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PE THANH CONG NHU ZIG ZIGLAR

gai, diéu nay dic biét ding vdi nhitng ngudi chiu nhiéu

khé khin va thiét thoi trong cudc sdng. Sinh trtic’ing
trong mot gia dinh ngheo kho va déng con, phai vat 16n véi cudc
song muu sinh ti khi con rat nhd, bat dau tit hai ban tay trang,
roi trd thanh nhan vién kinh doanh cfia nhiéu cong ty va cudi
cting 1a chii tich tip doan Zig Ziglar, mot tip doan hang dau &
Dallas, Zig Ziglar dé ching minh chén ly: “Khéng c6 gi 1a khong
th"”

C on dudng dén vdi thanh céng ludn cé rat nhiéu chéng

Khong chi dugec danh gia 1a mét doanh nhin ning dong va
thanh dat, Zig Ziglar con 12 mét dién gid, mot tac gia cd stic hut
va tam anh hudng 16n véi nhiéu tdc pham nim trong danh sich
bestseller nhu See You At The Top, Secrets of Closing the Sales,
Selling 101: What Every Successful Professional Needs To
Know, v.v... trong d6, ndi bat 1a hai cuén sach: Chinh phuc dinh
cao (Over the Top) va Phong cach ban hang Zig Ziglar (Ziglar on
Selling).

Tuy viét vé hai dé tai khac nhau 13 nghé thuit song dep (trong
Chinh phuc dinh cao) va badn hang (trong Phong cdch ban hang
Zig Ziglar), nhung ca hai cudn sach déu mang tinh chat tong két
quan diém cfia Ziglar va khong nam ngoai muc dich gidi thiéu
dén ddc gid mot cach suy nghi méi dé thay d6i cude séng ctia
badn thin va nhiing ngudi xung quanh.

O dé tai nghé thuit séng dep, Chinh phuc dinh cao ctia Ziglar
mang c’[en cho ngum doc nhiing théng diép co y nghla vé con
ngum niém tin va long nhlet huyet Qua cuén sich, éng glup
doc gid ¢ mdt cai nhin téng quan vé nhitng dinh cao trong cudc



d6i moi ngudi, hiéu rd dau 1a dinh cao, hanh phtic dich thuc va
vach ra 16 trinh hudng t8i nhiing dinh cao dé.

Chuyén siu vao dé tai ban hang, c6 thé coi Phong cach ban hang
Zig Ziglar 1a cudn cim nang khéng thé thiéu cho nhiing ai d3,
dang va c6 y dinh budc chén vao linh vyc nay. buge danh gia la
chuyén gla ban hang xuit sic nhat, Ziglar da hinh thanh va
phat trién mot quan diém ban hang kha ddc ddo va hiéu qua
Véi 6ng, ban hang khong phai 1a mdt nghé ma 13 mot cach song;
doi tuong khach hang khong chi 1a ngudi tiéu thu san phadm ma
duge mé rong tit cac thanh vién trong gia dinh, téi dong nghiép,
ban nghé; v muc dich 16n nhat cia ban hang khéng phai 13 thu
vé 1gi nhuan ma 13 ning cao chat lugng cudc sdng ctia khich
hang va ban thin ngudi ban hang.

Nhim muc dich dua nhiing tic pham gid tri dén véi doc gia Viét
Nam, trong khuén khd chuong trinh hop tic xuit ban giita
Alpha Books va ITD Viét Nam, chung t6i da lua chon dich va
xuat ban hai cudn sach dic sic nay clia Zig Ziglar. Ching t6i tin
rang day sé 1a hai ngudi ban ddng hanh cé y nghia cfia ban doc
trén con dudng dén véi thanh cong.

Xin tran trong gidi thiéu!
Ha No6i, thang 10 nam 2008

ITD Viét Nam va AlphaBooks



LOI MO PAU

gau den bi maic ket trén ciy théng cao gan 18 m §

eithville, Louisiana, nham dua né trd vé cudc sdng

hoang di. Mot bac si thi y ban nhiing miii tiéu tdm thudc an

than vao con giu. Bén dudi, ngudi ta giing ludi d&€ d& néd.

Nhung, dén tin khi d6i tinh nguyén doén cay théng xudng, moi

ngudi mdi phat hién ra 1a ho d3 giai cttu mét tai rdc bi ban
thting 16 cho.

Mit nhém ngudi thiic gan tron dém dé cd giai cttu mot con

C6 rat nhiéu nhan vién ban hang s& hitu nhiing thit ma ho cho
12 mét “con gau” G trén cdy, trong khi né chila mét “mdrac”. Ban
co6 thé nghe thay ho néi nhiing diéu nhu:

& day, san phim nay bi canh tranh qua khdc liét. Ching ta dang
rdi vao thdi ky suy thoai. Moi ngudi chi quan tAm dén gid, "céng
ty ndo cé thé gitip ho mua hang cé 18i nhat” ma khéng cha y dén
bat ky diéu gl khac. Ngudi ta khéng mua hang ndi/ngoai nita.
Ban hang chang dem lai 1gi 16¢ gi; ngudn tin dung rat han cheé,
cong ty tai chinh sé khéng chap nhin dé nghi cfia ching ta.
Kinh té khu vuc nay di suy sup hoan toan... Véi ty 1é that
nghiép nhu hién nay, t6i khéng hiéu vi sao ho lai ky vong t6i sé
hoan thanh chi tiéu!

Cau hdi @it ra 13, 1am thé nio ban cé thé xi Iy tat ca tinh hudéng
nay, 1am thé nao dé thanh cong trong c:ong viéc, duy trl sy minh
man, tranh bi dau tim, giit quan hé t6t véi vd/chong va con cdi,
hoan thanh nghia vu tai chinh, chuin bi cho nhitng “nim vang”

ma van c6 thoi gian danh cho ban thin? Cuén sich ban dang
cam trén tay sé co gang g1a1 c’[ap tung ciu hoi trén, thong qua
viéc chia sé théng tin, ngudn cdm hing, nhitng tiéng cudi, nude



mat va ci phlIdng huong giup ban dua ra lya chon can thiét dé
co mét cudc song can bang, din dén thanh céng trong su nghiép
va cudc song.

QUY TAC BAN HANG CO BAN

Ban hang khoéng chi 12 mét nghé, ma con 12 mét 16i séng. Ngay
nay, cic chuyén gia ban hang thudng quan tdm dén viéc hanh
déng hop 1y tit nhitng diéu cd ban. Bén canh quy tic cd ban, bat
ky tai liéu hudng dan nao tu kh?;ing dinh 14 “S6 tay danh cho
chuyen gia ban hang thanh céng” déu phai dé cap dén nhfIng
van dé nam ngoai thoi gian ban hang truc tiép (nhu hen gap hay
chao hang qua dién thoai). Cudn sach nay dudc thiét ké véi muc
dich nhu vay.

Chung t6i khéng chi giéi thiéu cac quy trinh va k}"l néng ban
hang, ma con trinh bay cacy tu’dng va nguyen tac gitp ban cai
thién thu nhip “v6 hinh” (1 chat lugng cudc séng). LAm thé nao
dé:

. bat kip cong nghé hd trg hoat ddng ban hang dang bién doi
khong ngiing?

- d6i phé véi su khic nghiét va cdm do ctia hanh trinh tim kiém
thanh cong?

. d4p tng dudc nhitng nhu cau vat chat clia cong viée ban hang
(nhu thudng xuyén dn d6 an nhanh va phai lam viéc ngoai gid
qua nhiéu khién ban cang thang)?

- cOng tac hiéu qua véi bd phén tai chinh ctia céng ty ma khong
phai tdn qua nhiéu cdng stic?

Tat ca nhitng cau hdi trén, cling nhiéu van dé quan trong khac
sé dugc giai dap trong cudn sach nay.



SU KHAC BIET GIUA XANH TUOI & PHAT TRIEN VOI CHIN NAU
& THOI RUA

Trai qua qud trinh phat trién cfia ban than tit vi tri nhin vién
ban hang téi quan 1y ban hang va trd thanh ngudi huan luyén
ky ning ban hang, t6i hoan toan tin rang, chuyén gia ban hang
thanh c6ng nhat ludén gitt thai dé clla mdt ngudi mdi khéi
nghiép. Khi di dat dén dinh cao trong linh vuc nay, chuyén gia
ban hang chinh 1la mot “tan binh giau kinh nghiém”. Khi chtiing
ta coi ban hang nhu mét qua trinh hoc tip dién ra khéng ngiing,
chiing ta sé lién tuc hoc dude nhitng diéu “nhd bé” nhung lai tao
nén sy “khac biét 16n” trong su nghiép ctia minh. (Chung ta sé
khoéng thu dudc 1¢i nhuan gi néu chi suyt ban dudc hang!)

Trong cudn Phong cach ban hang Zig Ziglar, t6i mudn chia sé
nhiing kinh nghiém ban hang co ban ma téi tich liily dugc ti
nhitng nim 1940, v chiing minh rang nhitng quy tac d6 luén
c6 gia tri. Ca ban va tbi phai tiép tuc hoc tip, sdng va hucng dén
tuong lai: hoc tu qua khu - khi chung ta chua sinh ra, song « 4]
hién tai bang cach nam bat tLIng khoanh khic quan trong méi
ngay va nhin vé tuong lai véi hy vong, thai d6 lac quan va tri
thic.

