinh ngay. Ciing
khong sao ca. Viée cé dude thong tin nay 14 rat hitu ich véi ban,
vi né sé gitp ban linh hoat trong qua trinh tu van hon, qua dé
tranh phi pham thdi gic.

Thay vi d& cAu néi d6 cat ngang nhip tién tdi cia ban, hiy héi
cau sau:

“Véng, t6i hiéu. Vay cho t6i hdi: Hai ban tinh khi nao sé quyét dinh
bat dau ké hoach dau tu tai chinh ctia minh?”

Cau hoi nay dap ting hai muc dich:

1. bi thang vao van dé. Cau tra 15i ban nhin dudc sé gitip ban
xac dinh budc tiép theo.

2. Ngam thé hién véi khach hang ring cang sém dua ra quyét
dinh sé cang cé ich hon cho ho.

BUGC 6 - XAC PINH PHAM VI PAU TU CUA KHACH HANG

Hau hét khach hang ctia ban déu sg nhiing thay déi tac dong
dén tai chinh ctia ho. C6 thé hién gid ho d3 cam thay khong du
da roi (va cé 18 day chinh 13 1y do ho tim dén ban), nén ho sé&
khong mudn “bd con sin sat” di 1a d& “bat con ca rd” tai chinh
trong tuong lai. Cling cé thé hién gid ho chua hé biét rang ho cé
kha ning thay déi dé thu dudc 1¢i nhuin nhiéu hon - day cling
14 1y do ma trong vai nim téi day, chi riéng nudc M§ d3 can dén
hon 2 triéu chuyén vién tu van tai chinh!

Trudc khi thuc hién cac budc tiép theo trong qua trinh thiét lap
ké hoach tu véan tai chinh phu hop, ban can phai tim hiéu mic
dd linh hoat va kha ning chap nhin cda khach hang véi ké
hoach mdi. Bang kinh nghiém ctia minh, han ban di biét rang
su doc 14p tai chinh cé thé dudc s3 hitu bﬁng nhiéu cach & cac
mtic dau tu da dang. Giai doan nay chinh 14 Itic thich hgp dé tim
hiéu xem khach hang ctia ban thich hay cé kha ning chon mtc



dau tu ndo bang cach nhe nhang, lich su dua ra vi du vé lya
chon ctia cac khach hang trudc roi dé vi khach hang hién tai cht
dong cho ban biét y mudn ctia ho.

Chién Iugc nay dudc goi 1a “ba Iua chon tai chinh”: théng qua
nhitng théng tin khich hang cung cip, ban chia sdn pham va
dich vu cfia ban thanh 3 muc dau tu. Hiy ding cich néi that
thong minh va té nhi dé khach hang khéng cam thay phan cam
néu ban bat dau véi miic qua cao, hodc cdm thay bi coi thudng
néu ban goi y muic dau tu thap hon ho mong doi.

Hiy x4c dinh mtc dau tu ban nghi 1a kinh té nhit va hop y
khach hang ctia ban nhat. Tiép theo, hiy dit ra mot miic dau tu
niia cao hon muc lic dau khoang 20 - 25% va mdt muic nita cao
hon khodng 50%. Ban cé thé tity chinh s6 phan trim sau khi da
thanh thao phudng phép nay. Bi kip dé& thanh céng 1a dé xuat
vdi khach hang 3 muc dau tu vita roi theo thit tu sau:

1. Muc 20 - 25% cao hon mtic ma ban nghi ho sé chon
2. Mtc 50% cao hon mtic ma ban nghi ho sé chon
3. Mtic ma ban nghi ho sé chon

“Carl va Eileen a, qua nhiéu ndm trong nghé, téi da cé cd hdi hop
tdc véi nhiéu ngudi & d6 tudi nhu anh chi va khi ho mudn dau tu
vao mot chuong trinh tai chinh déc ldp, ho thudng san sang dau tu
khodng 120 d6-la méi thdng. Mot vai ngudi du da hon cé thé dau
tu khodng 150 dén 200 dbé-la. Ciing cé nhiéu ngudi cé ngan sdch
han hep hon mét chit, vi thdi nay moi thit déu dat dé cd ma, nén
ho chi dau tu dudc téi da 100 dé-la mbi thdng. Vay anh chi cdm
thdy minh thudc vé nhém nao a?”

Va cé thé ban thdy hoi la, nhung hau hét moi ngudi déu sé chon
mtc & gitta - cu thé hon 13 60% s6 khach hang t6i di tiing ap
dung phuong phap néu trén déu chon muc nay. Néu khach hang
ctia ban chon mtic thap nhat, it ra ho van chon cam két dau tu



mdt s6 tién nhat dinh vao moét chuong trinh tai chinh. Nhd vao
phuong phap nay, ban cé thé chin trudc ly do “qua ton kém” ctia
ho, cling nhu xac dinh dudc sd bd nhiing dich vu va san pham
nao ban nén gidi thiéu cho ho & budc sau.

Néu cé ton tai mot céng cu phan tich gitp téng két duge tinh
hinh hién tai cfia khach hang tiém ning ciing nhu thé hién dugc
bat ct trd ngai ndo trong viéc hoan thanh muc tiéu cfia ho, tat
ca nhitng thong tin ban thu dudc ti budc nay sé rat phi hgp dé
duge nhip liéu vao cong cu dé. Nhitng phuong phap tham dinh
vita dudc dé cip dén sé gitip ban xic dinh dugc miic d6 dé chap
nhan ctia khich hang d6i véi nhitng budc can thiét tiép theo (d3
duge ban chon nhd vao qua trinh thim dinh).

“Nguoi thong thdi sé tao ra nhiéu co héi hon la tim kiém chiing.”

- Phdé d6 déc Francis Drake



Chuong 7
UON LUGI BAY LAN

thiéu giai phap cho khach hang tit 1an gip thit 2. Véi

cach 1am nay, ho c6 thdi gian phén tich nhitng nhu cau
ctia khich hang dé qua dé thiét ké dude mot chuong trinh tai
chinh “do ni déng giay” riéng cho nhitng muc tiéu ctia vi khach
hang d6. Ban sé d& cAm thay 4p luc hon va sé c¢é nhiéu thoi gian
dé chuin bi chu dao hon.

H au hét cac cong ty dich vu tai chinh déu biat dau gidi

Mot diéu luu y danh cho ban 14 ditng nén chi tap trung vao nhu
cau tai chinh ctia khach hang, ma hiy nhin xa va sdu hon dén
nhiing nhu cau cd nhin cta ho nita.

GUNG CANG GIA CANG CAY

Ngan ngit Hy Lap cé cAu “Chim sé non khéng bang diéu hdu gia”.
Ngay nay, hang loat mau quang c4o truyén hinh nhim t8i nhém
khach hang cao tudi déu nhin manh luin diém rang vdi cong
dong dang chuian bi budc vao thdi ky cao tudi, chtt dé nghi huu
dd cé mét y nghia hoan toan mdi. Ho thay hinh anh nhiing
ngudi gia ca ngdi ghé bap bénh bén bau clta thanh nhiing ngudi
hanh phtc, ning d6ng dang hét minh vui chai va 1am viéc.

Cum ti “Nudc My hdéa xdm” hién dang trd nén pho bién. Thé hé
baby boomer ) & My khong con 13 em bé nita va nhém cao tudi
dang trd thanh moét phéin déng ké trong thi trudng dich vu tai
chinh. Ma khong chi cé nude My, rat nhiéu noi khac cung dang
trdi qua giai doan tudng ty. Ngay nay, nhiing ngtidl & tAm tudi
trén 60, dang tién gan tdi moc nghi huu di bat dau stt dung dich



vu tai chinh nhiéu hon trudc. Thay vi déng khung tudi gia &
vién dudng lio, ho dung thdi gian dé di trugt tuyét, hoc kj ning
mdi, tham gia tinh nguyén, du ngoan thé gidi, va thim chi con
md ca cdng ty. Thoi thé di thay d6i, nhiing Vv niém cit vé ké
hoach huu tri gid ddy phai nhudng chd cho géc nhin méi vé thé
hé cao tudi quanh ta.

C) Baby boomer: Chi nhiing nguoi sinh vao khodng thoi gian ti
ndm 1946 - 1964 sau Chién tranh Thé gidi thi II & Anh, MjJ,
Canada va Uc.

Lam viéc v8i ngudi cao tudi khong phai 1a khong cé bat cap. Vi
du, ngudi cao tudi thudng ling tai va cé nhiéu 18i ban ndi sé bi
hiéu nham. Cé ngudi lai hoan toan khdéng nghe gi, hoic néi
khéng rd rang. DU ban c6 ndi to hon ciing chua chic d3 giai
quyét dude van dé, ma lai cé thé bi hiéu 1am 14 ¢6 tinh giy han.
Cach nén 1am 13 hiy ngbi gan ho va ndéi that cham, thit rd. Hiy
dé y dén phan Uing clia d6i phuong va tity theo dé ma cham lai,
nhanh 1én hay néi to hon. Ban ciing cé thé gidm am Iuong hoic
tat bst nhitng Am thanh giy mat tap trung nhu tiéng nhac trén
dai phat thanh, tiéng dién thoai, Am thanh tit may vi tinh. Néu
noi ban ngdi trd chuyén bi vy quanh bdi nhiéu tiéng 6n khéng
thé tit, ban hiy ddi di noi khac yén tinh hon.

Ban hiy nhd, diing bao gid to vé ké ca nhu ban dang lam phudc
cho d6i phuong. Kha niang nghe ctia ho kém di khéng cé nghia
1a kha ning tu duy ciing vay. Ho c¢é nhiéu kinh nghiém hon ban
nghi, va rat cé thé ho di biét cich quan ly tai chinh rdi, tuy cé
thé ho khéng ranh vé dich vu tai chinh nhu ban. Vi vay ding
nén coi thudng ho vi @6 tudi, vi néu ban khong tén trong ho, ho
hoan toan cé thé budc ngay ra khdi van phong ban dé dén vin
phong mét ngudi khac biét ton trong ho hon.

M6t meo danh cho ban khi giao tiép véi nhitng khach hang cao
tudi, nhat la nhiing ngudi hoi lang tai, la hdy néi mét y bang
nhiéu kiéu cau va cach dung ti khac nhau dé ho nghe va hiéu



duge ding y ban mudn truyén tai, vi d6i khi ho cé thé nghe
nham ti nay thanh ti khac.

Ngudi cao tudi khong tu nhién ma mat dan tri nhd hoic su
théng thai. Rat nhiéu ngudi trong s6 ho, néu khéng muén néi la
hau hét, cé thé sé 1am ban ngac nhién vdi su sic bén va théng
thai cia minh. Tuy vay, vin cé nhiing diéu khoan, diéu kién,
thong tin san pham va khai niém ma ho chua bat kip nén ban
van phai giai thich ching véi ho. Hiy giai thich mot cach don
gian vdi nhiing cdu ngan gon, dé hiéu thay vi ding ca cau dai,
tric trac phuc tap. Pay khéng phai 14 su coi thudng ho, ma ban
chi dang “bé nhd” nhiing khai niém khé hiéu dé chting trd nén
dé nuét hon.

Ping ngai héi lai @€ bao ddm rang ho da hiéu hét nhiing trong
diém ban dé cap. Khi di chic chan r6i, ban hing bat dau gidi
thiéu cac san pham va dich vu cho ho, cling nhu bit tay vao ky
hop ddng. Hiy ludn héi lai y kién ctia ho va tap trung vao chti dé
chinh, trdnh nhiing cht dé khong cé ich cho viéc dién giai 1di
ich ctia san pha?{m va dich vu ban ban. Hiy gili néi dung budi trd
chuyen don glan va hay su dung nhtIng phu:dng phap hé trg thi
gidc don gidn, mau sic. Ta sé néi thém vé diém nay & chuong
sau.

Nhic lai, ban hiy nhé duing tit ngit va cach dién dat pht hop véi
d6 tudi ctia khach hang, cling nhu hiy néi theo cach dé hiéu vé
chti dé dich vu tai chinh. Gitip ho dé hiéu diéu ban néi hon bang
cach st dung nhitng vi du, hinh dnh hay ké nhiing cdu chuyén
lién quan. Vi dy, ban dinh néi thé nay: “Khodn dau tu nay sé
khéng chi gitp bdc gianh duoc dia vang ma con gianh luén ca dia
bach kim dy chu!”. Cau nay khong t6i, nhung khi diing cac khai
niém vé nganh san xuit 4&m nhac dé€ minh hoa cho két qua tuyét
voi clia mdt khodn dau tu, ban hiy dé cip dén nhiing cai tén
nhu The Beatles, Elvis Presley hay Perry Como thay vi cac nghé
si tré cia cdc dong nhac mdi nhu Snoop Dogg hay Lil’ Kim.



Khi st dung vi dy, hdy van dung tri 6c mét chut. Ban cling c6
thé dung hinh anh so sanh dé khiach dé mudng tugng hon.

“Viéc s& hitu cO phiéu trong nén kinh té hién nay ciing giong nhu
ngdi tau luon vady. Sé c¢é nhiéu khiic cua gat, doan tréi lén sut
xubng. Trong khi dé, trdi phiéu lai gibng mét chuyén xe ém di chay
bon bon trén dudng cao toc, va ta hoan toan cé thé du dodn trudc
nhiing khic cua trén duong.”

Qua4 trinh tham dinh s& cho ban thém thong tin vé sd thich clia
khach hang. Hiy tin dung nhiing chi tiét dy dé thuyét phuc
khach hang tot hon. Vi du, véi moét vi khach cé sé thich suu tam
tién c6, ban cé thé néi: “Pau tu vao san phdm nay ciing khd giong
véi viéc bdc suu tdm tién ¢ - cang gitt ldu cang cd gid”.

Héy suy nghi trudc khi ndi, va hiy vin dung tri tudng tugng ctia
minh dé két noi nhitng vi du ban néu véi viéc ky hop déng dich
vu tai chinh. Pung qua gap gap, ct nhic lai nhiing luan diém
clia ban dén khi ho hoan toan hiéu va nhan ra nhiing 1gi ich tit
cac dich vu va san pham. Ho d3 nghi huu, ho khéng thiéu thén
thoi gian, va ho sin sang dau tu thdi gian cla minh dé dua ra
quyét dinh dting din nhat. Ban can thé hién su kién nhin, thau
hiéu dé cé thé trd thanh chuyén vién tu van dudc ho tin tudng.
C4i ho “mua” thuc ra chinh 1a ban chtt khéng phai san phim clia
ban. Vi thé, ban hiy xiy dung mdi quan hé va thuc su nd luc
gianh dudgc su tin tudng cta ho. Cé viy, khi ban gidi thiéu san
pham, ho mdi san sang lang nghe va lam theo.

N6 luc cia ban sé hoan toan xtng dang. Khi ban trao di dich vu
chan thanh va hiéu qua cho khach hang, cai ban nhin lai sé 1a
qua ngot vé ca tinh than 1an vat chat. LAm viéc vdi cdng dong
huu tri sé gitip ban gitt dudc tinh hinh tai chinh ctia ban thin
trong su tuoi tré.

BOOM, BABY!



Nhitng ngudi thudc thé hé baby boomer dang dan tién vao tudi
gid, cu thé hon 1a khodng 76 triéu ngudi chi riéng & nudc Mg,
chiém hon mét phan tu din s6 nude M§. Véi ho, huu tri 14 thuc
tai hodc chi it 14 mot vién canh v6 cling gan, va ho cling mudn
c6 duge nhitng diéu t6t dep nhu ho thay trong quang cdo trén
truyén hinh.

Cac chuyén gia di udc tinh nhém tudi nay cé stic chilén téi 1 ty
do6-la. Ho d3 lam viéc ti thdi tré va hau hét di sd hitu cac tai
khoan tiét kiém, c6 nha riéng, cé tai sin gid tri va thim chi 13
cic khoan dau tu sinh 10i. Tuy nhién, ho ciing cé ldc phai tiéu
xai s6 tai san dé vao nhitng dip nhu cho con cai tién hoc dai hoc
hay cian nha dau tién, hoidc ho cling phai chim séc bd me gia. Vi
vay, gid day cai ho can 1a nhitng dich vu tai chinh khéng chi dé
bao toan nhitng gi ho sin ¢ ma con dé ddm bao ring nhiing
niam thang vé sau ctia ho van tiép tuc sinh lgi nhuin. Va dé1aly
do ho can mdt chuyén vién dich vu tai chinh hiéu biét va cé
kinh nghiém.

Nhitng ngudi thudc thé hé nay khong sd tuong lai nhung ho
ciing c6 nhitng ndi lo vé quing ddi trudc mat. Ho di 1am viéc vat
va dé dat dudc sy doc 1ap vé tai chinh trong mdt pham vi nhat
dinh, thé nén chic chin 12 ho mudn bao vé nd, tham chi 13 1am
cho né 16n manh hon. Va day chinh 1a mot phan trong trach
nhiém ctia ban. Ban can cung cap cho ho nhiing dich vu ho can
va giup tuong lai vang ctia ho thuc su tda sang.

Cum tU “baby boomer” kha dé gay hiéu 1am, vi ho chang con la
nhiing em bé nita di1 ban mudn hiéu theo nghia ndo. Thé hé hiu
Chién tranh Thé gidi thi II nay kha “khét tiéng” vi d6 bong lon
ctia ho, nhung diing dé nhiing hinh anh phéng khoang ctia dai
nhac hdi Woodstock ndi tiéng thoi d6 danh lita ban, vi ho cé kha
nang dua bén va song tudo nhu’ng cling hoan toan cé kha ning
chan chinh lai, xay dung cudc soéng tot dep va trd thainh mot

hinh miu cfia Gidc mo ML



&) The American Dream: Udc mo clia ngudi dan My vé mdt cudc
séng tu do, khéng bi rang budc bdi dong tién hay cau tric xd hdi.

5 LUU Y KHI GIAO DICH VOI THE HE BABY BOOMER

1. Khong thuyet gzang Hau hét ngum thudc thé hé nay deu dugc
glao duc k¥ va nhiéu ngu:dl trong s6 ho viAn mudn hoc tiép. Vai
trd ctia ban chi 14 mét ngudi cung cap dich vu, 1a ngudi dua ra
18i khuyén, 1a d6i tac gitp ho dat dudc udc mg, véy nén hiy tap
trung truyén tai thoéng tin, vi du thich hgp va cac bang ching
cho nhiing 16i gidi thiéu ctia ban. Vé phan ho, ho sé tit hiéu hét.

2. Dung vi du thyc tién. Nhiéu nghién cttu di ching minh rang
tu duy ctia thé hé nay nhay bén véi cach dién gidi nay hon 1a
phuong phép gidi thiéu tung budc. Ho ¢ tri tudng tugng phong
pht, va day chinh 13 cdch d@é ban giit su tip trung ctia ho.

3. Tiét ché tit “chuyén gia”. Nhiéu ngudi trong s ho tiing séng
theo vin héa hippie va di tham gia kha nhiéu cudc biéu tinh
phan ddi chii nghia tiéu diung va xa hoéi céng nghiép, vi vay rat
c6 thé tAm tri ho van con chut bai xich cac thé loai to chic, co s
di1 giy day ho dd cé mdt vi tri trong mot t6 chiic ndo dé. Hay cd
st dung nhiing cau chuyén va vi du thuc tién dé thuyét phuc ho.

4. Mébi ngudi mbi khdc. Nhitng ngudi thudc thé hé baby boomer
nhin chung déu theo cht nghia c4 nhan. Thdi ctia ho khéng cé
“ngay thit Sdu mic d6 tu do”, khéng dudc thoai mai véi thoi gian
biéu, cling nhu khéng dudc mang con cai vao s& 1am cho dén
tdn sau Chién tranh Thé gidi thit II. V&i nhém nay, ban khéng
thé bé nguyén xi mot bai gidi thiéu sdn pham véi ngudi nay
sang ngudi khéc, vi ho sé khdng phan ting nhu ban mudén dau.
Ban phai do ni déng gidy phan gidi thiéu clia minh cho ting
ngudci mot.

5. Ban ¢ thé - va rdt nén - t6 ra hdo hing khi tro chuyén vé san
pham va dich vu ctia minh, nhung van can c6 thong tin, so liéu,



bang chiing va nhiing trudng hop thanh céng tit cic khach
hang trudc dé cing co luin diém cta ban.

Véi nhém nay hay bat ¢t nhém nao khac, muc tiéu cia ban luén
la tao dugc moi quan hé 1au dai. Hay luén nhd téi diéu do, va khi
tiép xuc vdi ho, ban sé luon thanh céng.

CHG XEM NHE TUOI TRE

Ngudi ta thudng nghi ring gidi tré hién nay dang ling phi tudi
tréd. Pung vay, gidi tré khdng cé kinh nghiém thyc té dé tir dé
biét on hon, trudng thanh hon, hoc héi nhiéu hon tit cudc sdng.
Nhung khéng thé vi thé ma néi rang ho lang phi tudi tré, vi tudi
tré chinh 1a nhitng nim thang thu thép kién thtic, kinh nghiém,
1a luc ho duge huin luyén nhfing ky nang quan trong nhat
trong cudc sdng, trong cdng viéc, gia dinh, moi th. Vi vay, cach
nghl nay ding hon nhiéu: chd xem nhe tudi tré. Boi vi ai la
ngudi can nhitng 18i khuyén hitu ich vé tai chinh nhat? Ai can
nhiing san pham va dich vu tai chinh nhat néu khong phai 1a
nhiing cd nhin va gia dinh tré?

Vé co ban, phuong phap ban hang cho nguci tre cung khong
khac cho thé hé baby boomer hay thé hé cao tudi 1a may Tuy
nhién, thé hé tré vin cé mot vai nhu cau va khé khin riéng ma
ban can phai dé cip va gidi quyét.

Viduy, ngum tré c6 niém tin rang minh khong thé bi ton thu:dng
T61 & tudi dé ciing vay va chic han 1a ca ban nita. N glIO'l tré tin
rang minh khong thé gap chuyén xau, vi vay rat it ngudi trong
s6 ho c6 bio hiém y té hoac bao hiém nhén tho. Phan 16n khéng
cadm thay viéc cé nhiing tam ludi an toan 4y 1a diéu quan trong.
Ho nghi minh d3 ludn tip thé duc hay chay bd rdi nén ciing
khéng can lo vé van dé stc khde. Thé nén ban hiy thi tudng
tugng xem sé kho thé nao dé giai thich vé mdt chuong trinh bao
hiém y té dai han cho m6t ngudi khong nghi minh can né.



Niém tin iy & gidi tré néi chung, hay nhém vita tot nghiép dai
hoc va mdi cé cong viéc dau tién néi riéng, chinh 1la mot trong
nhiing trd ngai 16n nhat ctia ban.

“Bdo hiém a? Ai ma can bdo hiém co chu? K€ hoach tai chinh a? Em
thay khéng can thiét. Tai khoadn tiét kiém a? Luong em cé may dong
ddu. Ma em phdi danh khoan tién dé dé cudi tuan con di choi nita!”

Chinh vi vay, thé hé tré can su hudng dan hon bat ctt nhém nao
khéc. Khéng phai vi ho khéng thong minh, ma ho chi khong cé
da kinh nghiém va kién thic vé nhitng van dé tai chinh, vi dang
tiéc 1a truong 16p khéng day nhiing diéu nay. Ciing bdi thé nén
ban mdéi can phai giéi thich that nhiéu va that chi tiét bang
nhiing cau chit ho cé thé nam bat dugc. Ban cung pha1 tim ra
cach hitu hiéu dé ho hiéu rang viéc “nhin” mot vai cudc vui cudi
tuan vi nhitng quyét dinh tai chinh khén ngoan 1a can thiét. Khi
tro chuyén vdi gidi tré, “hién tai” 1a mot tit khoda cé stic ning, vi
gidi tré hau hét quan tAm nhiéu dén ké hoach cudi tuan hon 1a
ké hoach huu tri (nhu bao hiém, tiét kiém, dau tu, v.v...)

Mot gia dinh tré vita cé em bé cé thé sé quan tAm hon dén viéc
tang thu nhip vi van dé “bim sita”. Véi ho, viéc danh ra moét
khoan du phong dung cho nhiing viéc khan cip vin quan trong
nhung ho sé c6 xu huéng ddi viée ay lai mét ngly, mot thang,
md&t nidm hoic hon, vi gid diy moi quan tAm hang dau ctia ho di
14 dta bé. Vi vay, cach dé ban chon géi tu van hiéu qua vdi doi
tugng nay chinh 13 nhan manh vao nhiing 1gi ich ma chuong
trinh ctia ban c6 thé dem lai cho con céi ho, khong chi ngay ldc
nay ma con vé lau vé dai suét cudc ddi dia bé. Véi bat ci vi
khach hang tiém ning nao, ban déu phai kham phé ra diéu quan
trong nhat vdi ho dé qua dé cé thé gidi thiéu cho ho nhitng san
pham hay dich vu phtt hop véi nhiing nhu cau do.

Nhiing gia dinh va c4 nhan tré thudng cdm thay ho khéng cé tai
san s& hitu nao ca. Ho con phai chiu nhiing khoan chi gido dyc
khong 16 nhu hoc phi mugn Chinh phd, va nhiing khodn nay



phai mat rat nhiéu nim lao ddng mdi cé thé tra hét. Véi mot gia
dinh, ¢ thé ho vita mdi thué mét cin hd 16n hon hay vita mua
cin nha dau tién, va ho mudn tiét kiém hét mtc ¢ thé Nhiing
trudng hdp nay tuy thé vin can nhiing 15i khuyén vé tai chinh,
nhat 13 néu ho muoén xay dung moét tuong lai thinh vugng hon.

Pay chinh 1a Itic ban phat huy tai nang va dua nhiing théng tin
ban cé dudc tit qua trinh thim dinh vao mot bai phat biéu
thuyét phuc d6i vdi ho. Téi di gip vo s6 ngudi, ké ci nhiing
ngudi viza bat dau khéi nghiép hay dang thudc phan khtic thap
ctia nén kinh té, va thuc su 1a tinh hinh kinh té& cia ho khéng eo
hep nhu ho nghi. Néu ho ¢é kha ning dau tu 50 d6-la vao mot
budi hen ho chiéu tht Bay hay 20 d6-la cho mét budi cau ca bén
ho, ho ciing cé thé dau tu ngan Ay tién viao mdt ké hoach bio ho
cho ban than. Va ké hoach gi thi con tly thudc vao nhu cau ldc
dé cfia ho, cling nhu kha niang khién ho nhin ra su can thiét va
sang sudt ctia Iua chon ay.

Nén nhd, ban can pha1 thé hién véi ho rang ban khéng c6 dong
vai phu huynh gido vién hay thugng cap dé day bao va kiém
soat ho. Ho can dugc hiéu rang ban muon trd thanh déi tac cla
ho, trd thanh mdt ngudi dua ra 16i khuyén gitp ho xay dung
mdt tuong lai an toan va sinh 16i. Néu ban khéo 1éo, tim 1y doi
dich cfia ho sé dé dang dudc chuyén héa thanh tdm ly sin sang
hop tac.

T6i bdo ddm rang trong su nghiép tu van tai chinh ctia minh,
ban sé gdp mot vai truong hcjp dic biét. C6 thé ban con chon tip
trung vao tiing mang riéng ctia nganh nghé hay chi hgp tac véi
mdt vai d6i tugng khach hang nhat dinh, vi du nhu bac si hodc
nha si chang han. Nhung du tinh huong la g1 hay nhd rang ban
phai cd hét stic dé thuc su thau hiéu nhu cau ctia khach hang va
hiy gidi thiéu sin pham phit hgp véi nhu cau cu thé dé. Khach
hang cang cam thay ban hiéu ho va tinh hinh ctia ho, ho sé cang
mudn tin tudng ban va nhiing 18i khuyén ctia ban. Nhu t6i d3



néi, mot khi niém tin duge xay dung, ban coi nhu da ndm chic
thanh cong.

“Logi nguoi kho co thé tin tudng nhdt chinh la nhiing nguoi muon
cdi thién cudc song ciia chiing ta nhung chi c6 moi mét phuong
phadp chung theo mau.”

- Frank Herbert



Chuong 8

TRINH BAY VE sZ\N PHKM TOILA
ALTHANH TUU CUA TOI LA G, TOI €O
THE GIOP Gi CHO BAN

hi ban hang, ban cé hai muc tiéu chinh. Mét - ching

minh véi khach hang tiém ning rang ban 13 chuyén gia

trong nghé, va rang ban hoan toan cé kha ning tim ra
phuong 4n t6i uu cho nhiing nhu cau tai chinh cfia ho. Hai -
thuyét trinh vé phudng 4n t6i uu dé bang mdt cach thic hiéu
qua, khién khich hang tiém ning trd thanh khich hang hai
long. M6t trong nhiing vai tro ctia ban & cuong vi chuyén vién
ban hang chinh 1a: moét ngudi thay gitp khach hang hiéu biét
hon vé san pham, va phan 16n hoat dong “day” nay sé dién ra
trong qua trinh ban hang va gidi thiéu san pham.

Nhu tiéu d@é ctia chuong nay di dé cap, budc trinh bay vé san
pham dich vu tai chinh cé 4 trong diém cd ban nhung thiét yéu:

- Chung toi la ai

- Chung t6i da cé thanh tuu gi

- Chung t6i cé thé gitp gi cho ban

- Phuong 4n ma chung t6i dé xuat

Néu ban mudn tinh théng nghé thuét dich vu tu vé‘{n tai chinh,
budc trinh bay vé san pham ctia ban can phai bao gom néi dung

clia 4 diém trén mot cach chi tiét. Khach hang sé cé nhiing 16i
néi hodc ctt chi ggi y ma ban can luu tdm dé cé thé lua chon



nudc di tiép theo nhim dén dudc cai dich 1a syt thau hiéu triét dé
trudc 4 diém trén. Tuong tu nhu mot gido vién ding 18p, ban
cling can phai “day” dén khi “hoc trd” chtit ddng dit dude cau héi
vé chli dé dudc hoc, dé qua @6 ban cé thé cung cip thém nhiéu
kién thtc nita cho ho, cu thé 1 vé cich ma nhiing san phim va
dich vu ban gidi thiéu cé thé ho trd mot cach toi vu nhitng nhu
cau ctia ho.

3 PIEU KHACH HANG MONG D0l

Mbi vi gido vién thong thai déu hiéu rang nhitng diéu mét ngudi
can hoic nghi minh can chua chic di 1a diéu c6 ich cho ho. Tat
cd khach hang tiém ning cia ban déu c¢6 3 nhu cau cd ban ddi
v4i mét budi trinh bay sin pham. Nhitng nhu ciu nay cta ho
hoan toan cé cd sé cling nhu ¢ kha ning giup kéo thanh céng
lai gan ban hon, vy nén ban hiy nhd dap ting ching.

1. Khdch hang can cam thdy duoc khai sdng. Day 12 mot trong
nhiing muc tiéu 16n nhat cia ban & cuong vi mét chuyén gia.
Ban ciing can cho ho thay ré rang ho dang dudc tiép nhin thong
tin. Thong tin 1a nhiing céng cu hitu ich, nhung cling nhu cac
loai cong cu khac, chting hoan toan cé thé bi dung sai cach. Mot
ngudi cé tinh thao tiing khach hang sé khéng cung cap toan bd
thong tin, hoic dung chiing dé 1gi dung khach hang tiém ning.
Ngudc lai, mét chuyén vién ban hang lanh nghé sé st dung
ding nhitng cdng cu dy dé tim hiéu va dap tng dude nhiing nhu
cau thuc su ctia khach hang, ciing nhu dé gitp khach hang cé
tiéng ndi hon trong qud trinh ban hang. Viéc hoc dudc nhiing
théng tin hitu ich thuc thu sé khién khach hang cam thay vui vé
va hai 1ong vé nhiing quyét dinh ho dua ra, va sy hai long dé 1a
v0 cuing thiét yéu dé ho dit but ky hop dong.

2. Khdch hang can cdm thdy cé déng luc. DU phuong an ma ban
gidi thiéu vdi khach cé thu vi va hitu ich dén thé nao di nita,
khach hang ctia ban van sé khong hiao hiing sé hitu né néu ban
khong hao hiing khi gidi thiéu né hay khéng thé truyén lta cho



khach hang. Ban ct nghi lai théi di hoc xem, chic han nhiing
ngudi thay ma ban cho 13 tuyét vdi nhat déu 1a nhitng ngudi cé
kha ning khién ban hao hting véi mén hoc. Trong linh vuc ban
hang, viéc truyén lta cho khach hang khéng hé 14 moét viéc dé
dang vi khach hang cfia ban rat c6 thé dang c6 tAm trang khong
nhit quan vi nhiing van dé tai chinh cfia ho. Ho c6 thé vui day
nhung mot phtt sau tdm tri ho lai bi 1ap day bdi nhitng ndi lo
lang. Nhiém vu ctia ban Itic nay 1 gilt niém vui trong tam tri ho
va cho ho dong luc dé (1) tiép tuc hdp tac vdi ban (cling cé nghia
14 tiép tuc hoc thém thoéng tin tai chinh tit ban), va (2) hiéu dugc
rang viéc hop tac nay 1a mét lya chon théng thai.

3. Khdch hang can cdm thdy vui. Hiy 1at lai vi du lic niy nhé:
nhiing gido vién tao dudc d&nh hudng 16n trong su nghiép hoc
hanh ctia ban 13 ngudi thé ndo? Véi riéng t6i, @6 chinh 1a nhiing
gido vién cé kha ning bién viéc hoc thanh mét cudc kham pha
thd vi va vui vé. T6i hoan toan hiéu riang linh vuc tai chinh 1a
mdt linh vuc nghiém tic va can su tén trong nhat dinh, nhung
khi mua ban dich vu tai chinh, cac khiach hang cta ban - ca
khach hang cil 1an khach hang tiém ning - cAn dudc thoai mai
va vui v8. Néu ban biét tiét ché va nhay bén vdi tinh hudng, viéc
tao chut thu giin bang nhiing 16i béng diia trong qua trinh tiép
thi sdn pham hoan toan dudc hoan nghénh. M6t khi ban cé thé
lam diéu dé mot cach hiéu qud, khach hang sé vui vé khi dugc
nghe vé cich nhiing muc tiéu tai chinh ctia ban thin cé thé
dugc hoan thanh. Con gi vui hon viéc nhin ra ring ho hoan
toan c6 thé s& hitu nhitng diéu ho md udc, ding khong?

TAP TRUNG VAO KHACH HANG

Hai cdng cu hitu ich nhat ma ban di s3 hitu san trong tay chinh
la:

- Kha ning dit ra nhitng cau héi ding trong tam dé thu lai dudc
nhiing cu tra 16i thang than, cu thé, trung thuc; va



- Thuc su ling nghe nhiing ciu trd 16i d6

Ban ditng nén vi qua cht tAm dén néi dung can truyén tai ma lg
1a khach hang cia minh. Thuc trang chung ciia khéng it chuyén
vién tai chinh 13 héi ma... quén nghe cau trd 10i, vi ho qua mai
nghi dén c’[1eu tiép theo ban than minh can néi. Piéu nay chang
khac ndo tiép thi “vet”, hay néi ding hon, diy khéng phai 1a
cach ban hang. Khi cac kj ning ban hang dudc ban ap dung
ding, ban sé biét dudc Itic nao can ndi gi. Vay ta hiy cing “mo
xé” mot budi chao hang hoan hio dé biét cach dat dugc diéu
tuong tu nhé.

NHAC LAI, NHAC LAI, NHAC LAI NUA

Su khac biét gifta mot chuyén vién ban hang lanh nghé véi mot
chuyén vién ban hang tim thudng nam & thdi gian ho danh ra
dé thiét k& mot bai gidi thiéu sdn pham. Mot chuyén vién ban
hang gidi sé chi can phan ntta thdi gian so véi ngudi con lai, thé
nhung 16i nhuin ho dem vé lai gip tit 4 dén 10 1an. Vi sao lai cé
su khac biét d6?

CAu tra 15i rat don glan nguoi gzoz luén tap trung cao dé. NhLIng
chuyén vién hang dau ludn tham dinh khach hang k§ cang dé
chic chin rang ngudi ho hop tac cling 13 mot ngudi thuc su ¢
nhu cau ciing nhu kha ning chi tra d6i véi san pham ctia ho. Ho
c6 kién thitc sdu rdng vé san pham minh ban, kha ning giao tiép
rat ct, va ho ludn biét cach kiém soat tinh hinh — kiém soat chu
khong phai thao ting khich hang. Kiém soat & diy nghia 1a gitt
cho qua trinh ban hang di ding huéng va huéng dan khach
hang tu nhin ra dudc dap 4n cho nhiing khic mac. Néi cach
khac, mot chuyén vién ban hang xuat sic sé biét chon phuong
phép hitu hiéu dé dap tng dude nhu cau thuc su ctia nhitng vi
khach di qua tham dinh ki cang.

Ta lai so sanh viéc ban hang vdi viéc day hoc nhé. Ban hiy h~61
bat cl gido vién tiéu hoc nao vé 3 budc cd ban dé hudng dan



thanh c6ng mot ky ning cho hoc sinh, va ciu tra 16i cia ho sé
luén nhu sau:

1. Néi trudc: Trong trudng hdp clia ban, day sé 1a phan dé ban
gidi thiéu ban than, cong ty va sdn pham ctia minh.

2. Néi vé: Pay 1a Itc ban cung cip théng tin vé sin phiam cho
khach hang.

3. Néi sau: Cudi cung, day 1a ldc ban tii khing dinh nhiing
thong tin vita ndi.

So sanh viéc ban hang vdi viéc day hoc khong c6 nghia 1a khach
hang cda ban... kém théng minh, ma chi 1a vi hau hét khach
hang tim dén ban khéng cé nhiéu kién thtc vé dich vu tai
chinh. Nhitng diéu véi ban 12 v6 cling cd ban cé thé lai 1a nhiing
théng tin vi m6 ma ho chua biét dén bao gid. Khi ban ap dung
quy trinh 3 budc nay, khach hang sé cé cd hdi dudc hoc, dugc
ghi nhé va 4p dung nhiing thong tin ban phd bién. Tit d6, ho sé
thay quyét dinh tham gia mdt chuong trinh tai chinh - tot nhat
1a chuong trinh ctia ban - 1a hdp Iy va 12 mét budc gitp ho tién
gan tdi cdc muc tiéu.

Bi quyét thanh coéng do chinh cic chuyén gia quang céo tiét 16
chinh 13 su ldp lai. Pay khong phai 14 mdt meo dé khai khong
ngan sach 1dm quang cdo dau nhé, ma di cé rat nhiéu nghién
cttu cho thay rang phai can dén 6 1an xem hoic nghe mot doan
quang cao, ngudi ta mdi cé ¥ niém vé san pham d4. Tuong tu, bi
quyét dé hoc thudc mét diéu gi d6 chinh 1a doc né it nhat 6 lan.
Chi biét théi 14 chua di. Mudn hoc dudc rot rao bat et diéu gi, ta
phai nhic di nhic lai né nhiéu 1an.

Véi nganh ban hang ciling viy, su lip lai 13 mot yéu to hét stic
quan trong. Viéc 4p dung phuong phap nay khéng ddéng nghia
v6i viée ta 4m chi rang khach hang khéng théng minh. T6i da
gip khong it trudng hop dic biét khién téi hiéu rang khach
hang clia ching ta cling rat hiéu biét. Tuy nhién, su hiéu biét



ctia ho khéng bao quat hét vé san pham ctia ban, vé cdng ty clia
ban va vé chinh ban. Vi viy ban can phai néi, néi va néi dén khi
ban chic chin ring ho 3 thAm nhuin nhiing théng tin ban dua
ra va ho cdm thay hoan toan thoai mai khi quyét dinh hdp tac
vdi ban.

Viéc ap dung quy trinh 3 budc nay khéng phai 1a ban hang “vet”,
vi mdt ngudi ban hing xuat sic ludén linh hoat trong cach
truyén tai cing mot théng tin qua nhiéu 1an, bang cich stt dung
tlt nglt hay 16i dién dat khac di. Hau hét nhiing chuyén vién ban
hang ngoai kia kho ai qua dudc 3i nay. Rat nhiéu ngudi ct dén
giai doan nay 1a mat tip trung vao van dé trong yéu, vi don gian
1 syt 13p lai rdat nham chén. Chinh ban than ho d3 nghe vandira
nhiing théng tin 4y hing ngan 1an rdi, nén 1an nay ho chi néi so
qua hodc bdé qua lubén. Khac vdéi ho, nhiing chuyén vién ban
hang xuat sic ludn biét cach tim ra nhitng phuong phap mdi mé
va tha vi dé 1ap lai mot chd @é, vi vay ho ludén tim dudc niém vui
khi 1am nghé. Néi tém lai, mau chét 13 phai khién phan gidi
thiéu sdn pham ctia ban day chit nhiing thoéng tin hitu ich ciing
nhu hiing thii cho ca khich hang va ban. C6 vay, ddy méi 1a mot
phan gidi thiéu san pham thanh céng.

PE KHACH HANG LUA CHON

Néu vi nganh dich vu tai chinh véi mét banh xe khong 16 ¢6 vo
s6 nan hoa Xung quanh, thi ban chinh 1a truc -1a nhén t6 trung
tdm clia moi chuyen dong 1 diéu gan két moi thit lai véi nhau.
Trong tay ban 13 v6 van t6 hdp sdn pham hitu ich de c’[ap Uing bat
ky nhu cau cu thé nao ctia khach hang, nhung néu mudn thanh
cong, ban can biét va hiéu toan bd san pham minh cé. Khéng ¢
nhiing kién thiic niy, ban sé khéng thé thuc su phuc vu mét vi
khach nao. Néu ban muén c6 kha nang gi¢i thiéu véi khach
hang tiém nang nhiing san phim dap ung dugc dich xac nhu
cau c4 nhin cda ho, ban can pha1 nam viing kién thic vé san
pham ciing nhu cic thdng tin vé khach hang ma ban thu dudc
qua qué trinh tham dinh.



Trong qué trinh tham dinh, khach hang cfia ban sé loai tri b6t
nhiitng phuong an khéng phu hgp. Chinh khach hang mdi la
ngudi chit déng nhiéu nhat, con ban chi 1a ngudi dinh hudéng
gitip ho ma théi. Ban cang cho ho nhiéu théng tin cu thé vé
nhiing san pham ctia ban, nhiing 16i binh luan va cau héi cia ho
sé cang dan dat ban dén gin vdi muc tiéu thda min dudc nhu
cau cu thé ctia ho hon.

Hiy nhd rang bat ¢t ddng thai ndo ctia ban cling phai hudng téi
muc tiéu ky thanh céng hop dong. Phan gidi thiéu vé san pha°m
14 mo6t phan quan trong trong quy trinh ban hang nhung né
khong pha1 14 tat ca. Plung co lam khach hang qua choang nggp
trong phan nay, vi muc tiéu cudi cing mdi 1a quan trong nhat.

LUA LOI MA NOI CHO VUA LONG KHACH HANG

Khong it chuyén vién ban hang that bai trong viéc lam hai long
khach hang & budc trinh bay san pham, vi ho st dung nhLIng
cau tu qua trung 1ap hay dang chan. Mdi budi trinh bay sdn
pham vdi ho ching khac nao mot cudn bang tua lai budi trudc,

va diéu d6 kéo st nham chan dén. Hay khién budi trinh bay ctia
ban trd nén thu vi hon bang cach tim ra nhitng 16i dién giai hay
ho, méi mé, hay nhu t6i goi la nhutng tit ngit “béng bay”. Chﬁng
khong pha1 la nhiing tu it ngutdl biét, nhung lai it dudgc st dung
trong doi séng thudng nhat. Hau hét ching 1a tinh tit, vi du nhu
“thu vi”, “hao hIIng” “nidng dong”, “hgp thdi”, v.v... Khi ban su
dung nhLIng tu the nay, bai trinh bay kh6 khan ctia ban sé dugc
tiép thém suc sdng, khién cd ban 14n khich hang déu cé hiing
tht hon.

Vi du, khach hang ban can tiép hdm nay 12 mot cip ddi tré can
18i khuyén vé dau tu. Ho cé coéng in viéc 1am 6n dinh va di cé
mot khodn tiét kiém nhd. Cai ho mudn 1a 1am cho khoan tiét
kiém d6 sinh s6i ndy nd. Va day 1a cich ma ban nén ap dung dé
vila danh ddng chti ¢ ho can, vita st dung dude nhiing cau tit
ho thich nghe.



Ban: “Anh chi Silver a, t6i biét rang khodn dau tu nay la budc dau
tién vo cung quan trong vdi anh chi.”

Ho: “Khodn tién nay thoat nhin khéng 1én, nhung véi chung téi la
ratlonday a.”

Ban: “Thé nén t6i mdi néi rang muc dau tu nay vé cung hoan hdo
vdi anh chi!”

Ho: “Chung té6i dinh chd thém chung mét nam nita cd.”

Ban: “Pé ciing la mot hudng. Nhung cho téi hdi nhé, anh chi cé biét
gid mot chiéc banh Whopper & tiém Burger King hién la bao nhiéu
khéng?”

Ho: “Khodng 3 d6-la. Téi biét vi t6i hay dn trua & dd, nhung sao
anh hoi vay?”

Ban: “A, vi téi mudn dién gidi mét diém quan trong. V4y anh chi cé
biét, ban dau gid cua nd chi la 37 xu khéng?”

Ho: “Nhung diéu dé thi lién quan gi dén viéc dau tu?”

Ban: “Lién quan chi, v6 cimg lién quan la dang khdc. Bdi vi vi du
vita roi thé hién suc manh clia d‘ong tien. Cdi bdnh kep gza 37 xu
ngay xua bay gzd dd tang gia gan gdp 10 lan. Cdi t6i mudn ndi &
ddy la khodn ddu tu hém nay sé mang lai loi nhudn nhiéu hon so
véi viéc chan chit nd téi ngay mai, nam sau hay 10 ndm nita.”

Ho: “O, chung téi hiéu roi!”
Ban: “Vang! Pau tu ngay hém nay, gid tri quy doi clia so tién anh
chi dau tu sé cao hon so vdi sau nay. Thé nén chang phdi viéc dau tu

som la rat co loi sao a?”

Véay ddy. Nhitng khic mac ctia khach hang chinh 1a nhiing goi y
quy gia gitup ban néu dugc luian diém rang hop dong cang ky



sdm cang cé 1o0i cho ho, va viéc ban st dung cach ndi tuong
hinh, dé hiéu vdéi ho ciling gitip ludn diém dé dudc thiu hiéu
hon. Khéng phai vg chéng nha Silver khéng hé thiéu théng
minh, ma ta nén néi 1a su théong thai khi mua dich vu ctia ho
dugc khai sdng hon nhd vao nhitng ki nang phtt hgp ctia ngudi
ban hang.

PUNG DONG DAI

Cach @é ghi ban chinh la ky thanh c6ng hop dong, va dé lam
duge diéu dé, ta pha1 trinh bay dudc phuong an toi uu trong
mdt khoang thoi gian nhat dinh. Muén 1am dudc vay, ban phai
chuin bi that k§ cang vé mait théng tin, vi @6 13 mot trong
nhiing mang quan trong nhat vé san pham cfia ban - cu thé hon
1a nhiing thong tin nao cé thé gitip ban ky dudc hgp dong thanh
cong. Vang, va chic chin ban sé bat ngd vdi bi quyét tdi sap bat
mi day - “khodng thdi gian nhat dinh” ma téi vitanéu trénla 17
phut.

T6i da tiing hgp tac véi rat nhiéu nhi san xuit va dao dién clia
cac doan phim quang cdo san pham, va hau hét bon ho déu chi
gidi han kich ban trong vong tit 15 dén 20 phiit ma théi. Ly do 1a
sau chiing dé thdi gian, su hing thi cta khan gid sé giam
xudng. Véi khiach hang tiém ning ciing vy, chi sau mét khoang
thdi gian nhat dinh, su chi1 y ctia ho sé nhat dan. Néi cach khic,
ban cang kéo dai kéo dai mdt budi gidi thiéu sin pham, kha
ning ban ky dudc hop ddng véi khach hang cang thap.

Hiy hoc cach loc bét nhitng phan riu ria, chi @é lai phan “ngon”
nhat, chat lugng nhat ctia “tang thit” tiép thi trong tay ban. Sau
do, hay khong ngiing luyén tap dén khi ban cé thé trinh bay da
hét nhung y quan trong trong kKhung thdi gian ban dat ra, cung
nhu cé thé thudc troi chay tIIng chi tiét trong ba1 gldl thiéu dé ¢
dugc tac phong thu glan va tu tin. bung hap tap voi vang viqua
lo 1ing. Khoang thdi gian 17 phut khéng ngan chut nao dau, hiy
tin toi.