MOT PIEU MOI LA

Khi cudn Secrets of Closing the Sale (Bi quyét két thiic mot
thuong vu) dudc xuit ban nim 1984, nhiéu ngudi di goi d6 1a
cudn sach ban hang cudi cung cua thip ky Hon 590.000 ban da
dugc in, va chung t6i van thuang xXuyén nghe ké vé nhtIng
nguci da chting nhén nhing ky nang, khai niém va nguyén tac
hiéu qua ma cuon sach cung cap Vay tai sao Zig Ziglar lai tiép
tuc viét mot cudn siach khac vé ban hang? C6 ba ly do chmh
Tht nhat, nghé ban hang va thl tuc ban hang thay ddi véi toc
d6 nhanh chua tiung cé. Pay chinh la mét trong nhiing khia
canh khién cho nghé nay ngiy cang thu vil C6 qua nhiéu diéu
do6i khac ké tit nim 1984, dic biét 1a trong linh vuc céng nghé.



Trong mot 1an di cong tic, khi phi céng thong bao chuyén bay
cuia chung téi phai hoin lai, ngay 1ap tuc trén man hinh may
tinh xach tay va dién thoai di d6ng xuat hién trd6 Mad Dash (mot
tro choi dua theo bé phim hoat hinh The Emperor - Kuzco).
Trong x4 hoi théng tin nhanh va hudng dén dich vu khach
hang, chung ta phai biét bit kip vdi thay ddi, néu khéng, khach
hang ctia chiing ta sé mua hang ctia d6i thi.

cuOC SONG CAN BANG

Ly do thit hai théi thiic t6i viét cudn sach nay 1a vi tdi khéng tim
thay cudn sach nao dé cap dén tat ca khia canh trong su nghiép
bdn hang clia mdt chuyén gia. Ngay nay, nhiing ngudi ban hang
gip rat nhiéu thit thich, nén néu khéng dude cung cap mot sd
théng tin quan trong, ho sé rat khé bam tru dudc véi nghé. HQ
phai d6i mit véi nhitng van dé gia dinh, stc khoe, di lai va cac
moi quan hé. Bén canh ky nang ban hang co ban, t6i mudn chia
sé mot sO y tucng vé “cudc sdng can bang” nham gitip ban dat
dugc thanh céng.

VUA DAY VUA HOC

Ly do thi ba t6i quyét dinh viét cudn siach nay 1a bdi chiing ta
hoc dugc rat nhiéu diéu khi day hoc. Nhiéu nam ké tit khi viét
cudn Secrets of Closing the Sale, nhd doc sach, nghién cttu va
hoc héi tu nhiing ngudi thanh dat, t6i di tich lily dudc nhiéu
thong tin rat _phong phu va hitu ich cho ca nhéan, gia dinh va
cong viée. Dai lai, tdi day hoc cho nh11ng ngLIdl khac, gitp ho
thanh céng. Do d6, nhiing y tudng va ky nang di dudc thu
nghiém va chiing minh nay sé rat hitu ich d6i vé4i ban.

BAN THI SAO?

Pa s6 ngudi theo dudi su nghiép ban hang cé rat it co hdi thanh
céng. Nhitng ngudi tré tudi thong minh nhat, thudng khong
theo dudi nghé ban hang, hoic trd nén chin nan va bd cudc
trudc khi tu cho minh moét co héi.



Ngay nay, cdc cong ty ban hang nhin thiy can phai cé mot
phuong phap dao tao toan dién, nham t6i da héa ngudn cung
lao déng dang ngay cang giam sut. Tham chi, cac céng ty cé
chuong trinh dao tao phtc tap ciing chd y hon dén nhu cau dao
tao thuc nghiém va phudng phap phat trién toan dién.

Cudn séch nay sé giup ban cdm nhan dugc nhiing trai nghiém
thuyc trong méi trudng an toan, va chuan bi tot hon dé san sang
ung bién vdi nhiing thay doéi tinh vi dién ra hang ngay trong ban
hang.

CONG VIEC BAN HANG DANH CHO BAN!

Trong nhitng van dé t6i dé cap, ¢ ca yéu cau thay doi suy nghi
ctia nhiéu IlglIO'l (va cd ban mIa) Vi vay, cudn sach nay cht yeu
danh cho bén nhém ngudl Piu tién 14 nhu’ng nguoi via méi
budc chan vao thé glO'l ban hang va hiéu rang khéi dau dung
cach co thé glup toan bd hanh trinh con lai sudén sé hon. Piéu
nay glong véi mon thé thao ma t6i vé cung dam mé - golf. Khi
moi ngudi néi véi tdéi vé du dinh hoc choi golf, t6i thudng
khuyén ho nén nhé mot chuyén gia day cho cic ky ning cd ban
trudc khi ra sdn. Néu ho bit dau dung cich va cé nhitng ki
thuét cd ban, chic chin ho sé tién bd nhanh hon. Ho sé khéng
nhiém phai nhiing théi quen xau khién nhiéu ngudi chai golf
khong thé ghi dude diém sd cao. Piéu nay ciing hoan toan dung
véi nghé ban hang.

Khi bit dau hanh trinh, ban hiy nhd rang, nhan vién ban hang
mdi vao nghé sé ban dudc nhiéu hang hon ngudi dang lam
nhung chan nghé.

QUY TAC CO BAN

Nhém thit hai ma cuén sach nay huéng téi 1a nhiing chuyén gia
hiéu rang, “d3 1a mot chuyén gia thuc thu thi khong bao gid ngai
khi dugc ngudi khac nhac nhd”. Jack Nicklaus - tay golf xuat sic
nhat thé ky XXI - thudng xuyén dén thim thay day golf dau



tién, ngudi da day Jack mot s6 quy tic co ban va su tinh té, khéo
1éo, k¥ ludng khi chai golf. Bdn thin Jack cling khéng nhan thiic
dugc hét nhitng thay d6i ma 6ng tao ra d moén thé thao nay. Ban
hang cling viy! Ngay ca cac chuyén gia c6 tai, dudc dao tao bai
ban ciing c6 thé bi cudn vao théi quen ban hang té hai. Quy tic
co ban 1a nhiing th nhic nhd ban, két hop véi cic quy trinh,
théng tin dit liéu mdi nhat cé thé hd trg cac “chuyén gia cé tudi”
bat dau mot thoi ky ban hang mdéi, 6n dinh.

CHECH HUONG VA BAN KHOAN

Nhoém ddc gid thi ba ctia cudn sich 1a nhiing ngudi di cé mot
nim ban hang, song vin duy tri tinh trang dé trong nhiéu niam.
Hau hét ho déu di chéch hudng va ludn ban khoin ty hoi tai sao
minh khéng thé tién bd hon. Khi ngon Itta ctia ban di dugc thoi
bung 1én vai nhtIng ky nang va quy trinh méi, su dam mé va tu
tin sé gitp ban ma ra nhiéu canh ctta. Nhd @6, toan bo thé gidi
cqa ban - cd nhéin, gia dinh va cong viéc — sé dudc cai thién dang
ké.

MOI NGUOI PEU PANG BAN HANG

Tat ca chtng ta déu dang tham gia linh vuc ban hang. Nhém
doc gid thit tu ma cudn sach hudng tdi 1a nhitng ngudi nhin ra
rang, tit cA moi ngudi, dit 1am nghé gi (luit su, bac si, ké toan,
k¥ su, gido vién, 14i xe, nhan vién chuyén phat, tu van, 18 tan,
gidm doc diéu hanh, nha quan 1y, huan luyén vién, dau bép...),
déu 12 mét nhan vién ban hang. Néu bay gid ban méi hiéu dugc
khai niém nay, thi di ban di gan bé véi nghé nghiép hién tai
bao 14u di nita, ban van 12 mdt “tin binh” trong linh vuc ban
hang. Cuén sich nay cé thé gitip ban trén nhiéu phuong dién,
tham chi hon ca nhiing ngudi dang nghé ban hang, vi hau hét
nhiing ngudi ban cdng tic khdong nhin thiy rang ho ciing 1a
thanh vién ctia nghé ban hang. Cé thé khang dinh, cudn sach
nay mang lai cho ban nhiéu 1¢i ich.



KHO1 PAU CHO MOT KET THUC

C6 nhiéu Iy do dé ban doc cudn siach nay. C6 thé vi ban mdi khéi
nghiép trong linh vuc 1au d&i nhat ctia thé gidi (tat cad moi thi
déu bat dau véi hoat dong tiép thi), tha vi nhat (trai tim ctia ban
dép manh nhu thé nao mdi khi bat dau thuc hién mot cudce chao
hang?) va cd loi nhat (véi diéu kién ban la ngUOi t6t). C6 thé ban
hiéu dudc tam quan trong ciia viéc quay tré lai nhLIng quy tic cd
ban hay c6 thé vi ban hiéu rd rang la mot chuyen gia ban hang,
néu mudn kiém dugc 1di ich t6i da, ban pha1 ap dung nhLIng
phu:dng thtc chinh thé luan dé thanh cong ca trong cudc song
va cong viéc. Cang dao sidu, ban cang nam r6 ndi dung cudn
sach, tif &6 hiéu ré hon khai niém ban phai bat dau trudc khi
ban cé thé lam va lam trudc khi ban cé thé cd!