Tinh than “kinh t&” hoan toan cé thé 4p dung véi nhiing bai gidi
thiéu san pha{m ctia ban. Néu ban biét cach trinh bay ngin gon,
suc tich, du y, ban sé cé the gap nhiéu khach hang hon trong
khoang thdi gian 1am viéc mébi ngay ctia minh.

Ban sé gap mot vai khach hang can ban gidi thich cin ké hon, va
ban can chuin bi sin sing cho tinh hudng nay. Tuy nhién, cling
sé c6 nhiéu khach hang nim bat nhanh, va mdt bai gidi thiéu
san pham ngan gon sé khién ho hai long.

Mudn giit su cht1 ¥ clia d6i phudng, ta can tic ddng vao ci bén
trong 14n bén ngoai. P& tic dong bén trong tAm ly khach hang,
gitip ho chd y hon, ban can dén cac ki niang dit cau hdi da dé
cip & phan trudc. Hiy cho ho thay ban va ho cting chién tuyén,
va ddi tht cia ca hai chinh 1a nhiing khé khin ho dang gip phai.
Hiy gitp ho c6 dude chuong trinh tai chinh t6i vu nhat cé thé.

Vay con cach tac dong “bén ngo.au”> Hay glut cho tay ho ban ron
bang cich cung cap cho ho tai liéu vé san phim. Hiy in ra
nhitng thong tin can thiét d& ho tham khio trong khi nghe giéi
thiéu, cling nhu cam vé nha nghién cttu thém. M6t cach hitu ich
dé so sanh cac san pham tai chinh 13 st dung cac loai biéu d6 dé
thé hién 13i suit, cdc moc thdi gian, uu - khuyét titng sin pham,
v.v... Ban cé thé dua brochure cho ho xem dé thuyét phuc ho
rang ban va céng ty ban vu ti nhat nhi trong linh vuc dich vu
tai chinh, nhung hiy can than vi rat cé thé su chd y cfia ho sé
khong con dit & phia ban nita ma doi hét qua gidy td ban dua
cho ho.

Cach tot nhat dé dua théng tin trén gidy cho khach hang 1a kém
theo mdt cAu ngin gon nhu “day a” hoic “mdi anh chi xem”. Hau
hét khach hang sé tu dong dua tay ra nhin bat cit thi gi ban dua
theo cach nay.

SO GI GIAN POAN



Ban sé chang thé nao can dudc viéc bi ngit 15i bdi ai d6 hodc mét
diéu gi d6, vi du nhu tiéng dién thoai reng. (Ma dang 18 ra né
khéng dudc reng méi phai! Ban nén tat dién thoai trude khi giap
khach hang nhé!) C6 thé 13 tiéng dién thoai cia khach hang
reng, hay c6 ai dé ghé qua vin phong, hay tiéng pd xe né ngoai
duong, hoic thim chi 1a tiéng xe cip cttu chay ngang chang han.
Du gip trudng hop nao, ban ciing dting hot hoang. Piing dé bat
ctt diéu gi khién ban ngitng lai, ngay ca khi d6 14 1a tiéng reo ho
ndi tAm clia chinh ban khi ban cdm thay khach hang di tién rat
gan téi ngudng gt dau ddng y. Hay giit vé ngoai nghiém chinh
va binh tinh. Pling dé su gian doan can budc ban tién téi muc
tiéu cia minh.

Néu su gidn doan kéo dai hon moét phut va thuc su gy khé khian
cho ban trong viéc tiép tuc gidi thiéu san pham, hiy tii khing
dinh trong tdm biang cich tédm tit lai nhitng ndi dung ban vita
gidi thiéu. “Deb, Mike, ta hdy cung diém lai nhitng muc ta vita ban
xem anh chi ¢ cdu hdi hay khiic mdac nao can gidi ddp trudc khi ta
di tiép khéng nhé”. Hiy nhan manh lai nhiing 1gi ich ma san
pham ctia ban cé thé dem lai.

Su gian doan sé 1am thay d6i cAm xtc. Vi vay, khi ban mudn kéo
su tip trung ctia ho vé lai phan gidi thiéu san pham, hiy dua
muc cAm xuc cia ho vé trang thai trudc khi bi gidn doan.

LUI MOT BUGC PE TIEN HAI BUGC

Rat nhiéu chuyén vién dich vu tai chinh xem mdi cudc gip
khach hang nhu mét tran chién. Ho néi khéng ngiing nghi dén
khi khach hang phai gid c& tring vi qua mét. Nhiing chuyén
vién dang nay - cling nhu rat nhiéu nha linh dao x4u sd trong
lich st — ¢4 thé thing mot, hai trin ddnh nhung kiéu gi cling sé
thua trén chiang duong dai.

Ban thi dat minh vao vi tri khach hang xem, liéu ban sé c6 cdm
tinh va dit long tin vao mét ngudi khién ban cdm thay ap luc



chit? Ban cé mudn hdp tac 1am in véi mdt ngudi san so6 téi muc
ban chang thé nao ndi chen dudc mét chii vao? Quan diém clia
t6i 13 chuyén vién tu van tai chinh chi 1a ngudi huéng dan dua
dudng cho khach hang tu nhan thay giai phép, chtt khong phai
1a ép budc ho mua dich vu clia minh. C4ch 1am dé sé khién
khach hang khong bao gid quay lai va ciling sé chang buén gidi
thiéu ta véi ngudi khac.

Nén nhd, trudc mit ban 1a khach hang chit khéng phai ké thu.
Mbi vi khach hang la mét ngu’di dac biét véi nhfIng thé manh,
diém yéu va khé khin rleng, xﬁng dang dugc ddi xit moét cach
ton trong. Hay xem moi cudc gap khiach hang 12 mot trai
nghiém khac biét, va ban sé thu vé dudc nhiéu thanh cdng hon.

Ciing khong hiém trudng hdp khach hang dén véi ban sau khi
di kinh qua mot chuyén vién xem cudc gip khach hang1a chién
trudng. Vi vay, ban cé thé sé phai dau tu chut thdi gian va céng
stic dé d4p bd biic tudng ma nhiing tay g md ay xay nén.

Vi du thé nay nhé. Mot cip d6i tim dén ban vi muén dudc trg
gitp trong viéc thiét 1ap mot ké hoach tai chinh. Ban 13 mét
chuyén vién cé tai, trong tay ban 13 san pham phii hop, ho da
nghe 16i gidi thiéu tét vé ban. Thé nhung ho van té vé khong
dong thuin. Ly do nam & dau? Rat cé thé ngudi ban hang trudc
tung hdp tac vdi ho di st dung nhiing bién phap ép budc, keéo
nai chi dé ban dugc hang. Chinh vi ngudi 6 ma hé théng phong
vé ctia khach hang d3 dudc dung nén kién ¢ tit trude ca khi gip
ban. Tuy btc tu’éing phong vé ay bi xiy nén bdi ngudi khéc:,
nhung ngudi phai tim cach thdo dd né hoic treo qua khoi né lai
la ban. Trong truong hop kiéu nay, diéu ban can 1a moét phuong
phap té nhi, tinh té. Ban hoan toan cé khi nang vugt qua
chutdng nga1 vét nay, vi nén nhd: tuy ho da cé én tugng khéng
tot véi ngu'dl trudc, lan nay ho van dong y gip ban dé tim cach
gidi quyét mot nhu cau con ton dong tit1au.



Néu ban cadm thdy cé su tranh né ngam ti phia khach hang, hay
ndi theo cach sau:

“John, Mary, t6i c6 thé thdy hai ngudi cé mot chut chan chix dé budc
tiép. Toi dd ting gdp nhiéu khdch hang khdc ciing cé nhiing trdi
nghiém khéng mdy vui vé véi chuyén vién tu van dich vu tdi chinh
cii ctia ho. Néu khéng phién, hai ngudi cé thé cho téi biét tinh hinh
liic d6 thé nao ma lai khién hai ngudi chan chit véi mot diéu quan
trong nhu tuong lai tai chinh ctia minh duoc khéng?”

Nhitng phuong phap ban hang 1a cong cu ctia ban chit khéng
phai vii khi, va nhiing budi tu van cho khach hang ciing khéong
phai 13 chién trin. Hiy xt su nhe nhang lich thiép, cho khach
hang cé cd hoi thich va tin tudng ban, khi @6 ban mdi cé thé ban
dén nhiing khtic mic ctia ho va gitp ho tim ra gidi phap toi uu.
Qua nhiing diéu t6i chia sé trong cudén sach nay, ban sé c6 kha
ning din dit budi trd chuyén mdt cach tréi chdy ma khong gay
cam gidc ép budc cho khich hang.

DUNG CACH NOI DE HIEU

Bat cit nganh nghé nao cling déu cé mét s6 thuit ngit hay tu
16ng. Néu ban c6 mdét chut kién thiic vé nhitng thuit ngit va
cach dién dat nay, ban cé thé 4p dung chiing vao qua trinh gidi
thiéu san pham. Nhd vay, khach hang cfia ban sé cé cam giac
quen thudc va thay dé hiéu hon. Ban khong can phai trd thanh
chuyén gia tit vung. Chi can hoc mdt vai mau cau va tit vung cé
lién quan dén nganh nghe hay sG thich ctia khach hang, da dé
nang cao kha ning giao tiép clia ban vdi nhtIng ngudi thudc
nganh nghé dé 1a dudc. Ban cé thé hoc tit bat ¢t ddu, nhu qua
bio chi, mang internet hay dén thu vién tim hiéu. Cach néi
quen thudc, dé hiéu dugc st dung mot cach chan thanh sé 1a
c6ng cu hitu hiéu gitip ban phuc vu khach hang that tot.

CAc cONG cU HINH ANH



Lam viéc ma khong nhd dén cac céng cu hinh anh thi ching
khac nao ta 1am xiéc di trén diy ma lai bit mat va khong giing
ludi bao ho phia dudi. Tuy khéng phai 1a bat kha thi, nhung chi
can mot gidy trugt nhe 1a ban tiéu tiing, va khi da bat dau roi
xudng roi thi rat khé dé cé thé vuc day.

Nhiing céng cu hinh anh sé gitip ban thé hién cac trong diém
muén gidi thiéu dén khach hang mét céch rd nét hon, va khich
hang sé bi thu hut vé ca tdm 1y 1an cam tinh. Céng ty clia ban
chic hin sé trang bi cho ban mét bd cong cu hinh anh bao gom
danh thiép, brochure gidi thiéu céng ty, dia CD hay DVD quang
céo, bai thuyé't trinh, biéu do, thu gi6i thiéu va 16i khen ngdi clia
khach hang cl, v.v... Va chic chin sé cé khong it ngu’dl trong
cong ty ban quang chiing sang mot bén va chi mong st dung 16i
néi ma thuyét phuc dude khach hang. Ban ditng nhu ho. Ho sé
mai mac ket & bac dudi cling ctia nhitng nac thang thanh céng.

Ly do ma nhitng chuyén vién xuat sic ludén tan dung cic cong
cu hinh anh chi don gian 14 vi chiing thuc su hitu dung. Ching
khic hoa moét cach rd nét nhitng diém khé dién gidi. Chiing xay
dung su tu tin cho ngudi ban va mang vé cai git dau clia ngudi
mua.

Theo t6i, ly do nhiing ngudi kém c6i kia khong chiu st dung cac
cong cu hinh anh chi 1a vi céi t6i to dung ctia ho. “Bai thuyét
trinh? Brochure gidi thieu? Mdy thit linh tinh dé chi lam t6i vudng
tay vudng chén. Chi can toi va sdn phdm trong tay téila du”. Vang,
han r6i. Va dién vién xiéc di trén day chic ciing ching can ky
ning thing bang lam gi dau nhi?

NhLIng ngtidl xuat sic cé cach nghi khac hoan toan. Ho hiéu
rang cac cong cu hinh anh rat hitu ich khi dugc st dung mot
cach hap 1y dé t6 diém thém cho mdt bai gidi thiéu sdn pham.
Cai t6i ctia ho khdéng phai 13 khéng to, nhung né dudgc xoa diu
bdi nhiing vi khach hang hai long, nhiing hop ddong thanh cong,



nhiing 16i gidi thiéu c6 canh va nhiing budc thing tién trong su
nghiép.

Nhu & phan trude di ndéi, ban chi nén trinh bay vé sin phim
trong gidi han 17 phit néu mudn phan trinh bay cia minh cé
hiéu qua. Tuy 17 phut khéng dai, nhung day van 1a mét khoang
kha kha thdi gian ban phai ddi dién véi khach hang tiém ning.
Di1 ban c6 dién trai nhu tai ti Johnny Depp thdi con tré hay chi
it 12 may ciu diéu tra vién banh bao trong show truyén hinh
CSI, viéc chi nhin thay mdi guong mit ban tit dau dén cudi budi
gip van sé khién khach hang khéng thoai mai. Cac céng cu hinh
anh sé gitp ban pha v3 st nham chan dé. (Khéng phai t6i ndi
guong mit ban nham chin dau. Ban hiéu y t6i ma.)

Pi tay khéng dén mot budi hen khach hang, ban sé cam chic
that bai. Céng ty Tom Hopkins International di tién hanh v sd
cudc khio sit va nghién cttu trong nhiéu nim qua vé nhiing
diéu lién quan truc tiép dén su thanh coéng. Két qua ludn 14 hai
yéu to sau:

1. Biét s3p xép thdi gian. Nhitng ngudi xuat sic trong linh vuc
ctia ho ludn biét cich lam xong moi viéc mdt cdch nhanh chéng
va chuyén nghiép.

2. Tap trung vao nhitng chi tiét thiét yéu.

Viéc tin dung cac céng cu hinh anh sé gitip ban day nhanh c6 xe
thanh cdng hon nita, vi chung giup ban cling nhu khach hang
tap trung vao trong diém. Chung ho trg ban 1am viéc hiéu qua
hon, dat dudc ning suit cao hon. Va khi ban két hgp chung véi
ning luc chuyén moén ngiy cang phat trién cfia minh, ban sé tao
ra dudc nhiing budi gidi thiéu sdn pham nhiam thang téi cai
dich “khach hang hailong”.

SAP XEP GIAY TO THAT CHIN CHU



Néu ban di chuin bi sin gidy td, thong tin hay file thuyét trinh,
ban can nam that rd ndi dung ting trang, vi trong khi ban gidi
thiéu san pham, khach hang ctia ban sé xem qua nhiing théng
tin d@4. Chac chin ban khéng mudn bi dong, phai 14t di 14t lai
xem chi tiét ndo ndm & trang nao, ding khéng?

“Hinh thuc nay lai bao nhiéu vay?”
“A... dét6i... DEt6i lat ra xem trang sau ghi gi...”

Suléng ngong vé ca kién thiic 1an tic phong nay via bat lich sy,
VlIa tao &n tugng khong chuyén nghiép trong mat khach hang
Néu can thiét, hiy mang theo thém mot bo ho so nita dé tién doi
chiéu. Ban ciing cé thé ghi chii doan nao can 1am gi trong s6 tay
trudc khi di gip khach hang. Téi di thay rat nhiéu ngudi ap
dung meo ghi chd 1én mit sau mdt céng cu hinh anh cic moc
thdi gian trong biang gidi thiéu, cic ti khda, sb liéu v.v... Mot
ngudi ban hang vo dich ludn chuin bi trudc that chu ddo. Ho
nam chac tiing ciu tra 18i trong 1ong ban tay.

Néu ban tut 1am tat ci cic céng cu hinh anh can ding, ban nén
bao gdm nhiing phan sau: trang bia cé tén khach hang, muc luc,
tiéu st cong ty, cac d6 thi va biéu @6 dién gidi nhitng trong diém
trong bai gidi thiéu sdn pham dé thuyét phuc khich rang ho nén
hgp tac vdi ban va cong ty ban, va thu hodc doan bang danh gia,
khen ngdi ctia cdc khach hang ci. Néu cac khach hang cii nay 1a
ngudi quen ctuia vi khach hang ban dang hen gép thi ban lai cang
c6 1di thé.

Néu ban st dung bia kep hay file hd so, hiy bdo ddm moi gidy td
ban can déu yén vi trong d6 véi thit tu chinh xac trudc khi dén
budi hen. Khi khach hang th:?{y ban 14t tung gi:?{y td 1én dé tim
kiém thong tin, hay khi néi dung trong tap quang cdo khong
khdép vdi ndi dung ban dang trinh bay, ho sé ¢6 an tugng rang
ban la ngu:dl khong chin chu. Ma néu la ban, liéu ban c6 mudn
mdt ngudi khong chin chu quan 1y tién bac cho minh khéng?



C6 nhiing khach hang di c6 nhu cau cu thé vé mdt hodc mot vai
loai hinh dich vu riéng, va ban cé thé khdm pha ra diéu nay qua
qua trinh tham dinh. Khi @4, ban nén thiét ké cac céng cu hinh
anh sao cho chung tap trung vao dich vu hay san pham d4. Con
néu ban chua rd khach hang mudén dich vu nao, hoic néu khich
hang cé kha ning d6i v gitia chitng, ban hiy chuin bi mét vai bd
hd so khac vé cac dich vu, sin pham khac dé dé phong. Néi
chung, lugng tai nguyén théng tin san cé trong tay ban 1a vb
cting 16n, nén ban hiy biét cach tan dung ching dé gianh dudc
cai git dau cia khach hang.

THONG TIN, LOI iCH VA BANG CHUNG

Mot trong nhiing k§ ning cd ban va thiét yéu nhat cia nghé ban
hang 1a chuyén héa thdéng tin san pham thanh nhiing 1di ich
danh dung tAm ly khach hang. Nhung nhu vay van chua 41, vi
vdéi khach hang, nhiing diéu nay chua dudc xac minh. Ban can
c6 bang ching xic minh ting 18i quang cdo cfia minh, néu
khoéng, chung chi l1a 16i quang cdo sudng.

Viéc giao dich véi khach hang khong phai 1a mét tro thit thach
tam ly, ma la mét qua trinh chuyén nghiép vdi cai dich 1a ky
dugc hgp dong. Mot khi ban cé bang chiing, nhitng 18i quang
cio clia ban sé thanh su thit trong miat khach hang, va ho sé
thuc sy tin vio nhiing diéu ban néi. Nhd d6, ban sé cé thé tién
gan dich dén hon.

Vay bang chiing & dau? Ban cé thé tin dung nhtIng bang ching
tu cac bai bao khen ngoi, nhtIng bai nhin xét san pham, nhin
xét vé cong ty hay nganh céng nghiép nay, nhiing 14 thu phan
hoi ctia khach hang, v.v... Thu phan hoi ctia khach hang 13 bang
chiing thuyét phuc nhat, vi ching thé hién sy hai long clia
nhiing ngudi cling ting ngdi nghe ban gidi thiéu san pham hét
nhu vi khach hang hién gio.



“Diing ngodi sdng nudc”, ngudi ta van thudng c6 xu hudng tim va
tin tudng y kién cfia nhitng chuyén gia “ding ngoai”, va ban cé
thé tan dung dic diém tim 1y nay dé 1am 1di cho minh. Hiy
mang theo mét vai 14 thu danh gia tot clia cac khach hang cii, va
hiy doc qua that ki dé c6 thé chi ra titng doan hay titng cau vé
mot trong diém cu thé nao dé. Vi du, néu khach hang hién tai
van chua @0 16ng tin d& hdp tac vdi céng ty ban, hiy 1at ra thu
khen ngdi cia khach hang cli vé su ngay thing va chuyén
nghiép ctia cdng ty ban. Néu khach hang hién tai lo ngai vé chat
lugng san pham, hiy cho ho xem nhiing 16i khen ctia cac khach
hang hgp taclau dai.

“Khong cd dudng tat dén thanh cong. Do la két qud clia U chudn
bi, chd@m chi no luc va nhiing diéu hoc héi duoc qua that bai.”

- Colin Powell, cuu Ngoai trudng My



Chuong 9
GIAI QUYET KHUC MAC

ban dén gﬁn véi cai gt dau clia ho hon. Thé nhung 16

ti chéi cling rat dé khlen ta kho chiu trong long, du ta
biét d6i khi khiach hang khoéng c¢6 tinh nhim vio ta. R4t nhleu
“linh mdéi” ctia nganh ban hang khi bi tit chéi lién ngling tat ca
lai, nhu thé 15i tit chéi 1a mot biic tudng that can ho lai vay.

M 6i 18 tit choi ctia khach hang lai 13 mot nic thang dua

Loi ti chdi cé nhiéu dang, va hau hét chiing sé xuit hién trong
khi hoidc ngay sau khi chiing ta vira trlnh bay san pham qua mot
phan gidi thiéu cuc ky cham chut. Tat nhién, ai cung muon nghi
rang ban than da rat nd luc va thanh cdng trong viéc chuin bi
cho buédi trinh bay san phiam, dén mtc khich hang ma nghe 1
chi mudn déng y hét. Tuy nhién, t6i phai bat mi véi ban rang du
ban c6 chuin bi hoan hio dén dau, khach hang van cé kha ning
noi “Khéng”.

C6 rat nhiéu ly do thiic ddy khach hang néi “Khéng”. Pau tién,
tl chéi 1a phan xa ty nhién cia hau hét moi ngudi, di1 1a trude
mdt thit ho can hoic mudn sd hitu. Chang ai muén bi coi 1a
ngudi “dé du” c3, va cling chang ai thich vi tién cia minh bi xep
bét. Khi ta cdm thay bi tdc ddng theo hudng d6, su da nghi trong
tAm tri ta s& xuat hién va khién ta nghi dén d loai tinh hudng,
thdm chi 13 nhiing tinh hudng khéng hé lién quan dén viéc
trudc mat.

Pham trt tAm 1y v6 cling phtc tap, nhung muc tiéu cfia cudn
sach trong chuong nay 1a don gian héa budc tiép theo trong quy
trinh ban hang. Nhiing chuyén vién ban hang khong qua



chuong trinh dao tao ctia chiing t6i sé goi budc nay 1a budc “xit
Iy su khudc ti”. Ca4 nhéan tdi khong thich dung ti “x 13'7” & day
cho 1dm vi né goi nhé dén su thao tung, dan xép Thay vao d¢, ta
hay ap dung lai phlidng phap thay d01 tu ngit 8 Chuong 4 va goi
buac nay 12 budc “giai quyet khiic mac”. Khiic mac chlnh la mot
van dé dudc khich hang néu ra va dudc ban xoa diu 6n thda
bang nhitng phuong phap ban hang chuyén nghiép.

Néu ban cé 1ong tin rang sin pham va nhiing 18i khuyén vé dich
vu tai chinh ctia ban 14 v6 cung uu t va ¢ ich cho khach hang,
thi viéc gitip khach hang hiéu ra diéu d6 chinh 13 nhiém vu cfia
ban. Chiéu theo hinh dnh 4n du cia mét céng trinh xiy dung &
dau cudn sach thi budc nay chinh 13 budc cudi cting trudc khi ta
hoan thanh cong trinh.

T “khtic mac” it mang tinh de doa hon “khudc tit”, vi né vita
coi trong nhiing cau hdi ctia khach hang, vita tao diéu kién dé
chiing dudc giai dap chit khong hity hoai méi quan hé giita hai
bén. Mot su khudc ti hay tif chdi chang khac nao bic tudng
sting siing chian gitta con dudng dén véi mot hop dong ky két
thanh céng. Con nhiing khiic mic thuc ra lai 13 nhiing nac
thang dua ban dén gan thanh céng hon, néu ban biét cach giai
dap chung. bung so chting, hay hoc cach tran trong chung.

Khi khach hang tiém ning chli d6ng néu ra nhiing khic maic
ctia minh, ho d3 ngdm tuyén bd quyét dinh ky hop déng véi ban
roi. Néu khong cé hing thd, tdi gi ho phai phi thdi gian phan
d6i, ding khéng nao?

2 KIEU KHUC MAC
Ban sé chi phai ddi dién vdi 2 kiéu khiic mac ma thoéi. D4 1a:
. Khiic mac vi md

\

va



. Khiic mac vi mo

Nhitng khiic mac vi mé 13 nhitng van dé khéng qua quan trong,
thudng dudc khach hang néu ra nhu moét cach “cam chin” ban
nham khién budi trdé chuyén cham lai, gitp ho cé thdi gian suy
nghi, tiéu héa théng tin va nim bit dugc nhiing diéu ban néi.

Néu khach hang 1a mot cip vd chong, chic han ban sé thudng
thay cAnh mot ngudi bat kip nhip trd chuyén ctia ban mét cach
dé dang, thim chi con nhiéu l1an tan ddng véi nhiing diéu ban
néi. Ngudc lai, ngudi kia sé lién tuc néu ra cic khic mic khac
nhau. Cé thé ho muén ban dua ra mot gidi phap khac tiét kiém
hon, hay ho chi chua hiéu hét y ban va can thdi gian & nghi cho
théng. Du ly do 14 gi, ban nén nhg dé chi 1a déng thai hodn binh
ma thoi. Vi vay trong trudng hop nay, ban khéng dugc dung lai.

Mot trong nhiing cach tdi uu dé xdc dinh muc d6 quan trong clia
mot khiic mac 1a trdnh trd 16i ngay khi khiic mac dugc néu ra.

“Ong Lembeck a, toi hié’u khiic mac éng néura. Cau tra 1di cho khuc
mac nay thuc ra cung nam trong phan gzdz thiéu san phdm cua tdi
r0i, v@y nén néu éng bang long, ta sé ban dén nd sau it phut nita.”

C’ tu nhién ma tiép tuc nhiém vu cia minh. Néu khach hang
néu lai khic mac 1an niia, hdy cd coi d6 1a mot diéu khong qua
quan trong.

Mit khdac, khtic mic vi mé 1a nhitng khdc mic c¢é kha ning
khién khach hang khéng muén ky hop déng. Ban can phan tich
va gidi d4p nhiing khtic mic that can than, chu ddo va lich su
trudc khi yéu cau khach hang x4c nhan budc cudi ciing. Toi sé
néi rd hon vé cht dé nay trong phan sau cia chuong, nhung
trudc hét, t6i mudn ban vé mdét tinh huéng ma sém mudn gi
ban ciing sé phai d6i mat.

“CAKHO”



Mot “ca khé” 1a mot khach hang khéng cé diéu kién mua hang
hay dich vu cfia ban, tuy ho hoan toan cé hing tht véi diéu dé.
Véi nhiing trudng hop thé nay, cach tot nhat 1a nén két thuc
cudc tro chuyén va ngung giao dich, nhung hdy nh41a phai that
lich su va chuyén nghiép.

Mot “ca khé” khong phai 13 mot khic mac. Ban khéng thé tim
cach vugt qua nd. Vi du thé nay nhé, moét vi khach hang cé cong
viéc tot véi muc luong 6n dinh cling muc xép hang tin nhiém
thudc loai vu ti néi véi ban rang: “Téi e la chiing téi khéng di
ngdn sdch cho muc dau tu nay”. Cau néi nay 1a mét 18i kéu goi
ban gidi thich vé mtc d6 “via tii tién” cling nhu nhitng ich 1gi
ctia khoan dau tu dudc nhic dén.

Mit khac, néu moét khach hang véi mic xép hang tin nhiém vo
cuing té, tinh hinh stic khée kém va ci danh sich dai nhitng 1an
bi sa thai khoi cac cong viéc luong thap ndéi véi ban rang: “Téi
mudn mua”, ban di gip phai mot “ca khd”. Trit phi moét trong
nhiing sin pham ctia ban 14 dich vu gidi ng hodc tu van tam ly.

Di1 diéu ho mudn chi 13 mot géi bio hiém y té tron ddi di ching
niia, thi tinh trang stic khde kém ctia ho chic chan sé khéng cho
phép ho chon lua mot phuong an nao khac ngoai phuong an ho
dang s hitu - it nhat 1a trong ngin sich cho phép. Nhung néi
chung, di1 sdn pham ho mudn 14 gi, ho van sé hoic khong c6 kha
nang chi tra, hoac khéng thuc su phu hgp véi né. Hiy ludn ghi
nhd uu tién hang dau ctia ban phai 1a chon cho khach hang san
pham phit hgp nhit véi nhu cau ciia ho.

Viéc ¢d gang x1 Iy mot “ca khé” sé 1am mat thdi gian vé ich cho
ci d6i bén. Phia khach hang can phai tu ¢d ging cai thién thi
hang tin nhiém ctia minh, tim dudec mot cdng viée 6n dinh,
nang cao stic khde (néu cé thé) va dé danh duge mdt quy riéng
cho viéc dau tu. Con ban can phai budc tiép dé tim nhiing khich
hang pht hdp hon, qua @6 ky dude nhiéu hgp ddng hon.



cUA PA PUGC MO

Khi khach hang néu khiic mic cia minh nghia 13 ho dang trao
15i mdi ban gitip ho hiéu biét thém chit khéng phai chian dudng
ban. M6t khiic mac khong chila cAu héi can giai ddp, ma né con
thé hién syt hing thti chin thanh thay vi su phan ddi. Khi dung
phai moét khic mic tit phia khiach hang, dling nghi: “Théi chét”
ma hay nghi:“Tuyét voil”.

“T6i khéng dii khd ndng tai chinh” chila mot cach dé khach hang
thé hién rang ho can su giup d& ctia ban trong viéc tim kiém
mot muc dau tu ph hop véi tii tién ctia ho hon.

“Ché khdc cd chuong trinh hdp dén hon” nghia 13 “Hdy ndi thém vé
nhiing ich lgi cua chuong trinh anh dang gidi thiéu”.

“Téi phdi di bdy gio” nghia la “Hdy cho téi ly do dé ndn lai”.

“Chiing téi can suy nghi thém” nghia 1a “Hay cho chiing téi thém
théng tin dé can nhac”. C6 thé trong thim tam ho di mudn git
dau vdi ban r6i, nhung 1y tri chua cé dt théong tin dé hop 1y héa
quyét dinh d6. Ho chi can mot ct hich nhe dé hoan toan thoai
mai véi lua chon ctia minh.

POI MAT VOI NOI SO

Tham chi sau hang nim trdi dudc dio tao, t6i van khéng hiéu
ndi tai sao nhiéu chuyén vién ban hang lai sg phan nay dén vay.
Nbi sd 12 mot yéu té vd cling binh thudng, nhu moét cai bia, mot
chiéc may vi tinh hay moét cai dién thoai di déng théi. Ban cé sd
ching khong?

Khi ban hoc dudc nhitng phuong phap ddi mit véi khiic mic
ctia khach hang mot cach hiéu qua thay vi dé ndi sg 1an at tdm
tri ban, ban sé dé dang thuyét phuc khach hang git dau véi cac
cau héi va cudi cling 1a véi hop déng hon. Vi du, vi khach
Harvey clia ban rat cé kha ning sé git dau mdt cach hao hing



v4i mot san pham chi kinh té hon chtt xiu théi, nhung ban sé
khong bao gid biét dudc diéu dé tri phi ban biét phai dap lai cau
“Téi khéng co6 khad nang chi tra” ciia anh ay.

Nbi sg cé thé bi danh bai bai kién thtc. Vi vay, ban hiy dau tu
thoi gian dé hoc héi tit nhiing tién bdi lanh nghé, hoc cich ho
dap lai nhitng khtic mic ctia khich hang tiém ning. Hiy héi ho
nhiing diéu ban thic mic va hiy ghi chép lai ciu trd 15i cfia ho.
Tham chi, ban con cé thé du thinh nhiing cudc goi chio hang
hay di cting ho dén nhiing budi gip khach hang dé& xem cach ho
lam viéc hiéu qua.

Pé chién thang nbdi sg bi khudc tit, ban hiy chuin bi mét danh
sach nhiing khiic mac ma khach hang cé thé néu ra, ciung
nhiing cach dap lai tuong ung. Chut nita toi sé vi du cho ban
mdt vai khic mac thudng gip nhat. Hiy suy ngdm chung thit
ky va tép di tip lai dén khi ban c6 thé dap lai chung that troi
chdy va chan thanh. Viéc nay khong hé khé néu ban thuc su
quan tam den khach hang. Ban nén nhd, hau hét moi ngudi déu
can va mudn cé nhitng dich vu ban cung cip, va nhiém vu cua
ban chi 13 gitip ho hop 1y héa su théng théi trong viéc quyét
dinh hgp tac vdi ban.

Khi khich hang tiém ning dit cdu hdi nghi van vé mot khia
canh nao do6 ctia chUdng trinh ban gidi thiéu, reit c6 thé ho chua
hiéu rd vé nd. Hoidc c6 thé ai d6 da noi vdi ho rang cach dau tu
nhu vy 1a khong khén ngoan. Muon biét rd, ban phai héi thang
khach hang. Ban cé thé héi thé nay:

“Mark nay, anh ndi thé at han la ¢é Iy do. Phién anh chia sé ndi lo
do vdi toi duoc khong a?”

Cau héi nay chi don thuan 14 mudén ho néi thém vé nhitng suy
nghi cia minh véi ban. Ban nén hdi cho rd trudc khi bat dau giai
thich nhitng khdc mic cia khich hang. Va tiép theo day la
phuong phap 6 budc giai dap khic mic.



Budc #1 — Lang nghe

Poi tudng ban can ling nghe & day chinh 1 khach hang hién tai
va khach hang tiém ning. Tuy nhién, con mét ddi tuong can
dugc lang nghe nita, va dé chinh 1a nhitng khdc mic. Khi khach
hang néu 1én khic mac, hiy dé ho néi hét tit ca nhitng gi minh
nghi. Chic chin phai bdo ddm rang ho di tho 16 hét moi chi tiét
trudc khi ban bat dau giai dap khic mac d6. Piéu nay rat quan
trong, vi néu khong thi ban sé tu tao trd ngai cho minh.

“Tom nay, téi khdng nghi chung téi cé du khd nang tai chinh cho...”

“Sao lai khéng a! Anh chi nhin cdi biéu d6 nay xem. Py la bang
chung cho viéc mot ngudi vdi tinh hinh tai chinh tuong tu anh chi
hoan toan cé kha ndng dau tu 250 dé-la mébi thdang. Dé nhu dn
bdnh dy ma!”

Khi khong dé khach hang néi hét ciu, ban rat cé thé phai ddi
mat vdi rai ro gidi thiéu cho khich hang mdt mit hang khéng
can thiét. Chua ké viéc ngit 16i ngudi khac nhu vay rat bat lich
su. C6 thé ban 1am viy vi s¢ khach hang cit ngang mach suy
nghi ctia minh, nhung di1 1y do 14 gi thi thai @ bé trén nhu vay
sé chi khién khach hang ctia ban chay dai.

Nh& diéu khach hang muén néi khéng pha1 nhu ban nghi thi
sao? Rat cé thé khach hang cia ban dang mudn noi rang “Ching
toz khéng du kha ndng cho miic ddu tu 250 dé-la mbi thang, nhung
néu la 200 dé-la thi chac la cd th”" Sau khi c6 thong tin nay, ban
c6 thé gidi thiéu véi khach vé cac chuong trinh dau tu & mic
200 d6-la mdi thang, va tham chi 1 cting khach phan dau 1én
muc 250 do-la.

Néu ban ngit 16i khi ho dang néu 1én khiic mic ctia minh, ban
sé khong thé danh tring vao nhiing khé khin can gidi quyét, va
vi vay ciing khéng thé ky hop ddng thanh céng. Nghé thuit
lang nghe cling can su nghiém tudc tap luyén, va cdng stic d6 clia
ban sé nhin dugc thanh qua xiing dang. C6 cau “Loi ndi khéng



mat tién mua”, nhung khi ban néi qua nhiéu dén muc tranh
phan ctia khach, rat cé thé nhiing 16i néi d6 sé 1am hao hut di s6
tién 1€ ra ban phai thu dugc.

Budc #2 — HOi tdi

Khi khach hang néu ra khuc mac cua minh, ban hiy ngay lap
tlc yeu cau khéach néi chi tiét hon vé khiic mic d6. Ban rat can y
kién cfia ho. Tuy nhién, diing dé khach hang nghi ban chi dang
cau gid trong khi nghl ra mot cau tra 16i d6i phd, hay ban dang
bi hoang mang, roi tri.

“Cau héi nay rat hay, anh Harry a. Anh c6 thé néi thém vé cdm
nghi cia anh trong van dé nay khéng?”

Hoac

“Chdc chan chi cé Iy do khi ndi vay, chi Sara. V4y chi ¢ thé chia sé
thém vdi toi khéng?”

Pay, chi don gidn vay théi. Va khi khach hang cho ban thém
thong tin, hay lich su hdi thém bang nhiing phuong phap dit
ciu hdi hitu hiéu dén khi ban cham dudc vao tdm diém khuc
mac ctia khach hang. Chi khi dé ban mdi cé thé thuc su giai dap
khtic mac ay.

Khi khach hang 12 moét cip vo chdong cing nhau quyét dinh, qua
trinh thu thip y kién sé con dé dang hon niita. Theo kinh
nghiém cta t6i, thudng khi mét trong hai ngudi bit dau dé cip
téi mdt khiic mic ndo dd, ngudi kia d3 nhanh chéng giai dap
trudc ca khi t6i kip 1én tiéng. Vi khtic mic cang dudc gidi dap
nhanh hon vi ho vén d4 hiéu nhau.

Budc #3 — Xdc minh lai khiic mdc

T61i néi “xdc minh” lai khong cé nghia 1a ban phai lam ra vé
khoéng tin vao diéu ho vita ndi. Ban phai thit chin thanh, va cau



héi ctia ban phai bit nguén tit mong mudn dude phuc vu ho tot
hon. Ban muodn xac minh lai cho chac dé cé thé tim ra phuong
an to6i uu cho ho.

“Ong ba Lembeck q, téi biét rang quyet dinh nay la rdt quan trong
va hai nguoi dang can nhdc rat nhiéu. Vay vdn dé 6 ong ba via néu
cé phai la mét yéu té nding ky trong viéc dua ra quyét dinh khéng?”

DPay khong phai 1a coi thudng ai hay cidu hdi ctia ho, ma 1a déng
thai goi thém thong tin. Vi tat nhién ban ciing khéng thé noéi
toac ra 12 “Thé rét cudc hai ngudi c6 mua hay khéng!”. Néu ban cé
thai d6 kiéu @96, rat c6 thé diéu ban nhin dudc sé 13 vé “hay
khéng”. Néu khiic miac ho néu ra cé vai trd quan trong trong
quyét dinh cfia ho, ban phai tim cich vugt qua hoic tim giai
phép khéc. Néu né khéng qua quan trong, ban cé thé chd tim
dén cac diém khic.

Budc #4 — Gidi ddp khiic mac

Hiy gidi dap tat cd nhitng khdc mac hop Iy cia khach hang dé
ho c6 thé hoan toan hai 1ong. Chinh khach hang mdéi 1a dau tau,
vi vy mién 1 ho con can thém théng tin, ban vin phai tiép tuc
gidi dap dén khi ho hai 16ng, dit cho ban than ban nghi rang di
da r6i. Tri phi ban két luan rang khach hang 1a moét “ca kho”,
bang khoéng thi viéc giit cho budi tro chuyén dudc tiép dién vin
1a nghia vu cia ban. Pitng dé nhiing thic mac ctia ho khién ban
mat binh tinh, vi ban nén nhd riang chinh nhiing ciu héi ay
dang m& dudng gitip ban. Ban nén cdm on ho bang cich cung
cap cho ho nhiing théng tin ho can.

“Cdu hdi cua ong rdt hay, éng Henshaw g. Mot trong nhung khach
hang cii ctia téi cé hoan canh gan nhu gzong het ong, va 6ng @y cting
tung co nhung thac mac nhu 6 ong. Moi ong xem qua thu nhan xét
cuia 6ng dy vé cdch chiing téi gidi ddp nhé.”

Hay nghi trudc moi tinh huong va luyén tip budi gap khach
hang tit trude khi né thuc su dién ra. Suy xét moi yéu to ¢ thé



khién khach hang thic mac va chuin bi trudc cach ban giai dap
chiing. Va dén ngay gip mit, ban hiy lang nghe nhitng khtc
maic ctia khach hang va gitp ho giai dap ching, nhung nén nhé
1a dling qua dong dai hay tip trung “mo xé” khtic mic qué muc
can thiét. Hay tiép tuc vdi nhitng phan khac sau khi khach hang
d4 hai long v4i cau tra 16i ctia ban. Pliing vi qué chti tAim dén mot
ciu héi nhd ma khién toan cuc bi pha hdng.

Mot diéu dang luu y khéc 13 dting nén vé thém van dé cho khach
hang. Néi thi khé tin nhung day lai 13 thuc trang kha phé bién.
Nhiéu chuyén vién dich vu tai chinh tip trung qua muc vao
nhiing kha ning tiéu cuc, dén ndi chinh ho bién chiing thanh sy
thuc bang nhiing tit, nhiing ciu, nhitng chi tiét dé cap dén
chung véi khach hang.

“Anh chi khéng lo gi vé khodn phi hang thdng chit a?”
“O, anh nhéc téi mdi thdy lo.”

Hiy chuin bi cho moi tinh hudng, nhung dtng bi ching “doa”
dén mtc chinh ban khién chting xay ra. Nén nhd rang cach giai
dap khiic mic ctia khach hang t6t nhat 1a diy dudc cudc trd
chuyén tiép dién.

Budc #5 — Xdc nhan lai cau tra 1i

Hiy bao ddm ciu tra 16i ctia ban d3 lam khach hang hai long.
Tuy diy 12 mot bude don gidn, nhung néu bi bd qua, gan nhu
chic chan khic mac iy sé xuit hién lai va rat cé thé 13 trong
tinh huéng té nhat. Vi ban da tra 16i hét stic & 1an dau tién roi,
ban sé khong thé tra 16i thém gi trong 1an sau dé niia, va diéu dé
sé tao 4n tudng vdi khach hang ring ban khong phai 1a mot
chuyén gia lanh nghé.

Vay lam sao dé tranh dugc trudng hgp dé? Rat don gian: hdy héi
lai khdch hang.



“Téi dd gidi ddp duoc thdc mdc ciia anh chi vé phi bdo hiém/l1di
suat/phi phat/quy dinh/v.v... roi chtt a?”

“Anh chi dd théng sudt roi chit a?”
“P6 la cdu trd 10i anh chi can, phdi khéng a?”
“Chiing ta dd gidi ddp xong phan nay roi, ding khéng a?”

Cach nhanh gon le nhit dé x4ac nhan lai cau tra 15i chinh 14 héi
thang khach hang: “Vdy la dudc roi chi a?”. Mot meo cho ban 1a
hiy viia héi viza gat dau 1én xudng, phéng theo dong tic dong
tinh. Kha ning cao 13 khich hang sé v6 thic bat chudc dong tac
ctia ban, qua @6 thé hién su dong tinh va ban lai ¢ thé tiép tuc
vdi cac thong tin khac. Néi tém lai: néu ban khong xtt 1y rot rdo
khtic mac cia khach hang, chiing sé quay lai quiy nhiéu ban.

Budc #6 — “Sang s0”

Nhitng chuyén vién dich vu tai chinh rat dé mac ket & mot
diém, du dang 1y ra ho phai néi sang diém khéc réi. Pé 1a vi ho
khong &1 tu tin va quyét doan dé biét di dén lic di tiép hay
chua. Téi xin vi von viéc chuyén tit bude xac nhan cau tra 15i
sang cac budc tiép theo trong quy trinh ban hang vdi viéc “sang
s6” khi 14i 6-t6. Va dé 1am dudc diéu nay mot cach dé dang, ban
chi can mét vai tit ngit cé chon loc.

Cach “sang s6” tot nhat 14 st dung ca 16i néi 1an ngdn ngit hinh
thé. Hay thay ddi déng ngdi trén ghé hay lat sang trang khac
trong tip thong tin sdn phrim Ban cfing c6 thé thl nhiing dong
tac tuong ty, dong thoi ndi “Vang, vay con...” hoac “Khic mac do
dd duoc gidi ddp roi, vdy ta tiép tuc nhé”. Cach lam nay sé giup
ban thoat khdi tinh trang dong bang va dan dat khach hang
“sang s6” theo ban, cling su mong chd vé nhiing budc tiép theo
giup ho dat dugc muc tiéu tai chinh ctia ban than.



Mot trong nhitng khiic mic ban phai nghe thudng xuyén nhat
sé 13 “Téi mudn suy nghi thém”. Cl1 10 1an cAu nay xuat hién thi 9
lan 13 d€ nguy trang cho mot van dé tai chinh. Ban can gitp ho
gidi quyét khtic mic tai chinh nay, nhung trudc dé ho phai tu
minh x4c nhin rang dé chinh 1a van dé thuc sy di. Va t6i xin
hudng dan cho ban cich phan ting khi nghe nhiing tit ndy. Ban
hiy luyén tap that ki @€ cé thé stt dung phuong phap nay mot
cach tu nhién khi can dén.

“Vang, khong sao dau anh John. Vi anh thuc su c¢6 hung thu véi
san pham nay nén anh mdi can thdi gian suy nghi, ding khong
a? Vay nghia 1a anh sé suy nghi thit nghiém tic, anh John nhi.
Va cho t6i xdc nhan lai mot chut, phan anh can suy nghi thém 13
gi a? (Pling ngling lai qua 1au sau cau nay) C6 phai 1a chat lugng
dich vu khéng? Hay 13 mot diém nao d6 téi chua dé cip? Hay
anh mudn nghi thém vé ty 18 1gi nhuan dau tu (ROI)? Hay 13, t6i
xin phép héi that, cé phai anh dang vudng maic vé van dé tién
bac khong?”

Thuc té&, khi khach hang néi “mudn suy nghi thém” nghia 1a dich
vu clia ban da rat tot roi, va ban ciing da trinh bay day & moi
chi tiét can thiét dé ho dua ra quyét dinh cudi cling — tat nhién 1a
bao gom ca ty 1é 1gi nhuin dau tu. Vay nén chi con lai van dé
tién bac théi, ban hiéu ch?

Mot khi da biét van dé & day 1a tién bac, ban nén nhdé rang khach
hang khong chi ¢ 2 lua chon 13 theo mtc dau tu ban goi y hoic
khéng dau tu chut gi. Piéu ban can 1am ltc nay 13 xac dinh muc
dau tu ho cé kha ning chi tra.

“Chung téi rdt thich sdn phdm cua anh, nhung ching téi khéng cé
khd nang chi trd.”

Thay vi d€ cau néi d6 can budc ctia ban, hiy thé hién su chuyén
nghiép va dat cdu héi nhu sau.



“Véng, t6i rat hiéu thua anh Mike. V4y theo anh, khodn ddu tu cho
tuong lai tai chinh nay cua anh nén & muc nao la vita van?”

Tuy cau hdi nay sé khién hudng di ctia ban hoi 1éch sang mét
chit, nhung néi chung ban vin dang tién téi muc tiéu ky hap
déng thanh cdng (dit khong phai 1a ban hdp déng véi miic dau
tu nhu ban du kién). M6t khi khach hang tiém ning di chiu hop
tac va trd thanh khach hang thuc su ctia ban, ho sé ¢6 kha ning
dau tu nhiéu hon trong tuong lai néu ban biét cach thuyét phuc
ho.

bung voi nghi nhitng cach ban i ciia khach hang 1a “ca khé”
trudc khi @it that nhiéu cau héi dé xac minh diéu dé. Viée ban
bd cudc trude khi biét chinh x4dc nhitng suy nghi ctia khach
hang chinh 14 cach tot nhat dé... ddy khach hang dén vin phong
ctia mdt chuyén vién tai chinh khac — mot ngudi cé su chuin bi
k§ cang va nhan ra cot 16i khtic mac ctia khach hang chi 1a van
dé tai chinh. Va chinh ngudi chuyén vién dé méi 1a ngudi ky
thanh céng hop ddng nay.

Néu vi khach hang tiém ning cfia ban khéng phai 1a moét “ca
khé” ma ban vin khong thé ky dude hgp ddng thi ddy 1a do ban.
Hon thé nita, ban giy that vong cho khach hang, cho cong ty,
cho chinh ban. Khi ban thuc su tin tudng vio san pham minh
ban, khi khach hang tiém ning thuc sy can va cé kha ning chi
trd cho né, thi trach nhiém ctia ban trong vai tro mét chuyén
vién dich vu tai chinh 14 gitip ho nhén ra nhu cau @4 ctia minh
v tiép theo 14 gitip ho dua ra quyét dinh théng thai moét cach tu
tin.