Pén lic nay, hdy dé t6i néi: “Xin chic mitng!”. Ban di thuc hién
duge bude quan trong nhat trong céng thic thanh céng: Ban di
bat dau! Ban di bd xa phan 16n nhiing ngudi bude vao linh vuc
ban hang ngay nay. Pay that su 13 khéi dau cho mot két thuc -
két thiic thoi ky ban hang é am.

THUC TE cuOC SONG

“E£ 4m” 14 diéu binh thudng trong nghé ban hang. Ban sé roi vao
tinh trang nay khi tat cd moi thi dién ra khéng tot dep. Nhung,
ban ditng qud bi quan. Téi ludn lac quan ngay ca khi thay nguoi
ban hang gidi nhat bi & hang.

Chic hin, nhitng ngudi bi & hang d3 quén mat nhiing quy tic cd
ban. Trong hon 40 nim ban hang, tit nhiing san pham hitu hinh
nhu d6 diing nha bép va d6 trang tri ban an, cho dén nhém san
pham v6 hinh nhu chiing khoan, bao hiém, dao tao va gidng day
cho nhiing ngudi ban hang, t6i dd tim ra moét phuong thuc
cham dtt giai doan ban hang é Aam. P4 1a quay lai véi nhiing quy
tac cd ban bang thai d6é dung dan.



Ly do khién chiing ta roi vao tinh trang é am 1 thai d6 khong
san long quay lai véi nhitng quy tic co ban. Ching ta dang di
vao mot 16i mon. P& thoat ra, ban hiy quay trd lai nhitng quy tic
dé. “Mot cudn sb tay hudng din cd ban” sé rat hitu ich cho ban
trong van dé nay.

SO TAY HUGNG DAN CO BAN VA CACH SU DUNG

Pé nam bit va st dung nhitng y tudng trong cudn sach nay, ban
nén cé mot chiée bt bén canh va ghi lai suy nghi cia minh vao
ngay trang sach. Vi day 1a sich huéng dan, tham khdo va cé van
phong dam thoai, nén nhiing gi cudén sich tim ra tit ban sé cé
gia tri hon rat nhiéu nhiing gi ban c6 thé rit ra tit cudén sach.

Trong mdt thang dau sau khi doc xong cudn sach nay, ban nén
dé né ludn 3 trong taAm tay. Cam sach 1én va 14t gid qua cac trang
dé tim phan di danh diu, ban sé thiy ngac nhién khi ching
mang dén cho ban thém nhiéu y tudng mdi. Khoang hai thang
sau, hiy doc lai 1an nita, chdm, k§ hon va ban sé danh dau nhiéu
hon, ghi chti nhiéu hon, thim chi ¢é thém nhiéu y tudng hon so
vdilan doc dau tién. Hiy nhd, ban doc sach khéng phai dé rat ra
cic y tudng tll cudn sach cang nhanh cang tét, mala rat ra cicy
tudng cé trong cudn sach va dé cudn sich tim ra mot chuyén gia
ban hang thanh céng tu chinh ban!

DUA RA NHAN DINH CUA BAN

Ban chinh la tham phdn va giam khao trong viéc quyét dinh
hiéu qua cua cuon sach nay doi véi cudc sdng clia ban. Hiy dé
t6i dua ra mot s 10i nhin xét dé bién hd. Trong nhiéu nim, cach
thic tu van ban hang thudng 13 & nghi mét nhin vat thanh
cong chia sé bi quyét. Theo cich ndy, cac vi du vé ngudi that,
viéc that sé dudc dua vao rai rac, xuyén sudt cudn sach. bé 1a
nhiing vi du minh hoa hay cu chuyén thanh céng ciia nhiing
nhin vién ban hang xuat sic tit khip New England dén New
Zealand. Cac chuyén gia ban hang thanh céng ludén hing hai,



1am viéc méi ngay ho c6 thé cung cap cho ching ta nguén théng
tin chinh xac, cap nhat va rat hitu ich.

Chu y: C6 mot moi nguy hiém that su khi ban danh gia cac
nguyén tic trudc khi nghién cttu chiing can than. Vi mét vi du
dugc rat ra tit thé gidi cdng nghé hay tai chinh quéc té khong cé
nghia né khéng thich hop vdéi thé gidi ban hang tryc tiép clia
ban va ngugc lai. Ngum giao dich c6 phiéu hay hang hoéa st
dung nguyén tac thuyet phuc giéng vdi nguyen tac ma cac béc
phu huynh muén s dung. Nhu t6i di néi & trudc, tat ca chiing
ta déu tham gia thuyét phuc ngudi khic. Muc dich chinh ctia
cudn Phong cich ban hang Zig Ziglar 1a gitip ban thuyét phuc
duge nhiéu ngudi hon, hiéu qua hon, hgp 1y hon va thudng
xuyén hon! Piéu nay c6 nghia 13, t6i sé nhin thay ban trén dinh
cao ctia thé gidi ban hang.

Zig Ziglar



Chuong 1.
LUA CHON DUNG DAN

T ao dung su nghiép trong nghé 1au doi nhat thé gidi

Khi mét khach hang tit ch6i mua cudn Kinh Thanh cta
mdt ngudi ban dao bang ciu noéi: “Téi phd san rdi”, ngudi ban
hang d3 dap lai bing mot hanh ddng lich su 13 m& cudn Kinh
Thanh ra va néi: “Ong cé thé dit tay phai 1én diy va nhic lai
khoéng?”.

Ngudi ban hang can phai tao cdm gidc thii vi cho khach hang. Vi
vdy, st hai hudc va tu trong 13 phan khoéng thé thiéu trong
thanh céng cia ngudi ban hang. Téi udc gi, khi t6i mdi budc vao
nghé, c6 ai dé néi rd diéu nay véi tdi. Nu cudi thudng truc va
nhiing cAm xuc tich cuc vé ban than cé thé gitp tdi tranh dudc
rat nhiéu vap ngi trong nhiing ngay khéi nghiép khé khin.

GIAI DOAN DAU

T6i xtic tién ban hing 1an diu tién vao nim 1947. Sau khi vay
duge 50 do6-la (s6 tién kha 16n lic d6) dé mua mdt bo vét, mot
chiéc 4o sd mi, mdt chiéc cip va mdt chiéc mii mdi tri gid 22 d6-
la, t6i @3 sin sang gia nhap thé gidi ban hang.

Nhiém vu cia t6i 1a tim kiém nhiing ngudi st dung sian pham,
gidi thiéu san phim va thu hat thém khach hang mdi. Téi
khong hiéu nhiéu vé nhiém vu nay ngoai tri mot diéu: nhl"mg
khach hang dang st dung san pham c6 thé glup toi tiép cin
khach hang mdi - nhitng ngudi cling cé nhu cau st dung san
pham.



Dé dong vién t0i, Jean, vg t6i, mudn cung dong hanh véi téi trén
hanh trinh mdi.

Sau khi mat mét khoang thdi gian tuong d6i dai tim kiém dia
diém dep, v8i mot chiit boi rdi va lo sg, toi gd clta ngdi nha dau
tién. Mot phu nit ding tudi, vé mit than thién ra md cla. Ba
mim cudi, va téi bat dau cudc nédi chuyén nhu mot cai may
trude khi bi déng cling vi sg hai. Ba tiéhg dong ho tréi qua
(trong nhiing tinh huong nhu thé nay, ba glay dong ho dai nhu
ba tiéng), ngudi phu nii tot bung nhe nhang mdi tdi uéng nudc.

Cudi cling, t6i phat hién ra rang ba khéng s dung san pham clia
t6i, nhung thay vi méi ba mua san pham hay héi xem ba cé biét
ai quan tAm dén san pham nay khoéng, t6i lai chay ra xe - ndi vg
t6i dang ddi. RS rang, ddy khong phai l1a dia diém Iy tudng!

Sudt 10 ngay sau d6, thdi si dién, nbi lo bi tit choi, sy thiéu ty tin
va nhiing théi quen lam viéc khéng chuyén nghiép da dan t6i tu
that bai nay sang that bai khac.

TOI TU BO

Khéng 1au sau, ngudn tai chinh clia vg chéng t6i bat dau can
kiét, long dling cdm trong tdi cling khéng con. Mét ngay thang 8
néng bic, t6i bat dau hanh trinh & khu phd Adelia Drive. Nhin
diy nha chay doc khu pho, t6i nhii tham: “Néu minh khéng thé
bude vao ngdi nha nao dé gidi thiéu sdn pham, minh sé ti bd”.

Bao nhiéu ngay qua, tham chi t6i khong c6 mdét co hdi gidi thiéu
sdn pham nao du chi dé nhan dudc céilac dau ti chéi.

TUGNG LAI NAM TRONG TAY NGUOT KHAC

Niam 1947, cdng viéc clia cac ba vg 1a ndi trg. Vi thé, cd hdi gidi
thiéu sdn pham ctia tbi tudi sang hon & khu pho nay. Ly tri ctia
t6i hiéu rang khong hé sang sudt khi dit s6 phan minh vao tay
ngudi khic. Nhung vé tinh cam, t6i khong thé chiu dung thém



khi nhiing canh cita tiép tuc déng sip trudc mit minh. Du
chiing ta 13 ai, 1am gi, ching ta déu can mot chuyén gia tam ly
mang tén “phan hdi tich cyc” — hay mét chiit thanh cong va toi
sé khong bd qua du chi 1a nhitng dau hiéu nhé nhit trén con
dudng tién téi thanh céng. Moi thit chua cé gi kha quan va chi
con duy nhat hai ngdi nha t6i chua go clia.