Khach hang tiém ning tim dén ban va cac dich vu tai chinh cfia
ban 13 vi ho can chiing. Vi vdy, bon phén clia ban 1a cung cap cac
dich vu d6 cho ho. Pling dé su lo ling cfia ban diy ho di, khi
trong tay ban da san cé nhiing 1gi ich phtt hgp véi ho.



“Ta cdn nhd ldy diéu nay khi giao tiép vdi nguoi khdc: con nguvi
khong van hanh bang logic, ma bang cam xuc.”

- Dale Carnegie



Chuong 10

KY KET HOP DONG CANH CUA NAY
PONG LAI, SE cO CANH CUA KHAC MG
RA

ban hang, ma thuc chat né chinh 1 budc dau tién trong

B udc ky hdp ddng khéng phai 1a diém ditng ctia qud trinh
m&t moi quan hé 1au dai.

T6i dinh nghia viéc ky hdp déng nhu sau: két hop mét cdch
chuyén nghzep mong mudn cua khach hang vé loi ich tit san phdm
hay dich vu ctia ban vdi mong mudn giup dd ho cua chinh ban thdn
ban, dé¢ qua dé dua ra dudc mot quyét dinh thuc su cé ich cho ho.

Budc ky hop dong cé 1é 14 mét trong nhiing budc dé bi hiéu sai
nhat trong qua trinh ban hang. Cé khong it ngudi nghi rang
budc nay chi don gian 13 xin chit ky ctia khach trén ban hgp
dong, nhung cach nghi d6 rat sai lam. Vi du:

“Xin mdi anh chi ky vao ché trong nay, hehe.”

“Anh chi san sang roi chit?”

“Ta két thiic théi nhi?” — “Anh chi nghi sao?”

“Anh chi san sang ky hdp dong hém nay roi chir?”

Va cGu “hét hon” nhat: “Anh chi khéng mudn ky chit gi?”

Néu ban xtt su theo cach do, ho sé khong muoén giao dich v6i ban
nita. Ky hgp dong khéng phai 14 mot khodnh khac cu thé trong



viéc ban hang, ma d6 1a cd mot qua trinh. Trong nén kinh té tu
do cfia thé gidi, c6 khong it ngudi da gy dung nén nhiing cong
viéc tot, su nghiép thanh dat va tham chi cad mét dé ché kinh
doanh dua vao viéc giup ngudi khac dua ra su lua chon dung
din cho ban than. Viéc thuyét phuc khach hang ky hop déng
chinh 14 dé gitip @& ho, va chang phai dé chinh 1a muc dich co
ban ctia chung ta khilam kinh doanh hay sao?

Pinh nghia ctia viéc ky hop ddng, nhu t6i da noéi trén, 1a két hop
mét cdch chuyén nghiép mong mudn cia khdch hang vé loi ich tit
san phdm hay dich vu ctia ban vdi mong mudn gitup dd ho cla
chinh ban than ban, dé¢ qua dé dua ra dudc mét quyét dinh thuc sy
¢é ich cho ho. Cach nghi nay rat hitu ich vi nhiéu 1y do. Mét, dinh
nghia trén d3 nhan manh vai trd co ban clia chuyén vién ban
hang: phuc vu khdch hang. Ban 13 mot nha ¢ van, va néu ban
theo sat nhitng budc tdi hudéng din, ban sé 13 mot vi co6 van dang
tin ciy va dugc yéu mén. Cong viéc ctia ban 13 gitip d&. Ban gitp
ds gi cho khach hang? Ban gitip ho dua ra nhiing quyét dinh tot
cho ho. P6 14 trong diém thit hai. Va ban cé dudc su thanh cong
bang cach uu tién quyén 1di ctia khach hang. Ban théa min nhu
cau clla ban thin minh bang cich cung cip cho khich hang
phuong tién d& ho théa min nhu cau cfia chinh ho. Vi ai cling
hiéu khach hang cang thanh cong va thda man, thi nhu ciu st
dung nhiing dich vu tai chinh ctia ho sé cang ting.

Trudc diy, cé thé ban da 1am viée cho moét td chite, mot chi
nhanh, hay moét vin phong ndo dé, ndi xem viéc thuyét phuc
khach hang ky hdp dong chang khac nio su thao ting, diéu
khién ho. Néu ban chua tiing nghe qua cach suy nghi ay thi sém
muodn gi ban cling sé nghe thoi. Xin dung tin vao cach suy nghi
1éch lac nay. Hay luén cam két giit ban than uvu ta hét mic cé
thé, va hiy chuyén cong tic ngay dén mot cong ty khac cé dao
dttc hon. Nha vd dich thuc thu khéng thao ting bat ¢t ai, ma ho
sé gitip d&, dua ra 16i khuyén va huéng dan khach hang dua ra
su lua chon t6t nhat cho minh.



Nhiing ké thao ting nhin diu ciing chi thay tién va sin sang
ding bat ct thii doan nao dé ky dude hop ddng. Vi viy, cac vi
khach hang hién tai cling nhu khich hang tiém ning trd thanh
nan nhén cta su tham lam va tham vong trong nhiing ké nhu
vay.

NEN KY HOP PONG KHI NAO, & PAU

Bat ctt khi nao, tai dia diém nao ban thay pht hdp, dé chinh 1a
Itc thich hop dé ky hop ddng. Di nhién nhiing diéu kién dé sé
thay ddi tlty ngudi, tity trudng hdp, nhung ban cang hdp tac véi
nhiéu khach hang, @6 nhay bén cfia ban sé cang ting. Khich
hang sé phat di nhiing tin hiéu nhu dai phat thanh, rang: “Téi
san sang roi. Ky hop dong nao!”, va bd thu séng clia chuyén vién
tai chinh 14 ban sé nhan 14y tin hiéu d6, khién ban cdm nhin
dugc rang ltc nay chinh 13 thdi diém thich hgp. Hiy tin vao ban
ning ctia ban. Néu ban thuc hanh nghiém chinh cac budc ban
hang ding din, thdi diém thich hgp dé ky hdp ddng sé dén mot
cach tu nhién.

Cé cau “Chd thay ngua gitta dong”, va trong trudng hgp ctia ban,
ta c6 thé cat nghia cau d6 1a khong nén tuy tién di chéch khai
qu§ dao cfia tinh hinh. Tuy nhién, néu khach hang phat ra tin
hiéu mudn thay d6i va ban bat dudc tin hiéu dé (di1 1a nhiing tin
hiéu nhe nhat), ditng ngan ngai gi ma khéng hanh déng.

C6 vo sb kiéu loai tin hiéu cé thé dudc phat ra ti phia cac vi
khach hang ding kinh. Néu bdng nhién cudc néi chuyén bi
gidm toc, rat cé thé ho dang mudn tién tdi bude “quyét dinh”
nhung can diém lai nhitng théng tin vita nghe, hay xac minh lai
cam xuc ctia chinh minh.

Néu diéu ngugc lai xay ra — ho bong dumg day nhanh nhip ndi
chuyén, diéu dé chiing té ring c6 18 ho di san sang roi.

Néu khach hang t6 ra kich dong, vi du nhu gé tay theo nhip hay
gat dau lién tuc két hop vdi nu cuoi hay cai nhéch mép, thaoi



diém thich hop dé ky hop dong di dén.

Khi ho dang chim chu lang nghe thi béng dung lai bit dau héi
that nhiéu, ban d3 gan dén dich. Khi ho bat dau st dung nhiing
tl mang y s& hittu nhu “ctia t6i” hay “ctia chung t6i”, chiing td
trong tiém thic ho di khing dinh quyén s hiiu sin phim cla
ban. Va day chinh 14 Idc ban tré tai bién y niém d6 thanh hién
thuc.

“Dong nién kim c6 nhiing mdt loi va bat lgi nhu thé nao?”

“Loai nién kim nao phi. hdp vdi téi nhdt? Trd ngay, trd chdm, c6
dinh, tha néi hay déng phi mét lan?”

“Téi c6 dudc chuyén tai san tit tiéu khodn nay sang tiéu khodn khdc
khéng?”

“Bao gidf t6i duoc nhdn tién 16i? Tudng trinh sé gii theo thdng, theo
quy hay theo nam?”

Khi khach hang phén tng tich cyc véi ciu tra 16i clia ban, ho da
san sang ky hop dong. Hay chu y that ky dé phat hién nhiing
phan ting d6 & ho.

Néu ban chua chic chin, hiy ap dung phuong phap thit két
thudc. Ban héi khach hang mot ciu bat ky dé& xem khach hang cé
nhitng phan ting nhu (1) hai Iong véi san pham va dich vu clia
ban, (2) vui v&, thich thi, va (3) sin sang di budc tiép theo hay
khong. Néu khach hang phan tng tiéu cuc hay do dy, ban van
con phai thuyét phuc ho thém.

Vay con vé dia diém? Ban cé thé ky hop dong & bat ctt dau. Noéi
ding hon, mét chuyén vién dich vu tai chinh v dich c6 kha
ning ky dudc hop doéng & bat ci noi dau, vao bat cit ldc nao.
Nghé ban hang khé thit thich va cé muc riii ro khéng hé thap,
viy nén ban phai ludn cht1 y dé nhan ra ltic nao 1a phtt hdp nhat
dé thuc hién budc ky hop ddng. Néu ban dé nghi khach ky hap



déng qua sém hay qua tré, ban rat c6 kha ning that bai. Ngudi
Trung Hoa c6 cau “Dua dén luc chin sé tu rung”.Néu phan gidi
thiéu sdn pham ctia ban da da tot, bude ky hop dong sé tu dén.

Khi ban cadm nhan dudc ring thoi diém hoan hao cho viéc ky
hdp doéng da dén, chic chan su hao hing sé chuc bung nd, du
noi @6 13 vin phong, nha bép, phong in, phong khach hay bat cit
dia diém nao. Nhung ban hiy giit vé ngoai binh tinh. Ping xao
ling hay chan chit ma hiy hanh dong ngay dé bién né thanh su
that.

Bi QUYET TU TIN KY HOP PONG

Kia, tin hiéu “Téi dd san sang” ctia khach hang da truyén dén.
Nhung ban lai khong & vian phong hay & nha ctia khach hang!
Vay ban phai 1am thé nao? Néu ban 13 mét chuyen vién ban
hang vo6 dich, ban sé cé thé kiém soat tinh hinh va ky dudc hdp
déng thanh céng. CoOn néu ban khéng phai 14 mét chuyén vién
ban hang xuat sic, rat cé thé ban chua hé chuin bi gi cho tinh
huéng nay.

Su thiéu chudn bi d6 sé khién ban mat cd hdi ngan vang. Vi vay,
toi sé chi cho ban bi quyet dau tién: Luon mang theo nhung thu
can thiét d‘e ky hop dong. Néu ban phai mat thoi gian chay vé van
phong, vé phong hop hay tham chi 13 vao ban bép hay phong
khach dé vé dung vi tri tot cho viée ky hdp ddng, khach hang sé
sinh do du. Tuy “dua dén ltic chin sé tu rung” nhung ciing phai
c6 ngudi nhat dua chu, dang khéng?

Thdi diém 14 yéu td quan trong nhat. Khong it budi gip khach
hang trong nganh nay dién ra & cac ciu lac b, & sin danh golf,
trong nhitng budi hen an trua, in to6i hay bat cit dia diém
“khong truyén thong” nao khac. Hiy luén chuin bi sin sang, vi
thdi diém thudng dén bat ngd hon ban nghi nhiéu.

Néu ban va nhiéu khach hang cuing 1a thanh vién ctia mét cu
lac b6 nao @9, rat cé thé sé co lic ho nodi: “Bob nay, téi mdi co chau



ndi day! Téi dang dinh ban vdi cGu vé viéc mé tai khodn tiét kiém
dai hoc cho con bé. Cau co goi y gi khong?”.

Ma ban diing hiéu nham y t6i nhé, t6i khong bat ban phai ké ké
bén minh mot cai tdi chéng tham khong 16 dung day gidy td khi
chéo thuyén thu gin hay di boi & cdu lac bé ddu. Nhung hau hét
cac cau lac bd déu cé tt khda cé ngin, v cung thich hop dé ban
chita tai liéu ban hang. Ban hiy déng nio xem chd nao ban cat
san dudc tai liéu ky hop dong dé cé thé 1dy ra nhanh nhit nhu
trong xe, trong cap gidy, tui du lich, va-li xach tay, ngén kéo ban
lam viéc, v.v... va hiy dé sin vai tap tai liéu vao dé.

Tht hai, tai liéu luon phal gon gang, sach sé, khong 16i thoi. Chic
chan ban khong mudén lay ra mot tap tai liéu bi chat clo & hd boi
vay ban hay dinh vét ¢4 mau xanh cho khach hang xem. Hiy
luén bao dam tai liéu ctia ban sach sé, tuom tat. Luén mang vai
ciy buit con muc, viét tot va bat ctt thit gi khac ban ¢ thé can, vi
du nhu may tinh (nhd mang pin du phong cho may tinh nita).
Khi d6 dac ctia ban bita bdn, khong sach sé&, khach hang sé cé 4n
tugng rang ban 1a mot chuyén vién cau tha. Cé thé khach hang
sé khong mat cam tinh vdi ban han, nhung chic chin ho sé
khong thé tin tudng giao hét cac van dé tai chinh cho ban lo.

Hiy dé sin tai liéu trudc thdi diém ban can ding dén ching.
Néu bong dung ban rtt hgp ddng ra réi bat dau ghi chép, khach
hang sé cam thay khong thoai mai. Ci11dy ching ra tit trudc mot
cach tu nhién va dit ching sang mét bén, dé khi thoi diém dén
va ban can téi chiing, ban sé tranh cho khach hang bi bat ngd.

Cudi cung, hdy sit dung mdy tinh cam tay hodc cong cu tinh todn
trong mdy vi tinh. X4 hoi cia chung ta ludn tin tudng may maoc
hon b0 6c con ngudi, va viéc tinh toan trong linh vuc nay
thudng doi héi nhiing ky ning phic tap hon cdc phép toan
théng dung. D ban cé tinh toan gidi di nita, chi can mét 16i 1am
hay mot dudng gach bd trén gidy ciing sé khién hinh tuong ctia
ban mat di vé tu tin.



May tinh cam tay khong hé dit dd, va chiing ludn cho két qua
chinh xac — néu ban can thin va ditng bAm nham. Long tin clia
khach hang vao may mdc sé truyén sang ban, khién ho ciing tin
ban hon. Trong trudng hdp ban can nhip théng tin ctia khach
hang vao may vi tinh, hiy thé hién su ti mi va can thin bang
cach @€ khach hang kiém tra lai thong tin trude khi bam nut
Enter.

BINH TiNH + TU TIN = THANH CONG

Néu ban khéng tu tin vio san pham minh gidi thiéu, khich
hang ciing sé cam thdy gidng nhu ban. Du trong 1ong ban c¢é lo
lang dén dau, ban van phai gilt vé ngoai binh tinh cho budc ky
hop ddng va cit bat dau dién théng tin vao ho so mdt cach tu
nhién. M6t khi ban da lam ding moi budc trudc, budc ky hgp
déng coi nhu chic chin sé xdy ra. Va néu ban chon dung thdi
diém, kha ning cao 1a khach hang sé git dau dong V. Ban nén
nhd rang trudc khi dit but ky hdp ddng, khach hang ctia ban di
quan triét tu tudng va ddéng v sin trong dau rdi. Vi viy, diing dé
nhiing lo au trong long ban nging dudng ban dén véi thanh
cong.

HAY BIET CACH IM LANG

T6i da ting thay vo s6 trudng hdp “x6i hdng béng khéng” chi vi
chuyén vién ban hang khong biét cach ditng lai dit khach hang
da gat dau, hay néi dtng hon, ho di bd qua cai git dau clia
khach hang vi ho qua mai ndi, mai thuyét phuc mét vi khach da
bi thuyet phuc r6i. Rat nhiéu chuyén gia ban hang d4 pham sai
lam khién ho vudt mat mot hdp déng d3 ndm sin trong tay ho.
Ping dé tinh hudng d6 xay ra vdi ban.

Hay ghi nhé cau sau that ky: “Sau khi ban noi cau ché"t ha moi
khach hang ky hogp dong, hdy im lang. Ai noi trudc, ngudi ay thua”,

That ra thi néu chuyén vién ban hang 1én tiéng trudc, tat ca moi
ngudi déu bi thiét: ban thin chuyén vién, cong ty ctua ho, va



thim chi 13 cd khach hang vi ho khéng quyét dinh mua sin
pham. Lén tiéng trudc la ban cho khach hang co hoi tu choi 16i
mdi ctia ban.

“John va Mary nay, ky vao day la anh chi da budc duo’c buo'c dau
tién trén con dudng tién tdi muc tiéu déc lap tai chinh roi.’

N6i xong, chic chin ban sé& cdm nhan dudc ap luc tit bau khong
khi im ling, nhung dung bi né danh bai. Nén nhd, khach hang
cling chiu 4p luc tudng ty, va gid 1a ltic ho phai quyét dinh dut
diém hoic héi thém thong tin dé cau gid. Ct chuan bi tdm 1y chd
2 — 3 phut, vi néu ban da 1am ding cac budc trude — néu ban da
tham dinh khach hang k¥, d3 chon cho ho mét phuong an toi
uu, di canh dung thoi diém - khach hang cfia ban sé san sang
git dau. Ban chi can cho ho chut thdi gian dé thuc hién diéu dé.
Kién nhan chd doi chinh 14 mét trong nhiing ky ning quan
trong nhat cling nhu hiéu qua nhat trong nganh nay.

KY HOP PONG: KHONG CHi CO MOT CACH

Chic chin ban sé gip phai nhiing vi khiach hang khé thuyét
phuc trong su nghlep dich vu tai chinh ctia minh. Thuc té, tinh
trang nay pho bién hon ban nghi: hau hét hop dong déu phai
den lan moi thit 5 méi duge ky thanh cong. Chinh vi thé, ban
can thi sin cho minh nhiéu cich méi ky hgp ddng dé ting kha
nang thanh céng ctia minh 1én. Trong chuong nay, téi xin gidi
thiéu vdi ban 6 cach.

Thudng khach hang sé dung cau: “Chiing téi chua san sang”. Khi
nghe vy, ban chd vdi két thtic buéi hen, ma ban phai tim hiéu ly
do vi sao ho chua sin sang, va khi nao thi ho sé sin sang. Cé thé
ho chi sd thay d6i théi, du d6 1a thay d6i tich cuc. Khi phai dua
ra nhitng quyét dinh lién quan dén tién bac, ngudi ta rat hay cé
nhitng 1y do ky la. Nhiém vu cfia ban 14 thau hiéu va gitp ho
quyét dinh that sang suot.



Ban c6 thé goi cho ho néi thém, qua @6 khdm pha ra cach kéo dai
cau chuyén. C6 thé ho chi can thém théng tin vé nhiing 1gi ich
ma san pham va dich vu ctia ban ¢ thé mang dén cho ho.

]ohn Mary a, téi hiéu anh chi dang do dy Vi day la mot thay doi

qud mdi mé. Hau hét moi ngudi déu ngai thay doi, du thay doi dé
la tich cuc. Mong anh chi chia sé thém vé nhiing vudng mac clia anh
chi vdi t6i, va hay cho tdi biét luc nao thi anh chi cdm thdy dd san
sang tién tdi tuong lai tai chinh ma ta da ban?”

Su chan chit ctia khach hang thudng biat ngudn tit van dé tién
bac. C6 thé ho nghi rang dich vu ban goi y qua dat dé so véi kha
ning ctia ho. Néu gip tinh hudng nay, ban hiy ap dung phuong
phép Chia nhé con sé dudi day.

Phuong phap Chia nhé con so

Mau choét ctia phuong phap nay 1a chia sb tién téng cong thanh
muc hang thang hoac tham chi 1a hang ngay.

Budc #1 — Khach hang néi: “Sé tién nay qud l6n.”

Ban can x4c dinh dudc con s6 cu thé ma khach hang khéng bai
xich. Hay néi: “Thoi nay moi thu déu dat do. Vay con sé nao vdi
anh chi sé khong qua lon a?”.

C6 thé ho sé néi: “Con s6 anh dua ra hon con sé du tinh cfga chllng
toi nhung 100 dé-la”. Véy la ban dé c6 duge mot con sb cu thé.

Du con so tong cong ban gdl y 12 200 hay 1.200 d6-la thi khoan
100 d6-la van cé thé la trd ngai v4i khach hang.

Budc #2. Chia con sb d6 ra 30 phan, tugng trung cho 30 ngay
trong 1 thang. Nhu vy, s6 ho phai chi moi ngay chi la 3,33 d6-
la.

Budc #3. Néu cé hai ngudi déu di 1am, hiy chia nhd con s6 vita
rOi ra 8 phan, tugng trung cho 8 gid lam viéc moi ngay. Ta dugc



0,42 d6-la méi gid.

Budc #4. Lai chia con s6 vita 6i lam 2 phan cho 2 vi khach hang.
Ta dugc 0,21 d6-1a mai gid cho moi ngudi.

Hay trinh bay véi khach hang nhu sau:

“John, Mary. Ta hdy cung phan tich con s6 100 d6-la nhé. Neu anh
chi chia nhé nd ra, 100 dé-la mbi thang chi la 3,33 d6-la mbi ngay
théi. C4 hai déu dang di lam, vdy nghia la anh chi chi phdi dau tu
0,42 dé-la méi gid, hodc 0,21 dé-la cho mbi ngudi. Anh chi ¢ thuc
sy mudn dé 0,2 d6-la ngdng dudng minh dén vdi tuong lai tai chinh
tuyét vai khong?”

Noi xong, ban hiy im lang dé ho tap trung quyét dinh hodc la
dong v, hodc 1a héi cau khac dé cam chan ban. Bi guyet cuia
phuong phap nay chi cé mét ma théi, va dé 13 PHAI GIOI TOAN.

Néu ho van khoéng hai 1ong véi con s6 ban dua ra, hdy thit tiép
mot phuong phap khac.

Phuong phap So sdanh chéo

Hay so sanh con\sé' hang ngay via thu dugc ¢ phuong phéap
trudc véi mot diéu khach hang thudng lam hodc c6 thé phai
“cai” khi ddng ky dich vu ctia ban.

“Mary nay, néu phdi danh ra 3,33 dé-la mbi ngay thi chi sé thay
doi gi dé co so6 tien do?”

Néu John bi nghién ci phé, cé thé Mary sé gdi y gidm bét tién
udng ca phé ctia chong. Néu dit cau hdi trén vdi John, c6 thé ban
sé phat hién ra Mary bi nghién thudc 14 va diang ky téi 15 t& tap
chi hang théang ma rat hiém khi doc ching. Mau chét cta
phuong phap nay 1a khién khach hang nghi dén mot viéc nhd
nhit ton it tién trong cudc séng ctia ho - mot thoi quen du cé bd
cling khoéng dnh hudng gi. Hiy nhan manbh 1gi ich ctia viéc thay



thé théi quen dé bang khoan dau tu nay, va lgi ich chinh 14 mot
tuong lai tuci sang hon.

Phuong phap Loi ich ciia su dong y

bay la phutdng phap danh riéng cho cac cap vg chong Ngay tu
khi méi gip mait, ban di phai tap trung dé y ho va tim thoi diém
thich hgp cho viéc ap dung phuong phap nay. Khi ho chan chit
trude budce cudi cling, ban hay chira cho ho thay rang su dong y
van luén mang lai nhtIng két qua tot dep trong cudc song cla
ho, va 1an nay ciing vay.

“John a. Chang phdai trong cudc song, su dong y van luén mang lai
cho anh nhiéu loi ich hon 15i tit chéi sao? Anh da noi dong y trong
dam cudi (Co thé ndi thém: va téi nhan thay rang anh chi dang rat
hanh phiic). Anh da déng y nhdn céng viéc hién tai, dong Y Vdi can
nha va chiéc xe hién tai — va téi chdac rang anh hai long véi chiing.
Va John nay, khi anh gat dau véi téi, thuc ra d6i tuong nhén duodc
su doéngy cua anh khéng phdi la ban than t6i ma la nhitng loi ich tix
dich vu ctia téi danh cho anh. Vivay, 10i dong y & ddy la hoan toan
hdp ly phai khéng?”