Ngbi nha gin cudi phd 14 clia géa phu B. C. Dickert. Téi gidi thiéu
san pham ctia minh ngay trén buc ctta va Dickert khuyén t6i
dén gip gia dinh anh trai cia ba, 6ng ba J. O. Freeman. Pay 1a
niém hy vong dau tién ma tdi cé sau nhiéu ngly qua. Téi sang
nha ba Freeman. T6i nhan dudc 15i mdi quay lai vao budi tdi, khi
6ng Freeman cé G nha.

PHAN HOI TicH cuc

T6i hom @6, du rat khé khin nhung téi dd ban dudc san pham
dau tién vdi gia 61,45 do6-la! Toi viét xong don dit hang va hoan
todn quén mat ba Dickert dang ngdi d6. Chi dén khi 6ng
Freeman nhic: “Ong Ziglar ndy, téi tin rang em tbi cling rat
thich san pham nay day”, t6i mdi thot 1én: “Ba Dickert, ba nghi
sao a?”. Ba Dickert ndi tl ton: “T6i khong cé san tién & day”. Mot
lan nita, t6i nhanh chéng ng bién: “Ngay gan day thoi ma ba
Dickert. Ba cé thé vé nha 1ay”. Ba Dickert mim cudi va néi:
“Pudc, toi sé di 1ay ngay”. Hai don dit hang - t6i khong thé tin
vao vin may cia minh.

T6i va Jean d3 mua kem an ming thanh coéng nay va tdi quyét
dinh tiép tuc su nghiép ban hang.

BAN THI SAO?

Trong cudn sach nay, tdi sé bat dau bang mdt phong cach hai
khac: thuyét phuc ban ti bd su nghiép ban hang. Zig Ziglar dang
thuyét phuc ban tit bd ban hang néu ban cé thé. “Néu ban cé
thé” 1a nhiing tit quan trong nhat ma ban sé phai d6i mat tai
thoi diém nay trong su nghiép cia minh. Nhiing ngudi quyét



dinh theo nghiép ban hang vi cho rang minh cé thé giau 1én hay
gitp d8 ngudi khac bang nghé nay 1a nhitng ngudi ban hang
theo thdi vu. Ban chi nén budc vao nghiép ban hang khi trai tim
va khoi éc khong cho phép ban 1am viéc gi khac.

Lam nghé nay, d6i khi ban bi d8i x{ rat thé 16. C6 ltc, moi ngudi
déng sam cla trude mit ban; hoic d6t nhién ctip may khi ban
dang néi; hoic 1an tranh ban trong cac cudc hoi hop. Gia dinh va
d6i khi chinh ban s& tu dit dau héi vé lua chon nay. Cé nhiing
Itic, ban thay moi ngudi ban tan vé ban va coéng viéc clia ban.
Nhiing thuc khach trong nha hang sé cudi nhao va xi xao sau
khi ban két thiic bai gidi thiéu sin pham.

Dién gid dong thdoi 1a nha hai kich Charles Jarvis tiing néi: “Néu
chi vi ban 14 ngudi da nghi, khéng cé nghia 1a ho sé khong tim
cach tiép can ban!”. bung vay, nhung da nghi co6 thé la mat trai

ctia nghé ban hang.
THAM GIA HAY RUT LUI?

Ong ban Walter Halley cuia tdéi 12 mét trong nhting chuyén gia
ban hang thanh cong nhat thé gldl Trong cudn See You at the
Top, t6i d3 dé cap dén kha ning clia 6ng 1a nhin ra diém tich cuc
ctia con ngudi va chi ra cac tinh huéng. Khong chi rat tinh té,
Walter con 1a mot ngudi ban hang xuit sic, ludn gitp d§ ngudi
khac dat dugc thanh cong nhu minh.

Dui rat thanh cdng, nhung khi méi bude vao thée gidi bén hang,
Walter ciing gip rat nhiéu khé khan. Ong ting cd cam gidc that
vong, lo lang, pha1 d6i mit véi nhitng canh clta dong sap trudc
mait, doanh s6 thap va chiu sy dau dén dai dang cfia cin bénh da
day Ong co tat ca dau hiéu cia mot ngum khong biét tuong lai
sé di vé dau, sé ton tai thé nao trong thé glO'l ban hang Thuc té,
ong d3 that vong dén mic xin nghi viéc. Nhung cip trén clia
ong di tra 10i: “Anh khong thé”.



Walter vin xin rat lui va cap trén nhac lai: “Anh khoéng thé tit
bd”. Ltic d6, Walter that vong tot cting, dng khang dinh: “Khong,
t6i sé tit bd”. Cap trén nodi: “Walter, anh khong thé rat lui khi anh
chua budc chan vao nghé nay”.

Sau nay, Walter cho biét, nhiing 16i néi dé gidng nhu mét tan
gach d6 xudéng dau 6ng. Khi ngam lai nhiing diéu cip trén noi,
lan dau tién, 6ng nhan ra rang ngudi ta sé khong thé rat lui khai
viéc gi néu chua thit su budc vao dé. Cé rat nhiéu ngudi tham
gia vao cac td chiic ban hang, nhung chua that sy budc chin vao
thé gidi ban hang.

TAI SAO KHONG BUSC VAO NGHE?

Ly do khién nhitng ngudi mdi 1am nghé chua that su budc vio
nghé cé lién quan dén théng tin ho nhin duge. Ho cé biét su
that vé nghé ban hang khéng? Theo bai bao Shell-Shocked on
the Battle Field of Selling (Choiang vang trén chién trudng ban
hang) ctia phéng vién Arthur Brigg dang trén tap chi Sales and
Marketlng Management (Quan ly t1ep thi va ban hang) s6 ra
thang 7 nam 1990, hau hét cidc nhan vién ban hang dugc phong
van déu tra 18i ring khi méi vao nghé, ho khéng biét gi vé nghé
ban hang.

Ho cho biét, nhiing ngay dau gia nhép linh vuc nay khé khan
hon ho tudng rat nhiéu, nhitng diéu bat ngd ma ho khong dugc
chudn bi tit trudc di xay ra. Khi tim hiéu nhiing ngudi ban hang,
tlil ngudi mdi gia nhip dén ngudi thué tuyén va dao tao nhin
vién ban hang, ban sé thay su thiéu thong tin va thiéu chuin bi
12 pho bién.

Va diéu dé ludn 1a van dé khé thay d6i. Tuy nhién, ban van cé
thé gidm thiéu cAm gidc bi “sé¢” khi budc vao nghé nay.

KHONG O BUA TRUA NAO MIEN PHI



Trudc tién, ban can hiéu rang da sd nhan vién, dudc trd luong
cao trong bat cit nghé nio cling déu rat cham chi. Hiy quan sat
xung quanh va néi chuyén véi nhitng ngudi gidi nhat, hiy héi
vé dao diic nghé nghiép ctia ho. Téi @i ching kién nhiéu trudng
hdp - trong d6 nha tuyén dung cang dua ra nhitng doi héi cao,
Ung vién cang tang 15 thuc té va cam doan cé thé 1am tot cong
viéc. Ho chi nghe nhiing gi ho mudn. Sau @4, khi khach hang
trién vong 1am diéu tuong tu va phan nan rang “t6i khéng biét”,
nhan vién ban hing mdi cAm thay ngac nhién va tham chi tc
gian. Giai phdp 1a dtng chi cht tAim dén 1di ich, hiy lang nghe
toan bo thong diép.

Hay nhd, ban hang la cng viée vat va, nhung dugc trd luong
xung dang nhat. Nhung cling la cong viéc dé dang véi dong
luong ré mat.

Thi hai, néu ban tng tuyén vao vi tri ban hang va dudc dio tao,
kha nang ctia ban sé tang 1én, su mét madi va ap luc cong viéc sé
gidm xuéng. Trong nhiing ngay dau, ban cé thé bi ngip trong
cdng viéc va khong cé thdi gian xtt ly. Do d4, ban nén c6 mot hé
thong theo ddi céng viée va quan ly thoi gian, dong thdi theo
hoc khéa dio tao chuyén sau dé hiéu va st dung hiéu qua hé
thong nay.

Thi ba, ban héy lam viéc @€ khing dinh minh. Hiéu san phé°m
va biét cach gidi thiéu sé c’[am bdo an toan cho ban trong moi
tinh huong ban hang Ban mudn lién tuc tim hiéu san pham va
cai thién bat ky diéu gi. C6 mdt sd dong san pham 16n va phiic
tap dén muc ban can nghién cttu mdi ngay dé theo kip su thay
d6i. Ban dang séng trong ky nguyén thdng tin, vi vy, hiy tin
dung tdi da cong nghé truyén thong dé di trudc ddi tha.

Cht y: Khi d3 ting dung c6ng nghé nhung khong gidi quyét dudc
van dé, ban hiy thoai mai néi: “Téi khong biét”. Cong ty cé thé
hd trd ban va ban hoan toan cé thé 1am cht nhitng tinh huéng
tuong tu sau doé.



TAN TAM VS1 NGHE

Ban hang trong nhiéu nim, nhung nhu thé vin chua d dé néi
ban hang 1a nghé cta ban. Viy khi nao ban mdi cé thé ndi dé 1a
nghé ctia minh? P4 1a khi ban khong thé rat lui khoi né.