Phuong phap Can dong Loi - Hai

Phuong phap nay dugc ap dung khi khach hang cta ban tung
chiéu bai “Téi mudn cdn nhac lai moi thit”. Ban hiy noi:

“Y anh chi la mudn so sdnh lai ldi - hai cua quyét dinh nay ding
khéng a?”

Chac chan ho sé git dau vi ho nghi ban sé dé ho tu lam diéu do.
Nhung khéng, ban sé gitip ho tong két ngay bay gic. Hay noi:

“T6i hiéu tam trang ctia anh chi. Thyc chdt viéc tong két lai thong
tin trudc khi quyét dinh la rat hdp ly Téi thudng dung phudng phap
Can dong Loi - Hai dé thuc hién viéc nay. Pau tién ta can vé mot cdi
can.”



Ban khong can phai 12 mot danh hoa dé vé dude hinh cai can.
Piy, ci nhin hinh mau cta t6i ma xem. Mien sao khach hang
hiéu la dugc.

“Bén trdi cdn, ta sé ddt nhitng 1y do khién anh chi thdy quyét dinh
nay la ding dan. Con bén phdi ta sé ddt nhiing ly do khién anh chi
do du. Giéng nhu ta ddt quad cén 1én can vy théi. Sau khi cin, chdc
chan ta sé c6 cdu trd 16i. Ta cung thit nhé?

Mot trong nhitng ly do tot cua quyet dinh nay chinh la viéc gidi no.
Anh chi cung da noz la minh can xoa ng, dung khong a? Va Mary,
chi dd néi rang néu chdu Brian c6 miic bdo hiém cao hon, chi sé
cdm thdy yén tém hon phdi khéng?”

Hiy liét ké it nhat 12 6 Iy do Gng hd viéc ky hop ddng Ly do 8
day chinh 14 c4c 1¢i ich tit dich vu cfia ban. Ban cé thé vé bat ct
hinh g1 dé tugng trung cho 6 ly do nay, chang han nhu cac khéi
tam gidc, cidc chit X hay cic hinh tron thay cho tiing quéa
can.“Vay con nhiing ly do nao khién anh chi thdy do du?”

bing giup ho. Cu dé khach hang tu néi, vi ho sé cho ban biét
chinh x4c noi sg ctia ho 14 gi. Khi ho da néi xong, ban hiy dap:

“Ta cung xem nhé. Bén trdi c6 6 ly do khd ndng ky ung hé viéc anh
chi quyét dinh ky hop dong. Trong khi d6, bén phdi chi c6 2 qud cén
ma théi. C6 1é cdu trd 15i dd r6 rang voi, phdi khéng? Va téi biét
rang anh chi dd cam thdy yén tdm hon vi chiing ta da khéng bé qua
budc can dong lgi - hai nay.”



Ho mudn cin nhic, ban d4 gitip ho cdn nhic. Gid ¢6 16 ho chang
con ly do gi dé 1an lita nita. (Mong la vay!)

Phuong phap “Tit chéi”

Tuy cé tén 1a phuong phap “Ti chdi”, nhung phuong phap nay
lai nham chi ra cho khach hang thay ly do ho khéng nén tit choi
12 gi. D6i khi ban sé gip phai mdt khach hang chi tit chéi ma
khong cho ban biét Iy do. Thay vi c6 ging hdi Iy do, ban hiy
chiing minh véi ho rang tit choéi 13 mét quyét dinh khong khén
ngoan.

]ohn va Mary nay Nganh dich vu tai chinh cd rdt nhiéu chuyen
vién nhu téi. Ai ciing co nhung d;ch vu ¢0 ldi cho anh chi. Ai ciing co
nhiing cdch thuyét phuc v6 cung xudi tai dé€ moi anh chi dau tu,
dung khéng a? Va tat nhién la anh chi hoan toan cé quyén tit chéi
bt cit ai trong bon ho, diing khéng nhi?

V6i kinh nghiém trong nghé dudi trudng [tén céng ty ban], téi da
hoc dugc mét sy thdt: khdng ai cé thé tit chéi téi. Y téi mudn ndi la:
cdi ho tit chdi khdng phdi bdn than téi, ma ho dang tit chéi ldi ich
va tuong lai tai chinh déc ldp clia chinh ho. Sao téi cé thé dé ho lam
thé? Néu anh chi la t6i, chdac han anh chi sé khéng dé John va Mary
tir chdi mét co hdi qud can thiét cho tuong lai tai chinh cua ho
chu?”

Nhitng cau nay cho ho biét viéc tit chdi sé khién ho thiét thoi thé
nao, trong khi sy dong y sé mang lai cho ho nhiing 1gi ich ra sao.
Sau khi tich l{iy kha kh4 kinh nghiém, ban sé cé thé nhin ra
phuong phap nao phti hdp véi kiéu khach hang tiém ning nio.

Phuong phap Truong hop Tuong tu

Pay 1a phuong phap lién hé tinh hudng ctia khach hang hién tai
v6i mot khach hang trudc ctia ban, mét ngudi cling tiing do du
nhung di trd nén hai long va hanh phic sau khi quyét dinh git
dau.



Véi bat clt nganh nghé nio, budc danh gia qua trinh ciing rat
quan trong. Pay 1a budc hoc hdi tlit thanh céng cta chinh minh
cling nhu tit nhitng 1an that bai. Moi chuyén vién dich vu tai
chinh xuit sic ma toi biét déu danh gia lai qua trinh 1am viéc
ctia minh sau méi hdp déng dudc ky. Phan nao minh di 1am t6t?
Minh nén 16ng ghép ciu chuyén ctia khach hang via réi vao
cudc tro chuyén véi khach hang tiép theo ra sao? Minh di gianh
thé cht1 ddng bang cich nio? Nhitng uu diém niao minh nén duy
tri?

Néu ban khong ky dugc hgp dong, van hiy tu hdi ban thin rang
minh d3 thé hién tot trong nhitng budc nao. Hiy diém lai tiing
giai doan tit dau dén khi cudc hen biat dau di chéch hudng. Ban
phai hoc cich hai 1ong va tan thudng ban thin vi nhitng diéu
minh 1am ddng thi mdi cé thé bit dau phan tich nhitng diéu
minh 1am chua tot. Sau @6, hiy tu hdi minh: “Néu phdi lam lai,
minh sé thay doi nhiing gi dé két qud khdc di?”.

Nhitng cau chit hay thudng sé 16e 1én trong dau chting ta vao ltc
bat ngd nhat khi ta trd chuyén véi khach hang. Chiing sé gitip ta
hoi sinh v manh mé 1én gap bdi. Khi chting xuit hién, hiy ghi
cht lai ngay @€ sau d6 phan tich y nghia va cach chtung da tac
doéng dén khach hang. Néu d6 1a mot tit, mot cau dat gia, hay
16ng ghép ching vao moi budi gidi thiéu sdn pham.

Budc danh gid lai nay sé 1a budc quan trong cting nhu hitu ich
nhat cho ban trong viéc hoc héi, trau d6i vé nghé nghiép.

CAU KET VE BUGC KET THUC

Xét tit géc dd cd ban nhat, nhiém vu ctiia ban 1a st dung k}"l
ning, kha nang va kién thtc clia minh dé gitp khach hang - ca
khach hang cti 1dn khach hang tiém nang dua ra nhiing quyet
dinh c6 ich cho ban than ho. Vai tro ctia ban 1a mét nha cd van
dang tin cdy, mot ngudi dua dudng din 16i. Mot khi thau hiéu
duge nhitng nhu cau, ndi sg va khat khao ctia khach hang, ban



c6 nhiém vu din dit ho dua ra quyét dinh ding din. Khi @6, ban
sé that su tréd thanh mdt nha vé dich vé dich vu tai chinh.

“Thoi diém maé ban tin rang moi chuyén dé dén hoi két chinh la liic
moi thu bat dau.”

- Louis L’'amour



Chuong 11
NHO KHACH cU, cO KHACH MOI

trong tam gidc tiép thi dudc nhic dén & ChL[o'ng 1.Ban da

bo xa cai thdi phai tim khach hang g day, & dé, & khap noi.
Gig day, ngay sau khi ky dudc hgp déng véi moét khach hang
mdi, nh11ng moi lam in tiép theo nhu bay sin ra ngay trudc mat
ban, va ban chang can tim kiém dau xa nita.

C hting ta di di dén budc cudi cing clia canh bén phai

Dé phat trién kinh doanh, ban can su gidi thiéu clia cic khach
hang cii. Tiéc thay, rat nhiéu nhan vién ban hang cé ning luc da
dé 18 rat nhiéu cd hdi ban hang tot chi bdi vi ho khéng nhd
khach hang giéi thiéu minh véi ngudi khéc. Téi tin rang ¢ 2 Iy
do chinh ding sau that bai nay.

Thit nhat, ho quén khéng nhd. Ho qua vui ming va phan khich
vi vita chot duge hop ddng nén quén béng mat hanh ddng hét
stic don gian nay. Téi hidu cho ho, nhung vin thdy that khé tin,
vi viéc ghi nhé diéu nay khéng kho chut nao. Mot chuyen vién
bdn hang gidi sé ludn c6 san tai liéu trinh bay sdn pham trong
tay (du tai liéu dé nam trén mang va dudc maé bang dién thoai di
déng). M6t chuyén vién ban hang gidi sé luén ghi chép chi tiét
budi trd chuyén vdi khach hang. Vay thi tai sao viéc dan mot
miéng gidy nhd ghi dong chit “nhd khach gidi thiéu” 1én s6 tay,
1én di dong hay tai liéu trinh bay sidn pham lai 14 viéc qud khé
khin nhi? M6t cadch hay ma ban cé thé cin nhic 13 in luén dong
chit “Nhd Khach Gidi Thiéu” 1én hinh nén dién thoai.

Ly do thudng gip thi hai chinh 12 ho ngai héi. M6t s6 nhan vién
tiép thi cho rang yéu cau nhu thé la bat lich su va qua thuc ép



khach hang. Khach hang cé thé sé buc bdi, va viéc kinh doanh sé
bi ton that cling nhu tao tiéng xau trong céng dong khach hang.
Cach nghi nay khéng ding chut nao. Pa bao gid ban nghe ban
bé hay hang x6m néi nhitng ciu nhu thé nay chua: “Cdi ¢6 bdn
bdo hiém cho téi trd trdo lam sao! C ta vita nhd bon téi gidi thiéu
thém khdch hang cho minh ddy. Chuyén vién nao ma lai lam thé?”.
Chuyén vién nao u? Mot chuyén vién thong minh chit ai niia.

Néu c6 chuyén vién ban bio hiém néi trén giy dudgc thién cam
va tao dugc long tin tu khach hang, cling nhu lam cho khach
hang ling nghe va lam theo 16i khuyén ctia minh, khéng 1y nao
c6 4y lai nhan dudc phan ting nhu thé. Khi khach hang cé thién
cdm vdi ban, tin tudng ban vi lang nghe ban, ho ciing sé mudn
giup ngudc lai ban. Mt khi khach hang da hai long, ho sé vui vé
khoe lai v4i moi ngudi vé dich vu tuyét vdi ho dang st dung, vé
nhan vién tiép thi dé mén ho dang giao dich cling, v.v... Néu ban
nhd& ho gidi thiéu dung lic dung cach, ho san sang gitup ban.
Khéich hang ctia ban sé vui vé gidi thiéu tén ban véi ngudi quen,
va tham chi con diing ra gidi thiéu ban truc tiép véi ho, néu ban
lam viéc hiéu qua va dung quy trinh.

HAY NOI TRUGC

Mot trong nhitng cach tdt nhat dé tranh cho khach hang ndi lo
vé viéc bi nhd gidi thiéu dich vu 1a ndi trude véi ho ngay tu khi
bat dau.

]ohn va Mary nay, chic anh chi khéng mady khi thay quang cdo
ctia céng ty chung toi trén ti-vi dung khéng a? (Neu dung thé thi
ban hang noi cau nay nhé!) Chung toi khong do tién triéu vao
quang cdo, Vi chung toi chon cach phat trzen kinh doanh bang
phuong phdp truyén miéng. Néu nhu cau vé dich vu tai chinh cua
anh chi duoc chung téi ddp ung mj mdn, va néu chung téi lam anh
chi hai long vé trdi nghiém véi cong ty, chic han anh chi sé khéng
phién néu nhu t6i nho anh chi gidi thiéu téi véi ngudi khdc dé téi
ciing cd thé gitip dd ho chir?”



Néu cdng ty ban di doc hang triéu dd-la vao quang cio thi hay
diéu chinh doan vao dé sao cho hdp Iy. “Anh John q, ciing nhu
anh, céng ty clia ching téi phdt trién nhd vao 19i gidi thiéu cua
khdch hang”. Hodc 1a hiy stta so tién va loai hinh truyén thong
cho phu hgp véi ban: “ Hang tram dé-la cho qudng cdo trén tap chi
hang tuan / hang nghin dé-la cho qudng cdo trén dai phdt thanh”,
v.v... Nhitng ciu ngan nay cé thé gitip ban rat nhiéu dé cé dugc
15i gidi thiéu vao ding lic ban can.

Bi KiP XIN GIGI THIEU DON GIAN MA HIEU QUA CUA TOM

Budc #1. Gdi cho khdch hang nhd dén mot ngudi quen nao do clia
ho cé thé can dich vu ctia ban.

Budc #2. Ghi lai tén cua nhiing ngudi dudc gidi thiéu.
Budc #3. Thdm dinh nhitng ngudi dudc gidi thiéu.
Budc #4. H6i xin thdéng tin lién lac.

Budc #5. Néu khdch hang khéng cé san théng tin lién lac, nhd ho
giup do dé ban tim duodc thong tin.

Budc #6. Nho khdch hang goi dién va gidi thiéu ban vdi nhiing
ngudi do.

Budc #7. Né'u khdch hang lo lang hodc tix chéi goi dién, hdi xem ban
co thé nhac dén ho khi goi dién cho nhitng nguoi duodc gidi thiéu hay
khéng.

Khéng cé gi qua phtic tap dtng khéng nao? Nhung néu ap dung
7 budc trén, ban sé thay so6 lugng ngudi dudc gidi thiéu tang vot.
Sau day 1a n6i dung mo ta chi tiét hon vé 7 budc nay.

Budc #1 — Goi cho khdch hang nhd dén mét nguoi quen nao do ciia
ho



Ai c6 thé sé can san pham clia ban? Chuyén vién ban hang gidi
sé khong chi néi: “Jim nay, anh cé quen ai dang mudn dau tu vao
chitng khodn ldi sudt cao khéng?”. Tai sao? Vi ngudi gidi biét thita
14 9 trén 10 1an ngudi ta sé tra 10i: “Ngay bdy gid thi khdng, nhung
liic nao t6i nghi ra ti sé goi lai cho anh”. Va 9 trén 10 1an sé chang
c6 ai goi lai. Néu ban cht déng goi cho ho, cau tra 16i sé 13 ho da
suy nghi nhung khong nhé ra ai.

That bai 12 18i cfia ban, bdi vi ban khéng kiém soat dudc tinh
hudng va c chinh ban. Sau khi ky hgp dong, khach hang dang
rat hao htng va d6 an long tang cao. Tuy nhién, chi trong vong
chua day 60 ngay t&i, ho c6 thé sé quén ludn ban 13 ai néu nhu
ban khong kheo léo. Tru phi ban thuc c’[ay ho, khong thi ho sé
chang mudn mat thdi gian nghira 1 - 2 cai tén dé gidi thiéu cho
ban.

Mau chot & day 1a goi cho khach hang hinh dung ra nhiing con
ngudi that, chit khong chi 13 tén trong danh ba hoic sd dia chi.
Ho can mudng tuong ra dudc hinh anh cfia nhitng ngudi cé tiém
ning. Mot chuyén vién ban hang gidi nhu ban von 1a chuyén gia
dung tl ngit @€ khic hoa hinh anh co ma! Hiy phat huy kha
nang doé.

Ban cin gitip khach hang khoanh viing bang cach cu thé hda
yéu cau clia ban trong tdm tri khiach hang. Ban hiy huong cho
ho tap trung vao nhém déi tu’dng thuc su ¢6 nhu cau, nhLIng
ngudi ho biét rd va sé lién lac gitp ban trong tuong lai gan.
Quan trong 1a ban phai mé&16i.

“Mary nay, chi co noi la chi dang trao doéi vé nhitng moéi lo toan tai
chinh vdi ai d6 & cho lam. La ai vay?”

“Anh John q, trong lic néi chuyén anh cé ké la lic bé anh khdng
dudc day nhiéu vé cich quan ly tién bac. Anh bdo anh c¢é vai anh
chi em dung khong?”

Budc #2 — Ghi lai tén cua nhiing nguoi duoc gidi thiéu



Chi ghi nhé trong d4u thi rit nguy hiém. Ching mAy chéc ban sé
quén ngay.

“Oi tiéu réi! Anh ta la Joe Doe hay Joe Dough nhi? La J-O-E hay la J-
O? Nam hay niur?”

Va thé 13 xong. Hiy ghi lai tén cfia ho. Mang theo mét cudn sd
nhd, diing bang ghi cht dién t1, thiét bi trd Iy c4 nhan, hoic 14t
nhanh dén moét khodng tring trong tap tai liéu ban mang theo
va chép lai thoéng tin. Néu ban khéng ghi lai dudc ngay bang
cach nao d6 thi coi nhu mat.

Hiy viét cho dting chinh ta. La D-O-E hay D-O-U-G-H? Joe 13 tén
day & hay 14 viét tat cia Joseph hoic Josephine? Néu khé doc
thi nhé pha1 ghl chu lai. “Anh joe phat Gm ho Doug ctia minh la
dug . biéu nay sé rat quan trong khi ban noi chuyén véi ho sau
nay Hay tuang tugng néu nhan vién t1ep thi trong vi du trudc
goi dién dén cho 6ng Ramirez v nhan Am sai chit RaMIRez
thanh RAMirez thi s& thé nao? Ngudi ta thudng rat nhay cam vé
nhitng van dé dang nay, ma ho hoan toan cé cd s& dé lam vay.
MOt 16i nhé théi cling sé giy khé khin 18n cho ban trudc ca khi
ban kip néi 1y do minh goi dién dén. Piéu nay thuc ra rat dé
tranh, ban chi can héi trudc 1a dudc.

Budc #3 — Thdm dinh nhitng nguoi duoc gidi thiéu

Hiy nhd 1a nhiing ngudi gidi chi danh thdi gian cho nhitng d6i
tuong dat yéu cau, nhitng ngudi hoic td chiic c6 kha ning sé
mua sin pham ho chio ban. Ban sé danh gia k§ hon khi truc tiép
néi chuyén véi ho sau nay, nhung hiy bat dau qua trinh ngay
khi ban dugc gidi thiéu.

“Mary, khi téi héi vé nhitng ngudi ciing cé thé can dich vu clia téi
thi tai sao chi lai nghi dén Sally?”

Khéng nén phéng van kj qué vé ngudi dugc gidi thiéu véi khach
hang hién tai (trtt phi ho san sang tiép chuyén ban), nhung ban



van can héi nhitng thong tin co ban.

Nhd& nhitng théng tin quan trong nay, ban cé thé pha tan sy e
ngai khi ban gip ngudi 4. Cudc néi chuyén dau tién sé dé dang
va tit nhién hon nhiéu. Ban sé c6 thé nhanh chéng xiy dung moi
quan hé bdi ban di cho ho thay ban quan tdm dén viéc gitp ho
gidi quyét kho khin. Sau khi cé dugc nhiing thong tin nay, hiy
di dén budc tiép theo.

Budc #4 — Héi xin thong tin lién lac

Pay 14 mdt budc quan trong. Tuyét d6i ditng bd qua bude nay. Vi
sao? Tudng tudng khi ban quay vé vin phong, md sd ra xem thi
thay cai tén Joe Doe dudc nhic lai 15 1an, Joe Dough 7 1an, va Jo
Dieux 3 1an. Vi chua rd ai 1a ngudi tiém ning nhat nén ban danh
tim cach lién lac véi cd ba ngudi. C6 thé ban sé mat 1 - 2 ngay, va
dé 1a su ling phi thoi gian. Thé nhung ban hoan toan cé thé
tranh 16i 1am nay bing cach xin dia chi lién lac tit trudc.

“Chi c6 dia chiva sé dién thoai hay email clia anh &y khéng?”

Rat ¢ thé khach hang cfia ban ¢ hin danh thiép clia ngudi dé
va dua cho ban. Néu ho mudn giit lai tim danh thiép, ban chi
can phoé t6 ra mot ban. Danh thiép cung cip thém rit nhiéu
théng tin khéc nita vé ngudi ay.

Vi du nhu trén danh thiép sé cé biét danh: Joe “Skippy” Doe.
Cling cd thé sé co ca dia chi website, khau hiéu ctia cdng ty hoac
mot cdu chdm ngdn ua thich cta ho, gitip ban hiéu hon vé quan
diém séng ctia ngudi do.

Budc #5 — Néu khdch hang khong cé thong tin lién lac

Hay tim ngay moét cuon danh ba hodc stt dung danh ba truc
tuyen Budc nay 12 can thiét dit khach hang hién tai cfia ban ¢6

s6 lién lac cuia ngudi dudc gidi thiéu hay khéng. Hay lay’ngay
cudn danh ba ra do hoac 1én mang dé tim ngay dia chi va s6 dién



thoai clia ngudi ay. Chic t6i khéng can nhan manh thém vé tim
quan trong ctia budc don gidn nay d6i véi két qua ban hang sip
tdi ctia ban dau nhi? Néu khéng c6 dudc thong tin lién lac, ban
c6 thé sé khong bao gid 1ién hé vdi ho.

Néu ngu’dl dugc gldl thiéu la chu doanh nghiép, tim ngay xem
c6 mau quang cido nio cung cap thém dugc _théng tin khong
Néu cé thi hiy luu lai ngay, hoic ghi cht dé nhic ban vé vin
phong luu lai sau. Cé thé sé cé cd ban d6 hoidc ban liét ké cac truc
dudng chinh gitip ban tim dudc dia diém dé.

Budc #6 — Nho khach hang goi dién va gidi thiéu ban voi nhitng
nguoi do

Budc ndy rat don gidn nhung téi kha ngac nhién vi qud it
chuyén vién ddm dé cip dén chuyén nay. Hau hét cac chuyén
vién mdi vao nghé déu rat e ngai véi budc nay, va vi thé ho van
c’t mii gidm chén tai ché. Thim chi, rat nhiéu chuyén vién gidi
cling ngan ngai khi yéu cau. Téi tin rang d6 13 do ho chua thuc
su hiéu dugc stic manh ctia budc nay.

Moét 16i dich than gidi thiéu 1a moét trong nhiing cach gidi thiéu
hiéu qua nhat ma ban c6 thé tin dung. D6 1a mot 16i chiing
nhan c4 nhan vé ban, sin pham va céng ty clia ban. S$& cang hiéu
qua hon néu khach hang goi dién thoai khi ban van dang ngdi
cting va ho van dang phan khich véi san pham mdi.

K§ thuat nay sé cang hiéu qua hon vi hién gid ngudi ta di cé thé
ding ky chin cudc goi tiép thi. Gid st khiach hang ctia ban gidi
thiéu anh James vdi ban, nhung anh James nay da dang ky chan
cudc goi tiép thi thi ban khong thé nio goi cho anh ay trudc
dudc. Tuy nhién, khach hang hién tai ctia ban lai cé thé, va khi
ho gidi thiéu ban véi James, ho di gianh dudgc cho ban quyén
lién lac.

Mot s6 khach hang sé hoi do du vi ngai 1am phién ngudi quen.
Clng cé thé ho thay khéng thoai mai, vi 18 ngudi ho gidi thiéu



khong hop tac sudn sé véi ban thi ho sé lién déi va mat diém. Cé
khi 1a vi ly do cad nhan nhu tam ly ngai ngung hay sg trach
nhiém. Néu ban thay nhiing dau hiéu nay, hiy nging ngay lai
va chuyén sang budc cudi cling.

Budc #7. Néu khach hang lo lang hodc tit chdi goi dién, héi xem
ban co thé nhdc dén ho khi goi dién cho nhiing nguoi duoc gidi
thzgu hay khong

Khi khach hang khéng muén mé 16i gidi thiéu gitp ban, ding
nhoc céng cin vin ly do. Hiy chuyén sang budc tiép theo: xin
phép khdch hang cho ban nhdac dén tén clia ho khi ban lién hé véi
ngudi kia. Hau hét moi ngudi déu khong cé van dé gi véi viéc
nay. Du sao ho cling da thuc su giao dich véi ban kia ma. Va
quan trong hon ca, viéc cho phép ban nhic tén gian tiép da
mién trit ho khéi nghia vu theo sat 18i gidi thiéu.

Mot meo danh cho ban 1a héy ludn dua cho khach 3\t§m danh
thiép va nhd ho dua ching cho ngudi cé thé dang can dich vu
tai chinh.

“Ong Ramirez, téi rat cdm kich vi da ¢ co héi gitip éng tao hoé so tai
chznh hoan thién. Téi mudn duodc dua ra nhftng loi khuyen va cung
cdp dich vu tuong tu cho nhu’ng ngudz ciing dang can dich vu tai
chinh ma ong quen. Ong cé thé cam 3 tam danh thiép ctia téi dé khi
tro chuyén vdi ban bé hodc ddi tdc vé chii dé tai chinh thi trao cho
ho giup toi dudc khong?”

Trong vong 7 - 10 ngay tdi 1a khodng thdi gian ban nén lién lac
tiép vdi khach hang cia minh. Hiy tin dung thdi cd nay dé héi
tham tinh hinh. Héi xem liéu ho cé khé khin gi can ban gitp
khoéng, va trong khi tro chuyén, hay héi khach hang xem ho da
dua danh thiép cho ai chua. Néu ciu tra 15i 14 r6i, hiy héi xin
thong tin lién lac cia ngudi kia. Néu cau tra 16i 1a chua, van cAm
dn khach hang va 1an niita nhé ho dua danh thiép cho nhiing
ngudi dang can dich vu tai chinh. Cé thé ban sé lai phai gitip ho



hinh dung nhu & budc 1 bang cich nhéc dén phu huynh cia cic
bé da béng cung con ho, hoac thanh vién to phat thanh nghiép
du ma ho dang tham gia.

L&i dé nghi gidi thiéu ctia ban phai thit tu nhién chit ditng rip
khudn. Lam sao d& duge nhu viy? Chi cé mot cach duy nhat: tdp
di tdp lai. Luyén tap, luyén tip, luyén tip cho dén khi 18i dé nghi
duge thét ra tréi chdy nhu dang néi chuyén véi ban cii. Hay
luyén tip va trong mot khoang thdi gian ngin hon ban tudng,
18i @é nghi @6 sé trd thinh mot phan clia bai trinh bay vé san
phim, dé dang va sudn sé.

GIU LIEN LAC PE TAO LIEN KET MOI

Gitt lién lac khéng phai chi 1a giti tAm thiép cdm on r6i thi
thodng mdi lién hé, hay chi giti email bdo rang ban luén sin
sang dap Uing khi ho ¢é nhu cau 1 xong. Nén ting ctia dich vu
tot 1a phai luu gitt tot thong tin. Cang thu duge va luu gitt nhiéu
théng tin vé khach hang, ban cang cé co hdi lién lac véi ho. Ban
khéng can phai luu hd sd nhu FBI, ma chi can biét nhitng théng
tin can thiét vé khach hang, nhu con c4i ho 13 ai? S& thich ctia ho
14 gi? Ho ¢4 nudi thu cung khéng? Ho 1am viée & ddu? Cudc song
ctia ho nhu thé ndo? Néu ban tong hop d théng tin, ban sé cé
thé goi dién tro chuyén than thiét véi ho it nhat 6 lan/nim.

Viéc giit lién lac véi khach hang gitip ban dat dudc rat nhiéu
muc tiéu. Mot 13, nhd 1ién hé thudng xuyén, ban sé 1a ngudi dau
tién ho nghi dén khi cé thay d6i. Hinh tudng cia ban ciing sé
chuyén nghiép hon trong mit ho. Ban ludén & bén ho nhung
khong qua xam pham dén sy riéng tu ctia ho. Thém niia, viéc
ban lién lac thudng xuyén sé 1am khach hang cdm thay minh
quan trong - ma su thuc 1a vay. Ct vay, ban sé gan nhu trd thanh
mdt thanh vién trong gia dinh, nhu mét ngudi ho hang xa rat
dugc yéu quy. Va thit ba, véi moi cudce goi nhu thé, ban ¢ co hdi
nhan dudc thém nhiing 16i gidi thiéu. Trong cudc sdng, ai cling
c6 ltic gip nhiéu ngudi méi mé. C6 thé Kelly va Sandy Carpenter



vira tham gia giai golf mdéi va & d6, ho dudgc giao luu vdi nhiing
ngudi ban mdi. Nhitng ngudi nay rat co thé dang can dich vu
ctia ban.

Tat ca cac cudc goi nay can phai dugdc thuc hién véi su quan tdm
va chin thanh. Phuong phép gitt lién lac nay hiéu qua dén mic
trong nam thit ba tdi 1am viéc, 98% khach hang cta tbi déu 1a
nhiing ngudi dugc khach hang cii gisi thiéu. & thoi cta t6i, hau
hét nhitng 1an héi thim khach hang déu dudc thuc hién bang
gidy but. Ngay nay, cdng nghé di cho phép ban tu déng héa cach
gitt1ién lac sau khi ky hop dong.

Ban khéng nén liic nao goi dién ciing dé ban cac géi dich vu tai
chinh. Muc tiéu ctia ban phai 1a xdc dinh dudc mong mudn va
nhu cau cfia ho. Gan nhu tit ci khach hang déu sé gip nhiing
thay ddi 16n trong cudc séng, va ké hoach tai chinh ctia ho cling
can phai thay d6i theo. Vi duy, ltic trudc ban di cung cap cho vd
chéng Barbella mét chién Iuge dai han d€ ddm bao sy ddc 1ap tai
chinh khi vé& huu, r6i moét ngay no ban ghé thim mdi biét dudc
12 ho bat ngd sip cé em bé vao thdi diém kha mudn trong cudc
ddi minh. Trong khoang chin thing sau sé cé mdt bé con mang
ho Barbella chio doi. Pay rd 14 moét thay d6i 16n lao, va vi chuyén
ndy, sé gip trang thai hoi séc vi vui miing. Con véi ban, day
chinh 14 théi diém ho can xem xét lai nhitng nhu cau tai chinh
ctia minh.

Vi duy, ban cé thé hdi xem ho di can nhic ting muc bio hiém
nhan tho cho chinh minh chua. S& cé nhiéu khoan chi tiéu da
1én ké hoach gid phai dung dé chi cho nhiing viéc khéc, nén ban
c6 thé héi xem ho cé nghi dén viéc chuyén mot vai mén tién vao
qu¥ hoc phi khéng. Cudc sdéng ctia ho dang trong giai doan bién
d6i, va trong s6 d6 cé nhiing thay déi gy tac ddng manh hon so
con lai, vi du nhu viéc c6 em bé chang han. Theo dé, nhiing nhu
cau vé 16i khuyén va dich vu tai chinh ctia ho ciing thay déi
theo. Thudng thi ho sé khéng nhin ra néu khéng cé mét chuyén
gia cé kinh nghiém chi ra cho ho. M6t cudc goi hoidc mét chuyén



ghé tham sé gitp ban xac dinh ding nhu cau hién tai ctia khach
hang.

Ngoai kia c6 v6 s6 ngudi va doanh nghiép can ban. Néu ban mé
long (va m3 ho sd), co hdi dé tim va lién hé véi ho 1a khéng bao
gio can.

3 “CU PANH” TRUNG DiCH

Theo luit béng chay, khi danh hut 3 cd ném béng, ngudsi danh
sé bi loai. Thé nén mdéi cé phuong ngit “3 strikes and you're out”
— “Hut 3 lan sé bi loai”. Nhung & diy, t6i ¢o tinh ding ngudc ciu
nay dé trinh bay véi ban 3 cach hitu hiéu nham “ghi ban” véi
khach hang trong budc giii 1ién lac hau ky hgp doéng.

Giit lién lac qua dién thoai. Day 13 cich nhanh va dé nhit — ban
chi can nhac dién thoai 1én va goi cho ho. Tuy viy, néi thi dé hon
lam. Piéu nay t6i biét, bdi vi rat cé thé 6ng Ramirez, mdt ngudi
ban rdn, sé thué mot c6 thu ky hoac mot anh trg ly cé nhiém vu
chin cac cudc goi dén sép ctia minh. Ngay ca khi da goi dudc, cé
khi ban ciing chi dugc dé lai 18i nhin, nhung thé di 13 tot roi.
Ping nan chi, ma hiy chuin bi moét bai néi ngan gon thé hién
su ton trong ban danh cho khach hang, su chuyen ngh1ep cuia
ban va long mong mai dudc tiép tuc dap tng cic nhu cau tai
chinh ctia ho.

Khong it chuyén vién ban hang ludn thiéu su chuin bi. Ho
khoéng nghi trudc nodi dung tin nhin nén dé lai phong truong
hop khéng gap dugc ngu'dl can gap Khi bi chuyén vao hop thu
thoai, ho trd nen boi rdi, sd sét rdi lam hong ludn ca hoi tao dugc
an tuong tot. Pé tranh khoi cai by nay, hiy theo céng thiic: (1)
néi rd rang ban rat tiéc khi khong dudc néi chuyén véi ho, (2)
néu ré6 muc dich, vi du nhu dap ung (hay xem lai) nhitng nhu
cau tai chinh ctia ho, (3) ndi ring ban sé goi lai, va (4) néu ho
muoén ndi chuyén ngay véi ban thi cé thé goi cho ban. Plng
quén gdi y khung thdi gian ban cé thé tiép chuyén ho.



“Ong Ramirez, t6i la Tom Hopkins & cong ty Acme-Finance-Plus, s6
dién thoai 555-5555. Téi rat tiéc vi khéng gap duodc 6ng dé° noi
chuyen Téi dang xem lai ghi chep va thdy rang con gai ong sap sta
vao dai hoc. Nhiing thay doi 16n trong cudc song nhu thé nay
thuong can phdi xem xét lai ké hoach tai chinh. Chiing ta nén sap
xép mot khodng thdi gian dé ban bac lai vé nhu cdu tai chinh clia
éng vé sau nay. Téi sé goi lai, hodc néu éng mudn trao déi ngay thi
t6i sé & vin phong tit 1 dén 5 gio chiéu hém nay va ti 10 gid sdng
dén 4 gio chiéu mai. Mét lan nita, cdm on 6ng va chiic 6ng mot
ngay tét lanh! Tom Hopkins. 555-5555.”

Giit lién lac bang thu tic. Viéc giti thu quang cdo mdi nhat qua
hom thu ctia khach hang 1a v6 cling dé dang. Dé, nhung khéng
mang tinh cd nhan, va chua chiac d3 nham tring dén nhu cau
hién tai cia khach hang. Lam sao ma tring dugc? Ban chua néi
chuyén thi 1am sao biét dugc nhu cau hién tai ctia khach hang.
Tuy day 1a mdt cach dé giii lién lac, nhung lai khéng may hiéu
qua.

Khi giti thu, ban hiy khéo 1éo va sang tao bang cich gli kém
mdt bai bdo, mdt mau tin, mot bai phdéng sy, hodc thim chi mot
doan truyén tranh ma ban cho 1a khach hang sé thich thu, kem
theo mot doan thu ngin viét tay. Ban ciling cé thé tao riéng mot
tap san quang cao vdi nhitng thong tin nham dén dtng cac moi
quan tim clla 6ng Ramirez. Va néu thu quing cdo ctia ban cé
nhiég chii dé thi ban hiy khoanh tron nhitng muc pht hop véi
ong ay.

A, t6i néi “thu” nghia 13 bao gom ci email nita nhé!

Gdp truc tiép. Toi biét trong thdi dai clia dién thoai di déng,
email va tin nhin, mdt cudc gip truc tiép chi € cip nhat tinh
hinh sé bi cho 14 tén thdi gian. Du vay, viéc thinh thoadng 1am
mdt chuyén “ghé qua” vin sé mang lai hiéu qua t6t néu ban cé
su chuin bi chu d4o. Tat qua nhu vay thi chua chic d3 gip dudc
khach hang. Ong Ramirez c6 thé di ving hoic dang ban hop,



nhung chuyén dé khéng anh hudng gi ca. Hiy dé lai danh thiép
dé 6ng ay biét 13 ban cé ghé. Ong ay sé cé an tudng bdi su chu
d4o va chuyén nghiép ctia ban, vi véi tat ca nhitng thiét bi lién
lac sdn c6 nhu vay thi con ai cat cong dén truc tiép néu khong
phai mdt ngudi thuc su quan tdm dén 6ng ay? Ban sé trd nén
khac biét, va trong nganh ban hang, khac biét 13 tot. Ngudi ta sé
nhd ban 1au hon nhd su khac biét dé.

Néu ban chua “gidi thiéu lai” chinh minh cho cac khach hang ci
thi hay bat tay ngay vao viéc d6. Hiy nhd 18i ctia ngai Winston
Churchill: “Khi téi muén chuyén gi ma chuyén doé khéng xdy ra, téi
sé lam cho nd xdy ra bang duoc”. Thu dudc thém co héi tit khach
hang cii 1a mét trong nhiing cach dé dat dugc thanh qua.

“Budc ky hop dong chi nhuglaz doan hen ho tdn tinh ma thoi.
Cudc hon nhan thuc thu sé dén sau do va cuéc hon nhdn dy cé bén
vitng khong con phu thuoc vao cach chuyen vién ban hang leo ldai

moi quan hé.”

- Theodore Levitt, nha kinh té hoc My



Chuong 12

VAI TRO CUA THAIDO DOI VOI SU
NGHIEP VA TUONG LAI CUA BAN

thap ban hang. Cé thé ban dang thic mic vi sao phan

nén tang lai ndm & cudi quyén sach, bdi vi thai do ctia
ngudi ban hang la v6 cung quan trong. Hon ai hét, t6i rat hiéu
diéu @6. Vi mot thai do khong tot, dit ban cé bao nhiéu ky nang
ban hang uu viét, ban ciing khéng thé cham tdi thanh cong. Ay
thé ma hon 30 nam trong nghé dio tao di cho t6i thdy mét thuc
té rang nhiing chuyén vién ban hang tim dén t6i hau nhu déu
mudn biét cach 1am trude — cach dé tim khach hang, cach tao 4n
tudng tot, cach ky dude hop dong - chit ho khong tim dén t6i dé
trau doi thai do.

V ay 1a ta di xudng dén tang nén tang nhat cta kim tu

Thuc té, chiing t6i cling khéng quang ba chinh minh nhu mét
cong ty chuyén vé déng Iuc. D1 vay, hau hét cac hoc vién clia tbi
déu trd thanh ngudi c6 ddng luc rat 16n sau khi ho di hoc dudc
nghé thuit va kj thuit ban hang. Ban thay day, cdng viéc clia
t6i 13 gitip loai bd noi ban cam gidc bat Iuc, qua tam vdi, cAm
gidc minh 12 mot nhin vién khéng &4 ning luc bang cach chi
cho ban can phai 1am gi va 1am nhu thé nao. P6 chinh 1a doéng
luc!

Cau néi “thai @6 quyét dinh tat cd” da bi lip di lap lai rat nhiéu
lan sudt ndm nay qua thang khéc, dén muc véi mdt s6 ngudi,
ciu néi dé da trd nén té nhat, vo nghia chang khac gi cau “ngudi
thanh céng khéng bao gid tit bd, ngudi tit bd khong thé thanh
cong”. Ngudi ta ludn ché nhao nhiing cdu néi ay. Nhung nhiing
ngudi thanh dat khéng bao gié nam trong nhém d4. Vi sao? BSi



vi thai d6 thuc su quyét dinh tat ci. Mot thai d6 tich cuc 1a yéu
t6 cd ban nhat tao nén tang thanh céng cho qua trinh hoc héi va
tinh thong nghé thuat ban dich vu tai chinh. Khéng cé thai do
tot thi khong c6 nghé thuit nao hét.

Thai d6 khéng phai do bam sinh, dudc thita ké hoic cé thé mua
vé tl cac ké sach kinh doanh trong hiéu sach. Thai d6 1a thit ma
ban tu tao ra trong chinh ban thidn minh, va 1a thi ban phai tao
ra hang ngay.

Mbi sang thtc day téi déu nghe nhitng ndi dung hao hing. Cé
thé 1a mot bai phat biéu hay mét doan nhac vui vé, tlity ldc. Vita
nghe, t6i vita tip thé duc hoic chuin bi cho ngay mdi. T6i 1am
vay bdi vi viéc dau tién ban 1am vao sang sém sé quyét dinh ca
ngay clia ban. T6i muoén di lam véi tAm trang sang khodi, hao
hiing va day nhiét huyét dé cé thé danh guc nhiing th thich
trong ca ngay. $& thé nao néu thit tdi nap vao sang sédm 1a tin tic
vé tinh hinh thé gidi, nan déi 3 noi nay, rdi 16c xody séng than &
noi kia, hoic tinh hinh té hai ctia thé gi¢i? Néu nhu viy, toi sé
gap kho khan khi budc 1én buc gidng bai thit hay cho hoc vién.
Té hon niia, thai dd tiéu cuc ctia tbi sé 1ay lan cho moi ngudi
xung quanh. Khong thé dudc! Cudc sdng qua ngin, qua 1y thi va
qua nhiéu niém vui, cho nén ditng d& minh rdi vao cai bay dé.

Lam cach nao ta c6 thé xay dung va duy tri thai d6 tich cuc nhu
vay? Hay cung xem mot vai khé khan gay ra thai d6 tiéu cuc dé
ching ta cé thé vugt qua.

QUAN LY KHUNG HOANG

Khi t6i ndi ban can tim cho minh mét thai d6 tich cuc va duy tri
nd, tdi khéng cé ¥ néi ban phai giong nhu Pollyanna® hay phai
nhin thé gidi bang cip kinh mau hong. Y téi 1a ban can phai
thuc té theo hudng tich cuc. Cho di1 ban 13 ai, & bat ky dau, tinh
trang va hoan canh ctia ban nhu thé nao, ban sé ludn lién tuc
gip phai khiing hoang trong cudc sdng. Mot trong nhitng dién



gia cé stc thuyét phuc nhat moi thoi dai — Og Mandino tiing néi:
“Néu ban la con ngudi va van dang con song, ban sé luén trong tinh
trang dang, da hay sé gdp khiing hodng”. Ban c6 nhin thay khong?
Hai trong so6 ba giai doan 6ng 4y nhic dén déu dudc xem 14 xau.
Chung ta can cting nhau giit cho minh mét thai @6 tich cuc.

C) pollyanna la nhén vat trong tiéu thuyét cung tén ctia nha vin
Eleanor H. Porter danh cho thiéu nhi. Pollyanna dd trd thanh danh
tu chi nhitng ngudi tich cuc va vui vé qud da.

Lam sao mot ngudi cé thé giit thai @6 tich cuc khi biét ho dang
sap stia giap phai khiing hodng? LA mdt nha v6 dich, ban biét rd
ban khong thé thay ddi ban chat cia van dé. Tuy nhién, diéu
ban c6 thé 1am 13 thay ddi cich ban duong dau véi nhitng thi
thach ma khing hodng sip mang tdi. V&i mét thai dé phu hop,
ban cé thé quan ly dugc bat ky khiing hodng nao, gidm thiéu d6
nghiém trong ctia nd, gidm thiéu khodng thdi gian ban phai bd
ra cho né, va tham chi ban cé thé hoc dudc va dat dugce lgi ich ti
né. Thit thich khéng ndam & nhiing bién déng d6 ma & cach ban
xU ly chung.

CACH LAM SAI

“Bobby nay, chung téi da ludn nghi vé vdn dé nay ké tit cudc gdp
trudc, nhung téi thdt sy khéng cho rang ching téi c6 du khd ndang
chi trd cho ké hoach tai chinh ma cdu goi y.”

“Ong c6 chac khéng, 6ng Hall?”

“Véng, tbi chac chan.”

“Thoi dudc, néu vay thi toi sé ban lai van dé do vdi ong sau vai
thang ntta.”

“Pugc thoi, cd 1é dén khi dy ching tdi sé san sang.”

CACH LAM DUNG



“Bobby nay, chung téi da luén nghi vé vdn dé nay ké tiu cudc gdp
trudc, nhung téi thdt su khéng cho rang chung téi cé du kha ndng
chi tra cho ké hoach tai chinh ma cdu goi y.”

“Téi cé thé thdy diéu nay that su khién éng ban tam, 6ng Hall a.
Ong co thé noi mot chut vé ly do 6ng doéi y khéng?”

“Thdt ra, t61 qua ching téi vita xem qua s0 liéu, va téi khéng chac
rang chung téi cé du khd ndng chi trd tat cd nhiing thi cdu gidi
thiéu.”

“Téi hiéu thua 6ng. Hay la thé nay. Ching ta cé thé xem lai chb s6
liéu dé dé dam bao chung ta cé cung suy nghi hay khéng nhé.”

“Dudc théi.”

Van dé khé khin & day 1a mét khach hang bat dau héi han vé
viéc mua hang, mét cin bénh thuong gip. Bobby trong trucong
hdp thit nhit d€ ban than bi ddnh bai qua sém ma tham chi
khong o gang dau tranh dé vugt qua khé khin dé. Bobby trong
trudng hop thit hai da cé phuong phap diéu tri cho cin bénh
nay, va hon thé niia, thai @6 tich cuc ctia anh dy khéng cho phép
anh 4y d€ khich hang c6 bat ky su lua chon sai 1am nao. Sau khi
xem lai chd s6 liéu va xem chung co lién quan dén thu éng ay
can khéng, 6ng Hall sé thay cudéc mua ban nay 14 mot quyét
dinh théng minh va éng Ay sé tim cach x{ Iy van dé cia minh.

Hoic néu 6ng ay van lo ling, Bobby sé chia nhd ké hoach tai
chinh ra cho dé thd hon véi 6ng Hall. Cé thé 6ng ay 1a kiéu ngudi
thich khéi dau cham rii, tht xem ban than cé thay thoai mai véi
Bobby va san pham dudc gidi thiéu hay khong. Bobby sé dé dang
hon trong viéc 1am cho 6ng Hall cdm thay vui vé véi toan bd
chuong trinh khi 6ng 4y thoai mai hon véi viéc dua ra quyét
dinh dé va véi trinh d6 chuyén mén ctia Bobby trong linh vuc
do.



V4i tu cach 1a mo6t ngudi ban hang lam viéc trong linh vuc tai
chinh, phai d6i mit véi nhitng tang tdm ly phtc tap lién quan
dén viéc kiém, tiét kiém va dau tu tién bac, c6 thé ban sé phai
do6i mit véi nhiéu thit thach hon nhiéu ngudi khac. Ban luén
san sang (tham chi khong nhan thiic dudc diéu dd) gd clta, budc
thang vao nhitng khing hodng ngay trong mot ngay binh
thudng. Ban cling sé gip phai nhiing trudng hop bi tit chdi
thang thitng. Ban sé phai chiu dung nhiing tinh huéng khé
khin dén muc néu gip tinh hudng tuong tu, mdt nha kinh
doanh tAm trung cé thé sé phai tim dén quan rugu, dén thudc
men, hodc thidm chi 1a nghi ngoi mét thdi gian. Thi thach chi la
mdt phan clia céng viée, nhung né 12 moét phan ban cé thé xt ly
hay tham chi kiém dudc 1¢i nhuin tit ddy. Mot chiit chudn bi va
rén luyén tinh than sé gitip ban sing tao va duy tri mot thai @
manh mé, lac quan du trong bat ky hoan canh khé khin nao.

Diéu dau tién ban can lam 1a thay d6i suy nghi cia ban than.
Ban cé nhin ra trong doan trudc t6i di thay ddi tu “khung
hoang” thanh “th thiach” nhim nhan manh khéng? Ban cé thé
lam diéu tuong tu.

Ping lam su nghiép ctia ban bi de doa bing cich khéng quan
tdm tdi thuc té rang sé cé rat nhiéu ap luc khi lam viéc trong
linh vuc dich vu tai chinh, va su that 1a chiing cé thé giy ra
nhiing thit thach to 16n gan nhu méi ngay. Hiy tu viuc ban than
va su nghiép minh diy, va vugt qua 5 loai thit thdch ma t6i xem
la ap luc nay.