Thiéu tin tdm 13 nguyén nhan cht yéu khién ban hang trd
thanh nghé cé ty 18 thay thé nhan vién cao. Tuy nhién, diéu nay
dang dudc cai thién va moi ngudi ngiy cang né trong nhfIng
nhan vién ban hang thuc thu. Cac phlidng phap ban hang ngay
cang d6i méi va chua bao gig, nghe nay thu hut dugc s6 lugng
16n Ung vién nhu hién nay. Khi gia nhap nghé ban hang, loi the
khong ngling ting dua trén nhu cau cd ban clia cudc séng
thuong nhat.

T6i thich nghé ban hang, t6i cé niém tin viing chic vao gia tri
ctia né va khao khat tim hiéu nhiing kién thiic mdi dé tré thanh
ngudi ban hang chuyén nghiép.

HANH TRINH HUGONG TGI THANH CONG TRONG BAN HANG

Su nghiép ban hang bat dau tu khi t6i ban rau trén nhiing diy
pho ctia Yahoo City, bang Mississippi, nhung nim 1947 mdi 1a
moc danh dau cudc tiép xtic ban hang chinh thiic dau tién ctia
t6i. Nhiing ngay dau nay, t6i thit su may man khi duge 1am viée
4 tiém tap héa.

Khi hoc tai truong Pai hoc South Carolina, t6i ban banh
sandwich vao buéi toi cho sinh vién ky ttc x4 dé trang trai chi
phi sinh hoat va hoc tip. Sau d6, t6i chuyén sang ban cac dich
vu an ninh, bdo mit, bao hiém va chim séc gia dinh. Nam 1964,
t6i gia nhap nganh dich vu phét trién tip doan va ca nhan. Tit
dé, sdn pham ctia t6i1a cdc khda dao tao va tu van.

RO rang, phudng thic va kinh nghiém ban hang ctia ban sé
khéng giong t6i. Trong sO cac ban, khéng ¢6 nhiéu ngudi dua
ban d0di di cung trong cac cudc tiép xuc ban hang. C6 thé ban



khong ban sandwich trong ky tdc x4, c6 thé ban di thang may
thudng xuyén hon 1a di bdé dén titng nha, nhung trudc khi ban
bd qua nhiing kinh nghiém nay, hiy dé t6i nhic ban mot diéu:
ci t6i va ban déu 1a nhiing ké hanh huong trén hanh trinh
huéng t6i thanh céng. Chuing ta cting lam viéc va d6i mait véi
thach thtc: hoc hdi tit qua khtt, séng va phat trién & hién tai va
hy vong, lac quan hudng téi tuong lai.

NHUNG LOI ICH DANH CHO BAN

Khi thuc hién cic thuong vy, ban can biét nhiém vu hang dau
phai 13 trd thanh moét chuyén gia ban hang. Thuc té, ban cé thé
1ap moét danh sach nhiing viéc can 1am va dua viéc nay 1én hang
dau: “HOm nay, t6i sé 1a mdt chuyén gia ban hang thanh céng va
t6i sé hoc thém mot diéu mdi gitp tdi ban hang chuyén nghiép
hon vao ngay mai”. Néu ban bat dau mot ngiy mdi véi cam két
trén, phia trudc sé cé rat nhiéu 1i ich chd dén ban - chuyén gia
ban hang. Hon hét, quy trinh nay sé gitip ban biét chic ngiy mai
sé tot hon ngay hém qua.

Su doclap

Piéu tuyét voi clia nghé ban hang 1a ban that su trd thanh 6ng
chli clia chinh minh. Ping nhu tinh than moét ciu ngan ngi,
ban 1am viéc “vi ban than, chit khéong phai béi ban thin”. Mbi
sang, khi dung trudc guong, ban nhin minh va néi: “Anh ban,
anh 1a mét tay chuyén nghiép, 1am viéc chdm chi va hiéu qua -
anh xting ddng dudc ting luong!”. Ngay khi ban bat tay vio céng
viéc, kha ning dudc ting luong ctia ban cang cao.

Co hdi

La nhan vién ban hang d6ng nghia vdi viéc ban 14 chii tich hdi
déng quan tri, gidm d6c ban hang, gidm ddc tai chinh, phé tong
gidm doc diéu hanh va ban ciing 13 ngudi thu don nha clta, dau
bép... Tém lai, kha ning hoat ddng doc 14p theo kiéu “minh 12
6ng chli ctia chinh minh” kéo theo trach nhiém rat 16n. Pé



chinh 13 diém rat thd vi cia nghé ban hang. Co hoi sé xuit hién
khi su doc 1ap dudc thuc hién vdéi tinh than trach nhiém cao va
trong nghé ban hang, do6 sé la nhiing cd hoi tuyét vai danh cho
ban.

Ngudi ban hang chuyén nghiép phai luén linh hoat, cé y chi
manh mé, cé y thic to chiic va ky luit tot, nhiét tinh phuc vu,
khiém ton va ludn cau tién.

Giai quyét van dé

Khong ai c6 dudc vi thé tot dé gidi quyét van dé nhu ban - mét
thuyét khach chuyén nghiép. Khong diéu gi cé thé mang lai su
thda min va phan thudng 16n nhu khi ban mang dén sttc manh
cho ngudi khéc, gitp ho lam viéc hiéu qua va thanh céng hon
nhd san pham/dich vu cia minh. $& rat y nghia néu ban gitp
ngudi khac tiét kiém thdi gian, tién bac, gidm thiéu ndi lo so.
Khong cé diéu gi tuyét vdi hon nhitng 14 thu bay té sy cAm kich
ctia khach hang vi ban d3 mang dén thay d6i budc ngoit cho
cudc séng cta ho.

Su dam bao

Miic luong hap din clia gidi ban hang 13 niém md udc cla rat
nhiéu ngudi. Pay ciing la mét ddm bao chic chin khi ban lam
nghe nay Trong nghé nay, ban khong pha1 chd dgi moi viéc xay
ra ma co thé tu tao ra moi viéc. Khi cong viée kinh doanh khéng
tot, ban cé thé di ra ngoai va khudy dong thi trudng.

Thai @9, tinh than ky luit, su san long vi céng viéc va cac ki
ning 1am viéc nhém sé mang dén cho ban su ddm bao chic
chin. Ban cé thé thay d6i cich nhin nhin nay theo ¥ minh bang
cach diy sém hon, lam viéc nhiéu hon, chuyén nghiép hon,
phuc vu va thuyét phuc khéo 1éo hon. Tat cd nhiing diéu nay
cho thay ban nim quyén kiém soat cudc séng va tuong lai clia
minh, va d6 chinh 1a cAm gidc ddm bao, an toan.



Gia dinh

Gia dinh c6 anh hudng 16n khi lam nghé ban hang. T6i xin ké vi
du vé gia dinh minh.

TU khi két hon dén khi sinh con, vg t6i va cac con da déng goép
dang ké vao su nghiép ban hang ctia t6i. Ho cung chia sé véi t6i
su phan khlch vinh quang, niém vui, nhting phan thudng va
cting t6i ném trai ndi sg hii, lo 1ang cia nghé nay. Nhd dé ma

quan hé gifta cac thanh vién trong gia dinh t6i ngay cang gin
bo.

Thong diép: Gia dinh luén 13 moét phan quan trong trong hanh
trinh thit nghiém va thanh céng cfia chiing ta. Ho 1a ngudn
doéng vién rat 16n. Nghé ban hang sé gitip ca gia dinh c6 thém
nhiéu méi quan tdm chung, tim dudc nhiing ngudi ban than
thiét hon va md réng pham vi séng ctia mdi ngudi bang cach két
ndi véi nhitng ngudi yéu thich ban hang.

Truyén thong/Giao tiép

Ban hang gitp ban hiéu ring, moi ngudi hanh déng theo ddng
cd ctia ho chit khéng phai ctia ban. Nguyén tic nay sé gitip ban
truyén dat hiéu qua hon, khéng chi véi cac thanh vién trong gia
dinh ma con véi cong ddng x4 hoi. Cac chuyén gia ban hang déu
dit minh vao tinh huéng ctia ngudi khac, va phudng thiic nay
luén mang lai hiéu qua du tinh huéng don gian hay phtic tap.

K§ ning giao tiép va thuyét phuc ma ban tich lity dugc trong sy
nghiép ban hang sé lam 1gi cho gia dinh va cdng dong khi ban
gitp d& ho phat huy kha nang ctia minh.

Tién1én
Nhitng ngudi ban hang gidi thudng tham gia vio bd may diéu

hanh doanh nghiép. Trong tudng lai, diéu nay sé pho bién hon
vi ngudi diéu hanh doanh nghiép ngay cang can nhiing ky nang



da dang va chuyén sau ctia nghé ban hang. Ngudi lam viéc
nhém can cé tu duy sang tao, cdi md va linh hoat. Hién nay,
ngudi ban hang chi hudéng téi cich gidi quyét sang tao nhiing
van dé ho gip phai khi thuyét trinh, gidi thiéu san pham va diéu
chinh pht1 hop véi nhu cay, sé thich ctia khach hang trién vong.
D6 1a khoéa dao tao thiét thuc ddi véi nhiing ngudi lam quan ly.