1. Néi so

Khi ban bi kiém soat bdi ndi sg, ban sé ludn sd rti ro du diéu ay
chang bao gig dén. Sg hiilam chung ta cadm thay vé cling khong
thoai mai, din dén viéc chung ta tron tranh 1am nhiing viéc can
thiét @€ ddm bao cho thanh céng. Vi du, tin binh trong nganh
thudng so hii véi viée tao moi 1lién hé ca nhan véi nhitng ngudi
trong cdng déng. Néu ho khéng vuot qua dudc thit thich 4y, ndi



so hii sé vugt qua moi no luc cia ho va ho sé khéng bao gid cé
thé ding dau trong nganh. Ban khéng thé nao chi ban hang mai
qua dién thoai, thu tit hay email. Ban can that su budc ra ngoai
gip gd ddi tac.

Mot 1an niia, hiy thay d6i suy nghi ctia ban vé néi s¢. Thay vi
xem no nhu 12 con quéi vat khéng 16 khong thé chinh phuc hay
nghi vé no theo hudng nhu sau: NOI SO khong la gi ngoaz bang
chung gza xudt hién that. Sy that 1a hau hét moi ngum s€ muodn
bat tay véi ban. Ban cung cap mot dich vu cé gid tri va day 1a thi
ma khach hang luén can dén. Thé thi tai sao ho lai khéng chao
dén ban?

Cach tot nhat dé vudt qua ndi sg 13 d6i mit truc tiép véind béng
toan bd stic binh sinh. Hiy d6i mit va hiy vugt qua, roi bién né
thanh mét phan stic manh cta ban. NgtIO'l thay J. Douglas
Edwards cua t6i da cé nhiing 16i théng thai vé viéc vugt qua noi
sd, va nhiing 16i nay di tao nén su khéc biét dang ké trong cudc
doi téi:“Hdy lam diéu minh sd nhdt, va ban sé kiém sodt dudc noi
sg”.

Khi ban théach thiic va vugt qua ndi sg mdt cach thanh céng,
ban sé phai bat ngd trudc stic manh mdi ma ban cé dudc tit
thanh tyu d6. Nang luc clia ban sé ting 1én, khién ban manh
hon trude. Néu ban sg bat tay, hiy bat tay vdinhiing nguaoi than,
nguaoi quen trudc. Néu ban sd goi dién tiép thi, hiy dat cuon
sach nay xudéng va goi ngay mot cudc. Viéce tri hodn diéu can
thiét sé khién né khéng bao gid dugc hoan thanh.

Néu ban sd dién thuyét trudc ddm doéng, hiy tham gia
Toastmasters hay dang ky khoa hoc Dale Carnegie dé dudgc
hucng dan phudng phap dién thuyet trudc ddm ddng. Hiy bién
viéc bat tay, goi tiép thi, dién thuyét truéc dam doéng hay bat ctt
viéc gi khién ban sd thanh mot théi quen, va théi quen nay sé 1a
vii khi &€ ban danh bai ndi so.



2. Bi tit choi

Pay 12 mot phan tit yéu clia cdng viée. Dan ban hang ching ta
bi nhin nhiing céilic dau thu'éing xuyén nhu com biia, tham chi
con thu'dng xuyén hon nhiing cai gat dau. Quy luat ctia cudc
choi la vay. Va bi quyet dé vuot qua ndi cing thing vi 15i tit chdi
chinh 13 hiéu rd rang ngudi bi ti chdi khéng phai 1a ban than
ban. Cé thé ho tit chdi ban vi ho 18 hop tac véi ngudi khéc trudc
roi. C6 thé ho vita cé thay d6i 16n trong ddi va chua sin sang dé
dua ra cac quyét dinh quan trong khac. C6 thé ban chon sai thoi
diém. Du thé nao, diéu ho tit choi cling khéng phai 13 ban than
ban. Pling bao gid nhin 16i tit chdi vé minh. Hiy vugt qua né va
chuyén sang khach hang khac.

3. Noi thdt vong

Nganh ban dich vu tai chinh nay chinh 14 trung tdm ctia cic noi
that vong. Ly do nim & ban tinh cia con ngudi: ngudi ta thudng
néi ro6i khdng 1am, hoic ngudi ta ngai ldm ngay ca nhitng viéc cd
ich cho ho. Ho 1an lita rdi ho quén bang mat. Va ho 1am ban that
vong.

Hiy sém hiéu ra va chap nhan hai su that trong ngénh nay: (1)
ban c6 kha nang sé hitu thu nhap cao tu su hai lbng clia ngudi
khac, va (2) mét phan tat yeu ctia cai gid ban phai tra cho thanh
cong d6 chinh 1a ndi that vong vao ngtIdl khac. Khi ban hiéu
duge chan 1y nay, ban sé hiéu rang diéu tot nhat ban cé thé 1am
12 bd ndi that vong qua mot bén va tiép tuc tip trung vao coéng
viéc.

4. Cam gidc cé loi

Thanh c6ng - thanh cong thuc su - trong nganh ban dich vu tai
chinh nay phai dudc danh d6i bang rat nhiéu su hy sinh. C6 thé
ban sé phai bd nhiéu thoi gian dé 1am thém gid, 1am qua dém,
lam ca cuéi tuan, va diéu nay sé anh hudng dén tinh cam gia
dinh ban. Ban sé bd 1§ cac budi hop mit gia dinh, cac bita com



chung, nhiing ngay nghi cuéi tuan, héi thao ctia con céi, v.v... Va
cling chinh vi thé ma ban sé rat de bi vuéng vao cam giac toi 106i.

Néu cudc séng clia ban cin bang vita phai, nhitng hy sinh nay
hoan toan 12 xting ddng trong mot khoang thoi gian nhat dinh.
D1 sao thi nhiing gid ddng ho ban hy sinh déu 14 vi tudng lai an
toan, hanh phuc hon cho gia dinh ban. Hiy quan triét tu tudng
va ban sé tim thay su cAn bang cling nhu thdi gian ban can. Nhg
dé, ban sé thanh céng ma khéng cam thay t6i 16i.

Hiy can than trudc nhiing ké kém cdi thich diing cAm giac cé 16i
dé thao ting ban, khién ban chéch hudng khdi cai dich thanh
cdng. Nhitng ké d6 khong thich nhitng nha vé dich, vi khi nhin
nhiing ngudi thanh céng, ho lai nhé vé su kém cbi va thiéu
tham vong cia chinh minh. Ho sé& tim cich dim ban xudng dé
tién téi. Ping bi cudn vao 16i suy nghi tiéu cuc ay. Hiy chon cho
minh cong ddng nhitng ngudi thanh cong dé ban cé thé trao di
va nhan lai nang lugng. Ho sé 1a nhiing ngudi tao dong luc cho
ban vuon dén thanh céng hiéu qua nhat. Nhitng ngudi thanh
dat luén chuc mung khi ngudi khac thanh dat, vi ta cuing mot
phe ma - sao lai khéng nhi?

Diéu duy nhit ban nén cdm thay c6 16i 1a khi ban dé cam gidc toi
10i cia minh che khuat khat vong thanh c6ng ctia ban than.

5. Tri hodn

C6 ngudi tiing néi dia véi téi rang: “Ta hay ldp nhom chuyén Tri
hodn di!”, va toi dap: “U, nhung dé tudn sau hdng lam”. Phai mat 3
gidy sau anh ban éiy méi hi€u y ciu dia clia t6i! Triét gia Seneca,
nguoi La M3, da nai: “Cudc doi vén tréi khi ta tri hodn”. Ben]amln
Franklin cung tLIng ndi rang viéc hdm nay ché de ngay mai. Con
cau t6i thuong ndi la: Tri hodn chang khdc nao song mdi trong qud
khit va tranh né hién tai. Vi vay, ban sé phda hong tuong lai. Tri
hoan chang khac nao mot thu d1ch bénh d6i véi su nghiép clia
con nguoi.



Va cach dé chita bénh tri hodn — hay bat ctt théi quen xau nao -
1a: Cam két vdi ban than rang ban sé lam nhiing viéc nén lam ngay
trong 21 ngay. Ban can phai 1am theo cam két ay that triét dé. va
sau 21 ngay, ban sé cé két quid nhu mong muén. Khoa hoc da
chiing minh, 21 ngay 13 khoang thdi gian t6i uu dé ching ta
danh bai nhiing théi quen xau va thiét 1ap nhiing théi quen tot.
T6i khong biét s6 21 cé gi dic biét, cé thé vi né 1a “s6 7 may
man” nhan 1én 3 1an? Nhung di sao thi sd 21 van 12 mdt con sd
nhiém mau.

Mbi sang thiic diy, ban hiy néi to 15i cam két d6 1én, va lai néi to
1an niia trude khi di ngt, cling nhu vai 1an trong ngay. R6i ban sé
bat ngd trudc su hiéu nghiém ctia phuong phap don gian nay.
Nhung hiy nhd: phdi bat dau ngay hém nay. Ping tri hoin!

CO RAC THi PHAI VUT

Trong cudn sach nay, téi xin dinh nghia “rdc” 1a tat ca nhiing
yéu td ngin can con dudng dén vdi thanh céng vé bién trong
linh vuc dich vu tai chinh, t§ nhu théi quen hut thudc, uéng
rudu, khong tip thé duc thudng xuyén, khong trau doéi vé mit
tinh than, ngai goi dién hay hoc héi vé cac san pham mdi. Dudi
day 12 mot danh sach ngin vé nhiing loai “rdc” ban can vit ngay
vA0 sot rdc néu mudn thanh céng.

Mdc ket trong thdt bai. Ai trong chiing ta cling that bai, va sé con
that bai nhiéu 1an nita. Nhung thé thi di sao? That bai 12 mot
phan ctia qué trinh thanh céng. Thay vi chan nan, ban hiy hoc
héi tit kinh nghiém d6. Ai cling chi cé mét cudc doi dé song, va
hién tai 13 thdi diém quan trong nhat. Ta chi nén tip trung vao
hién tai, vi ngdy hdm qua d3 qua réi. Tuong lai thi van chua dén.
Vi vdy, hiy tip trung tat ca vao hién tai ctia ban.

Can su dong tinh ciia moi nguoi. Py thuc su 12 moét nhiém vu
bat kha thi. Vi dy, khi ban dat dugc doanh sé quy cao va khién
badn than cling nhu cap trén hanh phic, dong nghiép ctia ban va



cac doéi thu ctia ban sé khé chiu. Ho sé ghen ti véi thanh cong
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cua ban va xau ho vi that bai cua ban than.

Con ngudi ta cé tdm ly hanh phtc hon khi thay ngudi khac kém
hon minh. Thé nhung véi nhitng ngudi thanh dat, ho chi quan
tdm téi muc tiéu chinh va bd ngoai tai tic dong tiéu cuc tu
nhiing ngudi tiéu cuc. Néu ban 1am dugc diéu d6, bat ky ngudn
ning lugng tiéu cuc ndo ho ném vé phia ban déu sé ving sang
mdt bén, va con dudng dén thanh céng ctia ban sé vé cling tich
cuc.

Gan muc thi den. Bit ci liic nio cling sé c6 ngudi néi véi ban
rang ban khong thé 1am mot diéu gi d6, hay rang né luc ctia ban
1a v6 dung. Ma thudng thi cai “diéu gi d6” chinh 1a mot nac
thang quan trong trén con dudng thanh céng ctia ban.

Nhiing ngudi mdéi bit dau, chua quen viéc cling nhu chua phan
biét dugc thanh cong thuc thu véi do tudng thanh cdng rat dé bi
anh hudng bdi nhiing ngudi kém cdi. Nuc cudi 1a nhiing ké kém
cbi thudng rat thich dua ra 16i khuyén, ma ho ciing rat gidi
thuyét phuc. Vi vay, tot nhat 13 ta nén tranh phi pham thdi gian
cho nhiing ngudi nhu thé, ma hiy danh phan 16n thdi gian clia
minh dé t6i luyén ban than thanh nha vd dich. Hiy chon ban
ma choi. Néu khoéng, cai gia phai tra 1a rat dat.

Con gidn. Con gidn 13 mot k& thit ddng gdm, vi né cé thé khién
ban mat hét khach hang, moi quan hé, su nghiép. N6 cé thé kéo
sdp cd mot doanh nghiép hay mot gia dinh. Va diéu dang sg
nhat & con gidn 13 né htt hét ning lugng ctia ban. Ban sé trd nén
mat kiém soat trude muc tiéu tra thi, giy ton thuong cho ddi
phuong. Con giin sé thiéu rui hét thdi gian, tinh than, cdm xtc,
nang luong va stic khde ctia ban.

Nhu vay that sy khéng dang chit nio. Hiy bién nhiing ning
luogng tiéu cuc don nén trong long ban thanh déng luc dén moét
muc tiéu tich cuc hon. Mét trong nhitng phuong chdm song cta



t6i 1a: “Pitng buc bbi. Hay doi hudng”. Khi dé con gidn kiém soat
minh, t6i dang cho phép ban thin bi diéu khién bdi hanh ddéng
va y kién ctia mot ké khac. K& d6 da thing ti trudc khi chién
dau, bdi vi toi da chap nhan bi diéu khién co ma.

Con “d6i hudng” 1a thé nao? Khi khach hang buc bdi, thuc ra ho
chi muén x4 gidn mot chit théi. T6i ndi that day. Khach hang té
ra buc bdi vdi ban vé con s6 10i nhuin ctia mot khoan dau tu,
nhung thuc té ho dang buc ngudi ban déi cia minh hay mét vi
khich hang cfia chinh ho, hay thdm chi 13 mot chiéc xe cit
dudng ho trén xa 16.

Mau chot & day 1a dimng “l1ay ddc tri doc”. Hiy “tri doc” bang su
binh tinh, mém méng. Hiy thé hién su than thién va céi mé,
cho khach hang biét rang ban rat hoan nghénh ho x4 giin véi
ban. Hay cho ho biét ban chan thanh muén lang nghe khiic mic
ctia ho. Piing bi cAm doé bdi ham muon “tra diia”.

Hay lang nghe khach hang va thé hién diéu d6 bing ngoén ngu’
hinh thé phu hdp Hay noi “Vang”, “T6i hleu “Téi biét” va
khuyén khich ho néi thém. Thudng thi chi can va1 phut la khach
hang di “x3” xong, va ho sé khéng coén am tic nita. Tham chi
theo kinh nghiém ctia t6i, d4 cé vai 1an khach hang con xin 16i
ngudc lai sau khi xa gidn. Néu ban khéo 1éo, diy con cé thé 1a
mdt dip @€ that chit moi quan hé.

Hiy kiém soat con gidn clia minh, ban sé kiém soat dugc tinh
hinh.

Mudn moi thit céng bang. T6i xin bat mi véi ban rang trén doi
khong cé gila cong bang tram phan trim. C6 thé hdm nay ban 1a
mot nha vo dich ban hang nhung sang hdm sau, cong viéc lai tri
tré. C6 thé thang nay thanh tich ban cao, nhung thang sau
thanh tich lai tudt déc. Tat ca nhLIng diéu @6 1a do cach ban 1am
viéc hay cac chu ky trong cudc song chu chang lién quan gi dén
su cong bang. Sé cé lic trong cudc séng, ban phai ddi mit véi



nhiing thi thach kha bat cong. Hiy 1am hét stic cé thé, hiy thay
d6i bat ci diéu gi ban ¢4 kha nang. Phan con lai, hdy doi mat vdi
chiing hét stic minh.

Khéng it ngudi trong ching ta cé xu hudng nguy trang that bai
ctia minh biang hai chit “bat céng”. Khi ho khéng dat doanh s6,
ho néi rang dé 1a vi “bat céng” chit khdng phai vi ho ludi tim
kiém khach hang. Khi ho khéng dugc thiang chtic, ho goi d6 1a
“bat cong” chit khong phai vi ho khéng 1am viée hiéu qua.

Su “bat cong” trd thanh 15i bao chita cho bat cit khi nao ho that
bai ma khéng mudn cam thay cé 16i. PAu phai 16i ctia t6i, ho ndi,
ma 12 do cudc séng qua bat cong. Ban dliing nén maic cai by nay
nhé. N6 khong kém nguy hiém hon su gian dit chit nao dau.

Khi “thiing rdc” trong nha ban d3 day réi thi phai 1am gi? Tat
nhién 13 phai di d6. Vit né di. Vit hét di. Hiy danh ra mot chut
thoi gian ngly hdm sau dé kiém ké lai xem trong thiing ric tim
1y cia ban d3 chat chong bao nhiéu loai rac r6i, va hiy déng géi
chiing rdi viit chting di cho that xa!

AP DUNG LUAT HAP DAN PE THU HUT KHACH HANG

Ludt Hdp dan di ton tai va dude 4p dung ca ngan nim nay. Gan
day nhat, cudén sich dudi dang DVD ctia Rhonda Byrne mang
tén The Secret (tam dich: Bi mdt) &3 thu hut su chd ¥ toan cau vi
ndi dung ctia né: nhiing diéu ta nghi dén sé tré thanh hién thuc.

Pay chinh 1a “bi mat” dudc 4p dung tu c6 chi kim cfia tat ci
nhiing nha v6 dich khap thé gidi, ma ngudi dau tién t6i nghe tdi
chinh 14 ¢ nghé si Earl Nightingale tit nhitng nim 60. Lic dé
t6i cAm thay diéu nay that khoé tin, nhung di sao t6i vin mudn
tht mot 1an xem sao. T8i bat dau nghi vé canh ban thin minh
trd thanh mot chuyén vién nganh ban hang thanh céng dén
mtic t6i nhan dudc v sb gidi thudng, va that bat ngd, toi da dat
duge diéu d6. Néu ban con nghi ngd, téi xin phép dude ra mot
thit thach cho ban: hiy chon ra 3 dén 5 ngudi tai gidi ma ban



ngudng md, va hiy doc tiéu st ctia ho. T8i c4 rang khi ban duc
két lai trong tAm ctia nhitng ndi dung ban doc, bi quyét thanh
cdng cta ho chac chan 1a “Téi tin téi co thé, va nhd vdy téi thanh
cong”.

Ban c6 thé — ndi ding hon 1a ban nén - ap dung ludt Hap dén vao
moi khia canh trong cudc sdng, nhat 1a véi nd luc ban dich vu
tai chinh ctia minh. Duéi day 1a 4 16i khing dinh dua theo ludt
Hép dén ma t6i mudn ban doc 1én mbi sang va that su dit 1ong
tin vao.

1. Thdi d6 mdi ngay clia téi sé quyét dinh sy thanh cong trong
tuong lai cua téi. Hém nay, téi sé hanh déng va néi chuyén nhu
hinh tuong ma téi mong mudn duoc trd thanh.

2. Téi xuing ddng vdi su thanh céng, va téi sé di theo budc chdn ctia
nhiing nguoi thanh céng. T6i khong cho phép nhitng ngudi tiéu cuc
lam anh hudng dén minh.

3. Hau nhu moi cudc tranh cdi clia toi déu la véi ban than minh. Vi
vay, moi khi suy sup, téi sé nhac nhd minh ding qud tdp trung vao
ban than. Nhd dé, téi sé thanh cong.

4. H6m nay, t6i sé thanh céng. Vi sao a? Vi t6i co niém tin, co long
diing cam, va c6 bau nhiét huyét.

Ludt Hap dan chic chin sé cé tac dung néu ban chiu tin vao né.
Mau chot 14 & d6 — ban phai cé niém tin. Thuc chat, niém tin 13
mau chot cho moi van dé. Viéc ban dit niém tin tuyét do6i vao
kha ning trd thanh nha v6 dich vé dich vu tai chinh, cting véi
tac phong tip trung sé bién udc mo clia ban thanh mdt hién
thuc hitu hinh, tuyét voi va khong thé bi bac bd. William James
da dic két mot cach uyén chuyén diéu nay bang cau: “Su thdt rdt
co th,é°se~ khéng bao gid dén néu khéng cé tien dé la niém tin rang né
sé dén”.



Hiy dit niém tin vao céng ty ban, vao nganh nghé ma ban dang
theo dudi. Hay tin vao san pham trong tay ban. Va hiy tin vao
chinh ban than ban, bdi vi téi tin ban.

Nganh dich vu tai chinh 1a mot nganh tuyét voi, va cling 1a mét
nganh lién quan mét thiét vdi cong déng. Ban sé bao vé tai san
ctia khach hang, gitp tiing cd nhin va gia dinh xay dung tudng
lai ctia ho, va hd trg su thanh céng ctia cac doanh nghiép. Ban
tao nén stc anh hudng truc tiép va manh mé dén cudc séng va
tai sdn ctia hang ngan ca nhéin, gia dinh, doanh nghiép. Ban hay
tu hao vé diéu dé, vi toi tu hao vé ban.

“Cudc cdch mang lon nhdt ctia thé hé chiing ta chinh la viéc khdm
phad ra rang: bang cach thay doi thai do bén trong, loai nguoi
chung ta co thé tao nén thay doi ngoai doi thuc.”

- William James, nha tdm 1y hoc va triét hoc My



VE TAC GIA

hang hang dau nudc M3. Ong di day va truyén cam hiing

cho hang triéu ngudi, ddng thdi ddm nhiém vai trd tu
van cho nhiing céng ty va td chtic 16i lac nhat trén thé gidi,
trong d6 c6 khéng it cong ty hang dau trong nganh dich vu tai
chinh.

T om Hopkins duge cong nhin 13 huin luyén vién ban

Qua trinh hoc héi vé nganh ban hang ctia Tom Hopkins khéi
ngudn ti linh vuc bat déng san khi 6ng mdi chi 19 tudi. Trong 6
thang dau ban hang, 6ng chi thu dugc 42 d6-la mbi thang. Sau
khi nhan ra ring ban hang cling 13 mot k§ ning cé thé hoc hdi,
ong da dau tu hét 150 db-la tiét kiém cudi cing vao mot budi
hoi thio vé kj ning ban hang, va chinh budi hoi thdo d6 di gitp
thay d6i ca sy nghiép ctia 6ng.

Khi da tré thanh mot hoc vién tin tuy cia nganh ban hang va
ap dung nhiing ky nang hoc dudgc vao cong viéc, Tom Hopkins
da thu vé dudc hon ca triéu d6-1a chi bang viéc ban nhiing cin
nha tri gia trén dudi 25 ngan d6-la. Trong quang thdi gian 4o,
Tom Hopkins di ky thanh cdng 1.553 hgp ddng bat dong san,
tudng duong vdi con s6 365 hgp déng mdi nim! Tom Hopkins
d4 1ap dudc rat nhiéu ky luc trong nganh, va trong sé d6 khong
it ky luc tdi tAn bay gid van chua thé bi pha. Va & tudi 27, Tom
Hopkins d3 trd thanh triéu phu tu than.

Thanh cong 6ng thu dudc cling di kém véi khong it thi thach.
Tom Hopkins rat sg phai dién thuyét trudc dam doéng, va trd
tréu 12 moi khi nhin giai thudng, 6ng lai dudc mdoi 1én phat
biéu. Vi khéng biét ndi gi nén 6ng di bat dau néi vé cach ban
hang 6ng 4p dung dé cé dudc gidi thudng d6. Va thit bat ngg,



thay vi ngdi yén lang nghe, khan gid bén dudi lai bat dau 14y so
tay ra ghi chép! Khi thiy guong mit cta tiing khan gia bing
sang trude ngudn tri thiic, Tom Hopkins d3 nhin ra con dudng
thuc thu ctia cudc d6i minh: gidng day.

Ngoai viéc t6 chiic hon 60 budi hoi thio mbi ndm, Tom Hopkins
con 12 ngudi tién phong va 1a chuyén gia trong viéc san xuit
nhiing chuong trinh huin luyén ban hang dugc ghi 4m, ghi
hinh, nhiing bai thuyét trinh day ndi luc véi nhiing théng tin va
k§ ning dudc cip nhat thudng xuyén nhit dé pht hop véi nén
kinh té hién tai, cling nhu véi cic nganh céng nghiép va tinh
hudéng ban hang da dang.

le kinh nghiém “thuc chién” trong nganh, nhtIng th Yy sdu sic
vé nghe thuat ban hang, phlidng phép tiép cin gan giii, kién
thic sau rong vé khach hang ctia nganh dich vu tai chinh va
khiéu hai hudc ctia minh, Tom Hopkins hoan toan da diéu kién
dé hudng din ban cach Lam chit Nghé thudt Bdn hang, cu thé 1a
trong linh vuc Dich vu Tai chinh.
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