QUAN LY

Mbi ngudi ban hang thanh céng déu 1a nha quan 1y gidi. Ho phai
quan ly thdi gian, théi quen ca nhan va cubc séng. Quan ly cubce
song tot bao nhiéu thi ho cling quan 1y cong viéc tot bay nhiéu.

Ngudi ban hang thanh céng can hoc cich ty cdn bang ban than.
Nhiéu ngudi cho ring, cin bing ddng nghia véi viéc uu tién va
danh thoi gian dong déu cho moi viéc. Piéu nay khéng dung.
Ban can mot bita in cin bang, nhung khéng c6 nghia la hIdng
chat béo ngang bang véi hIGng tinh bot. biéu nay cung dung voi
thoi glan biéu mdt ngay ctia ban: thdi gian an khéng thé bang
thoi glan ngu Ban pha1 phan dinh ro sy khac nhau guIa cac uu
tién va su can bang: cic vu tién lién quan dén thdi gian, trong
khi @6 cdn bang lién quan dén su da dang.

Moi ngudi c6 thé nham 1an gitta hai khai niém uu tién va cin
bang. Vi du, hau hét moi ngudi thudng danh phan 16n thdi gian
trong ngay dé 1am viéc. Néu ban lam viéc 8 tiéng/ngay, chic
chin ban sé khéng thé choi 8 tiéng/ngay. Tuy nhién, ban van
phai 1dm nhiing gi can thiét dé duy tri cac hoat déng thé chat,
tri tué va tinh than, trong dé cé cidc moi quan hé gia dinh va xi
hoi.

Khi néi va 1am mdt viéc, ban can tra 16i nhitng ciu hdi sau: Ban
c6 cdm thay khde manh, hanh phtc, thanh than va thanh cong
khéng? Ban cé nhiéu ban va nhitng méi quan hé gia dinh t6t
dep khong? Khi tu van, hiy nhin lai cic hoat d6ng va nhiém vu



thudng ngly ctia ban. Két qua céng viéc cé nhu ban mong
muon? Néu khdng thi tai sao va ban sé lam gi?

Tuy nhién, diéu nay khéng cé nghia 1a ngay nao, moi thit cling
déu dién ra cAn bang. Nhung muc dich cuéi ciing ctia ban van 1a
dua cac hoat dong trd vé trang thai cAn bang hop 1y, néu khéng,
ban sé bd qua mdt s diéu trong cudc séng va chi dat dudce so it
nhiing diéu dang 18 ban sé cé.

BAN cO MUON DI CUNG TOI?

Ban hang 12 mo6t nghé doi hdi cao nhung thd vi va mang lai
nhiing phan thudng rat 16n, khoéng phai 1a nghé thay thé tam
thdi khi ban chd ddgi co hoéi tét hon va néu ban van tin rang
minh khong thé séng thiéu nghé ny, hiy tién 1én.

Néu ban khoéng thé tudng tugng ra mot cudc sdng khdng dudc
tdn hudng tat ca nhitng 1di ich tuyét voi ma nghé ban hang
mang lai thi ban nén biét ring minh vita budc chin vao mot
linh vuc cé kha ning tdc ddng manh mé nhat d6i véi xa hoi. Su
chuyen d6i m6 hinh nganh nghe hién nay dang ngay cang nang
cao tAm quan trong ctia nghé ban hang trong thé ky XXI.

NGUOIBAN HANG

Cac nhan vién ban hang luén 14 chii dé ban tan 16n clia 6ng chy,
khach hang, gia dinh va d6i khi véi chinh nhiing ngudi trong
gidi véi nhau. Ho thudng bi béu xau va ban tan trong cic cudc
hop hay hoi nghi vé ban hang, sau nhitng canh cta déng kin,
trong nha vé sinh, quin bar va dudc nhin nhin dudi da moi géc
canh.

Ho 6n i hon, sai pham nhiéu hon, mang dén nhiéu niém vui
hon, stta sai nhiéu hon, phat tin nhitng 16i d6n dai, giai thich
nhitng diém khong thdng nhit, ling nghe nhiing 16i phan
nan,... nhung tat ca déu khong mat di su binh tinh ma chiing ta
khé tim thay & bat cit ai khac. Ho séng trong cic khach san,



cabin, 1éu trai, tau hda, xe buyt, bing ghé céng vién; in udng
moi thit du ngon hay dd; ngt trudc, trong va sau khi ban hang
ma khong tuan theo mét lich c6 dinh nao.

Nhung ngudi ban hang 13 mdt nguoén luc manh ctia nén kinh té
x4 hoi. Ho c6 thé kiém v tiéu nhiéu tién hon bat ky nhém nghé
nao. Ho dén vao nhiing thoi diém khoéng pht hdp nhit, véi
nhiing 1y do thiéu rd rang nhat, 3 lai 1du hon du bi phan d6i, dit
nhiing ciu hoéi riéng tu, nhin xét nhiéu hon va thudng xuyén
phai chiu dung nhiing diéu khé chiu. Ho gidi thiéu nhiing san
phim mdi, bd di cdc mén d6 cii, ho phai xép hang,viét phiéu tin
dung va ng nhiéu hon bat cit ai. Véi tat ca dic diém nhu viy, ho
la ngudi gilt cho banh xe thuong mai quay lién tuc va khai ggi
cam xuc ctia moi ngudi.



Chuong 2.
BAN HANG THOI HIEN PAI

y nguyén cong nghé
K Joe 1a canh sat & mot thi trin nhd. Mbi ngay, anh nhin
duge rat nhiéu cudc goi céng viéc, do @4, anh quyét dinh s
dung may tra 16i tu dong dé loc thong tin, loai bd nhiing cudc
goi véi 10i 18 khiém nha hay de doa. Pay 12 16i chio clia anh trén
may tra 16i tu dong:

“Ban dang goi dién dén nha canh sat. Ban cé quyén gitt im ling.
Néu khong, ban cé thé dé lai 16i nhin sau tiéng bip. Bat ci diéu
gl ban noéi cé thé chong lai ban”. Véi thong diép trén, ndi dung
nhiing cudc dién thoai di trd nén than thién hon rat nhiéu.vi
trong thoi dai cong nghé, cidc nhin vién da st dung phuong
thtc giao tiép hién dai.

“cONG NGHE BAN HANG” BAT PAU TU BAN HANG

Nam 1943, toi vao trudng trung hoc. Chién tranh thé gidi thi
hai dang dién ra khoc liét, phong trao yéu nudc clia ngudi dan
M3 1én rat cao. Khi dé muc tiéu ciia téi 1a trd thanh mot khong
quan cta lyc lugng khéng quin, gitip quin ddi M§ chién thing
va trd vé Yazoo City, Mississippi nhu mét anh hting thang tran.

Du theo hoc day dd chuong trinh phd théng, t6i vin khéng cé
nhiing kién thiic todn hoc va khoa hoc co ban can thiét dé thanh
cdng trong Luc lugng Hai quin va Khéng quan My, nén t6i da
quyét dinh tham gia khéa hoc muia hé & trudng Cao dang Hinds
Junior, Raymond, Mississippi. Sau khi tot nghiép khéa hoc nay,
t6i 6 thé tham gia chuong trinh dao tao bay V-5. Mic du day 1a



lan dau tién t6i mao hiém dé ra muc tiéu, nhung ké hoach c6 vé
rat kha thi.

Nhung diéu ngd ngin nhat di xay ra, to6i phai hoc thém moét
khoa hoc lich stt. Khéa hoc nay cé y nghia gi, trong khi t6i chi
can hoc toan va khoa hoc 1a cé thé gia nhap luc lugng khong
quan?

Tuy nhién, t6i can bang tdt nghiép dé 1am don gia nhip, vi vay,
t6i quyét dinh ¢6 gang hét minh. Ngay dau tién hoc lich st, t6i
d4 té r6 y chong doi.

Thay giao day su ]oby Harris 1a mét trong nhiing ngum ban
hang xuit sic nhat ma tdi titng gip. Thay Harris danh ca tiét
hoc hém d6 dé “chao hang” cho t6i biét vi sao t6i nén hoc lich
st. That ra la thay “chao hang” ca ldp nhung duang nhu thay
dang nédi riéng vdi toi. Ba1 gidi thiéu ctia thay tuyét voi dén miic,
khi tan hoc, toi da quyet dinh thi vao chuyen nganh lich st va
trong suot nhiing nam thang sau nay, lich st 13 mén duy nhat
t6i ludn dat diém A. Trong tiét hoc dau tién, thay Harris khong
chi chao hang moén lich s&t ma con cho t6i thay mdt diéu khac
niia: Néu nang luc cta ban dap 11ng dudc nhu cau ban thin, thi
ban phai cé trach nhiém t1ep can va giup d8 nhiing ngudi khong
c6 kha nang dé. Thay néi nhu mét nha h1en triét: “Néu cic em
khéng gitip d8 nhitng ngudi kém may man hon, mét ngay nao
dé, ho sé vugt 1én cac em”. Piéu nay dung véi thé hé ching tbi
khi @4. Chiing t6i 13 thé hé dau tién cé thanh tich hoc tap va mic
song thap hon thé hé trudc.

Ly do chii yéu khién t6i nd luc hét minh dé  phat trién hé dao tao
Zig Ziglar thanh trung tam dao tao quoc té 13 dé€ gitip moi ngudl
nhan thuc dugc tam quan trong ctia viéc x4y dung cudc song
dua trén nén ting chic chin cfia su trung thuc, nghi luc, su liém
chinh, tinh yéu va 1ong chung thidy. Véi nhiing nén ting nay,
chiing ta cé thé phat trién céng viéc kinh doanh, xay dung cudc
song, gia dinh, tinh ban va su nghiép ban hang chuyén nghiép



trong khi van tao ra diéu khac biét trong thé gidi ma minh dang
song.

THAY cO LA NHUNG CHUYEN GIA BAN HANG

Thay Harris khéng chi chiing minh cho t6i thay, mbi ngay, méi
chiing ta déu tham gia vao hoat d6ng ban hang, ma thay con chi
ra rang, ching ta phai trd thanh moét ngudi tot trude khi trd
thanh mdt ngudi ban hang giéi.

Khi con tré, thay Harris 14 mét hudng dao sinh. Thay huéng dan
ctia thay khi dé 12 6ng Thomas B. Abernathy. Ong Abernathy
danh cho thay Harris su quan tam dac biét. Cac bai hoc khong
chi vé nhumg k§ ning thiét yéu ctia hudng dao sinh ma con la
thai @6 cé trach nhiém vi 1dng trung thuc - hai yéu t6 hinh
thanh nén tinh cach va suliém chinh ctia mét ngudi.

Sau nay, ong Abernathy lai trd thanh b6 vg t6i. Ong khong thé
ngo rang 6ng da danh thoi gian cho Harris - ngudi ¢6 anh
huédng 16n dén con ré cia minh sau nay.

Khi ban hing va mang lai diéu t6t dep cho ngudi khac, ban
khong thé biét hé qua ctia cudc ban hang dé. Nhitng chuyén gia
ban hang coi nghé 1a nghiép va ludén nd luc dé tin dung moi cd
héi giup &6 cling nhu ban hang.

Mic du, chién tranh két thic trude khi téi tham gia hoc 14i may
bay, nhung nhitng khéa hoc do ngudi hoc trd ctia thay Harris
nim xua thiét ké hién dang dudc nhiéu cin c quin ddi trén
khip nudc My stt dung dé dao tao quan nhan.

PHAN THUONG CUA SU LIEM CHINH, TRUNG THUC VA PAO
pUC NGHE NGHIEP

Robert Davis 13 gidm d6c ban hang xuit sic cla coéng ty
Termimix Pest Control & Louisiana. Niém kiéu hanh va su tu tin



vao dich vu ctia cdng ty di cho phép anh thé hién su vugt trdi
trong nhan cach va nghé nghiép.

C6 mot thoi gian, Robert cé nhan vién ban hang méi. Anh nay la
ngudi hing héi thai qué trong céng viéc. Mot budi chiéu, mét
khach hang goi dién vi gip su ¢d nghiém trong. Mot dan ong bay
xung quanh nha anh ta, khién ci gia dinh rat lo sg. Nhan vién
mdi dudc giao xit Iy sut 6 nhd nay, nhung khi ra dén ctta phong,
anh ta ngodi dau lai héi: “Pi cé ai 1dy dugc 200 d6-la cho ‘diép
vu ong’ chua?”. Cic nhin vién khiac mim cudi vi dang vé cta
anh ta va lac dau.

Chua day 30 phtit sau, anh ta quay lai v4i tAm séc 225

do6-la. Tat ca déu sling sot. Bong chudng dién thoai vang 1én.
Robert nghe may va dau diy bén kia 13 16i ndi cta vi khach hang
vua ky séc.

“T6i chi mudn goi dé cAm on cac 6ng vi di x Iy va loai bd su co
rat nhanh. Nhan vién ctia 6ng di 1am rat t6t. Nhung t6i khong
biét 225 d6-la cé phai 1a mic gid qua cao d6i véi mdt cong viée
mat chua day 15 phuat khéng?”

Robert nhanh chéng tra 18i: “Ong cé mit & nha trong it phit nita
chi a?”. Khi nhin dugdc xdc nhin ctia khiach hang, Robert kéo
nhan vién méi cling td séc 1én xe v4i minh. Tién thiang dén vi
khéch, anh néi: “Thua éng, tbi xin 16i vi sai s6t nay. Do tdi khéng
gidi thich rd rang céng viéc va cach tinh tién cho nhan vién mdi,
nén chung t6i di tinh qua muic trong céng viéc vila rd6i”. Robert
khéng dit nhin vién mdi vao tinh thé khé x1. Ong gidi thich 16
cong viéc va cho biét miic gia cao nhat dé xit Iy mdt vu nhu thé
nay 1a 125 d6-la. “Pay 14 16i clia chiing t6i” — Robert vita néi vita
tra lai khach hiang tam séc.

“Ong that tit t&” — khach néi - “Nhung t6i van con mdt ric roi
nita v43i li gidn va kién. Ong ¢ thé giup t6i xtt ly chiing khong?”



Va diép vu mdi vdéi tong chi phi 300 d6-1a 1a két qua clia su liém
chinh, trung thuc va dao dic nghé nghiép ctia Robert. Néu cong
ty clia Robert gitt lai tam séc va coi né nhu ky luc (khéng céng
bang) cho mdt “dlep vu ong”, ho sé c6 moét khach hang ban
khoin khéng biét cé phai minh bi x4 miii khéng. Bang viéc tra
lai tién, Robert va cong ty ctia 6ng da nhan dudc phan thudng 1a
mdt dé nghi 16n hon va mdt khach hang trung thanh.

Khi ban trung thuc, cu xt ding muc va liém chinh, chac chin
ban sé nhin dudc phan thudng. Phan thudng cé thé khéng dén
nhanh nhu trudng hgp cia Robert, nhung gidng nhu viéc gli
tién vao ngan hang sé cho ban 1gi nhuin chic chin, viéc thé
hién cic pham chit trung thuc, liém chinh va theo quy tac dao
ditc s8 ddm bao mot két qua tét dep cho su nghiép ctia ban.

TRAT TU MGI cUA NGHE BAN HANG

Ngay nay, ngudi ban hang khoéng chi 1a nhiing ngudl rao hang
on 3o, di rong trén pho hay chi biét ké nhu:ng cau chuyen cuoi
hoic néi rat nhanh,... ho can cé k1en thuc cua mot thac si quan
tri kinh doanh, dit nhiéu ngu'dl van chua tot nghlep pho théng.
Ho dudgc trang bi nhu’ng gi can thiét dé thanh cong trong thé
gidi hién dai - tit k§ ning may tinh dén nhiing kién thuc thi
truong.

Ho hiéu rd rang hoc tap 1 viéc 1du dai. Ban c6 thé dé dang hoan
thanh cac khéa hoc, nhung tiép tuc cling ¢d hoc van 1a viéc
khong don gian. Rat nhiéu ngudi, dit khéng cé bang cip, nhung
van cé kién thtic sau rong vi ho chua bao gid ngiing hoc.

Hai tién si 13 ban clla t6i di chia sé quan diém nay. Mic du
khong cé dit liéu khoa hoc dé chiing minh, nhung ho tin rang,
mdt ngudi véi hoc him tién si chi tich Ity dudc chua day 1%
tong luong kién thiic clia toan bd cac chuong trinh gido duc ma
ho theo hoc. Nhitng kién thttc con lai ho hoc dugc ti gia dinh,



cudc song, nhitng ngudi xung quanh, sach bdo, bing dia,... tic
la tu bat ky co hoi hoc tap nao.

GIAO DUC CHINH QUY

Cudn sach nay khoéng nhim ha thap tam quan trong cua gido
duyc chinh quy. Rat nhiéu ngudi néi véi téi rang, ho da quay lai
hoan thanh not cac khéa hoc dang ddé va 1dy bang sau khi doc
sach hoic nghe cic bai dién thuyét ctia toi. D6 1a niém vui 16n
trong cudc doi téi. T6i chi mudn ban hiéu 13 néu ban chua cé
tdm bang nio, ban van hoan toan cé thé cé dude né - moét “tAm
bang” that su gia tri v4i nghé ban hang, mién 1a ban biét cich
tan dung tat ca nhiing cd hoi hoc héi xung quanh (nhu doc va
Ung dung cac quy tic trong cudn siach nay).

Trén thuc té, trong sO nhu’ng nguoi co k1en thiic uyén bac nhat
ma tdi biét, mot sd6 ngudi duge hoc rat it, nhung ho c6 tham
vong, ddng luc va ham hoc héi. Piéu dé da gitip ho tich lity dugc
lugng kién thiic khong 16 tit méi trudng hoc réng 16n hon.
Nhiing tit dugc nhac dén nhiéu nhat trong thé gidi ban hang 1a
thay dé6i va cong nghé. Ngay nay, ngudi ban hang nao ti chéi
thich nghi véi sy thay déi va tan dung cong nghé sé bi tut hdu
va sunghiép ban hang cling dim chén tai chd.

vi DU TUYET V31 VE SU THAY DOI VA CONG NGHE

Pé 13 trudng hop clia Louise, mot ngudi ban ma tdi quen tit dau
nhiing nim 1950, khi chiing t6i 1am cling bd phin trong mét t&
chiic ban hang truc tiép. Pén bay gid, nhiing suy nghi vé ba van
tiép tuc tao cAm hiing cho t6i.

Louise gia nhip Tip doan Avon tit dau nhitng nim 1960. Ba
mudi nim sau, khi di 84 tudi, ba trd thanh thanh vién clia ciu
lac bd cac chii tich tdp doan va nhin dudc phan thudng cho
thanh tich lién tuc gitt nhém nam trong vi tri tdp 10. Mic dit hai
lan 1én con dau tim va trai qua ba lan giai phiu, nhung ba chua



bao gid bd 16 mot don dit hang nao. Pung nhu ba ludn ndi: “O
dau cé y chi, 3 d6 cé dudng di”.

CONG NGHE “MG3I1”7?

Trong nhiéu nim lién, Tap doan Avon néi tiéng véi hinh anh
nhiing phu nii ban hang tan nha, nhung v4i mét phu nit 84 tudi
nhu Louise, viéc nay 1a khong thé. Vi vy, ba hoc cach st dung
thiét bi dién t (dién thoai) dé tién hanh cong viée. Mic du dién
thoai d3 xuat hién tit trude d6 rat 1au, nhung viéc chuyén di tit
rung chudng clia sang goi dién 12 moét thay do6i 16n déi véi
Louise. N6 giong nhu su khac biét gifta viéc st dung mot chiéc
mady nhin tin véi mét chiéc may tinh xach tay. Khi d6, Louise 14
ngudi ban hang duy nhat & Avon st dung phuong phép nay. Va
nhd dién thoai, Louise di thuyét phuc hau hét khiach hang dén
tan nha ba va mua hang.

PIEU PANG NHO

Tat ca ching ta déu c6 kha niang thanh céng khi két hop cong
nghé mdi véi suy nghi tich cuc, su lich thiép, khd ning thuyét
phuc, su bén bi va tin tam.

Louise tiing néi vdi téi: “Zig, chinh anh ciing biét rang nghé ban
hang doi hdi nhiét tinh va nd luc rat 16n, nhu mét cAu ngan ngit
6 13 phai (ddc ca tAm can). Téi ludn nhiét tinh va cd ging suy
nghi tich cuc”. Pé 14 16i khuyén tuyét voi cho tat ca ching ta khi
phai d6i mat véi su thay ddi va cong nghé.

CONG NGHE

Nam 1985, khach hang cho rang ho khong thé dua ra quyét
dinh néu khong dugc t1ep can tryc tiép hang héa. Ngay nay, qua
Internet, khach hang c6 thé tiét kiém thoi gian bang cach dat
hang nha san xuat hoic cac dai 1y ban 18 va dudc giao hang tin
nha. Nhiing céng ty ban hang truc tuyén tiéu biéu 1a Office
Depot va Walgreen Drugs. Khach hang cé thé dit mua san pham



qua mang va théng thudng, ching sé dude chuyén mién phi tdi
tay khach hang ngay ngay hom sau.

Céc gidm doc diéu hanh cia Mobile Oil d3 st dung dich vu dao
tao clia chuing téi. Véi nhitng chiéc may tinh dudc két ndi véi hé
thong mang st dung trong tda nha céng ty, ho ¢ thé tham gia
khoa hoc budi tdi ngay tai nha. Truy cip théng tin nhanh 1a yéu
cau bat budc ddi véi moi nhan vién ban hang.

PHONG BAN HANG BON CUA

Perry Solomon (Chti tich Hoi déng quan tri va Giam doc diéu
hanh T4p doan Cong nghé Alera) thudng sip xép cudc hen qua
dién thoai di dong, viét cic ban dé xuit kinh doanh trén may
tinh xach tay, giti fax dén khach hang khi ngbi trén xe, nhin
phan héi qua fax... Ong khéng phién 1dong khi phai ding dgi
trudc van phong cta khach hang vi dé 1a khoang thoi gian 6ng
c6 thé lién lac vdi mdt khach hang khac. Ong thudng néi vui:
“Van phong trong tudng lai phai cé bdn ctta, chit khong phai
bon biic tudng”.

KHOA HOC GIA TUSNG HAY KHOA HOC THUC TIEN

Mbt chiéc mdy tinh xach tay chi ning chua day 3 kg va nhé hon
chiéc cip s6, nhung chtng lai manh hon 10 1an nhitng may méc
cd tit trudc dé va gid chua dén 1.500 db-la. Cac cong cu lam viéce
kiéu “bd tti” nhu s6 dién thoai, danh sach nhiing viéc can lam,
dic biét 12 nhiing chiéc may tinh xach tay chi nhd bang mot
cudn s6 1a nhitng san pham clia ngay nay.

Bén canh d6, chi véi 500 d6-1a, ban cé thé sd hitu mot chiéc may
in xach tay dung cho may tinh xach tay. Kich thudc ctia né rat
nho nhung cé thé cho ra nhiing ban in laze chat lugng cao.

Mo6t vi du khac 14 chiéc dién thoai di ddng. Kich c& thiét bi nay
ngay cang nhé gon va cudc phi goi cling ngay cang giam.



Ngoai ra, mdy fax ciing 12 mot céng cu dong hanh khéng thé
thiéu d6i vdi nhiéu ngudi khi di trén dudng, cling nhu khi ngdi
trong van phong. “Hiy fax téi xe ctia t6i” khéng con 1a ciu
chuyén cudi ma da tré thanh hién thuec.

NGAY CANG cO NHIEU PIEU THAY POL...

CAu ngan ngit “Moi thi cang thay d6i, ching cang nhu ban dau”
van rat dung. Mic di ching ta phai d6i mit véi su thay ddi va
céng nghé, nhung nhiing su thit co ban van dugc nhin nhin
nhu no da cé.

Néu muon trd thanh ngudi ban hang xuat sic, ban budc phai
hiéu nhiing thay d6i va cong nghé mdi dang dién ra. Va luc
lugng lao dong cti phai tudng dong véi luc luong lao dbng mdi.

NIEM TIN

Piéu ma khach hang luén danh gia cao nhat d ngudi ban hang 1a
su tin tudng, vi né phan anh tryc tiép tinh liém chinh cia méi
ca nhan. Ly do khién moi ngudi khéng mua hang ctia ban 13 vi
ho khéng tin tudng. Khi ban nghiém tic hita hodc néi mot cau
binh thudng véi khach hang trién vong, ho ciing sé coi dé 1a
that. Piéu nay ding néu cé bat ky khé khin nio xay ra trong
sudt va thim chi sau qua trinh ban hang. Néu khach hang gip
rac roi vi su thiéu nhat quan cfia ban, thi khi dé, van dé nho
nhat cling c6 thé pha hiiy hoan toan thuong vu.

PHU NU

Ngay nay, rat nhiéu phu nii 1am nghé ban hang. Béi vi phu nit
rat dang tin cay. TAt nhién, khong phai tat cd phu nit ban hang
déu hoan toan dang tin hay tat ca nhitng ngudi ban hang 1a nam
gidi déu khéng dang tin. Khi mét phu nit ban hang néi sé gl
ban bdo cdo vao thi ba, thi ho sé glti ding ngay hém dé, trong
khi khd ning thuc hién 16i hita nay ctia nhan vién ban hang
nam thap hon.



TIEM NANG CUA PHU NU

Sheila West, tic gid cudn sich Beyond Chaos (Hon ci su 16n
x0n), la mot chuyén gia ban hang va doanh nhan thanh cong. C6
da tich lily dudc nhiéu k§ ning quan 1y va lanh dao diang quy.
Pong thoi, cd con cé cai nhin siu sic vé ban chat con ngudi.
Trong su nghiép, c6 di dua ra hang nghin quyét dinh quan 1y,
thé hién k{ niang linh dao va thuyét phuc. Nim 1981, c6 bat
dau kinh doanh cac loai cung tén. John, chéong c¢d, cé mot clia
hang ban 1é cung tén va Sheila phu trach ban budén cho clia
hang.

Trong mét cudc ndi chuyén, toi duara nhén xét rang, 3 My, phu
nit thudng dudc tin tudng hon nam gidi nén khach hang thuong
lam theo goi y ctia ho. Sheila dong tinh véi v kién nay va g1a1
thich nhu sau: “Phu nil thudng cdi mdé hon dan éng. Ho yéu dudi
hon nhung lai tao ra su tin tudng vdi nhitng ngudi lam viéc
cung, va khach hang khong c6 cdm gidc bi ltia gat”.

Cac nhin vién ban hang nam thudng st dung thuat gianh va
gitt 1gi thé d6i véi ngudi khac, trong khi phu nit thudng cé xu
hudng coi khich hang 13 trung tdm chd y va chim chu lang
nghe ho. Nhiing bac thay ban hang st dung t6i da ki ning lang
nghe clia minh. Téi chua tung nghe cé ai bd 16 mot co héi ban
hang vi di ling nghe nhu ciu, mong mudn va s& thich clia
ngudi khéc. biéu thu vi 13, khi ngudi ban hang cang hiéu rd nhu
cau ctia khach hang, ho cang & vi thé cé 1gi hon trong viéc dap
ung chung. Khéng chi cé viy, su tin tudng cling ting theo khi
khach hang nhin thiy ngudi ban hang chim chi ling nghe nhu
cau va sé thich cia minh.

Dé phat trién k¥ ning lang nghe, chting ta phai hoc héi nhiéu.
Ban hdy ghi nhg cdu thanh ngi: “Ndi 1a chia sé, lang nghe 1a
quan tam”.

NGHE BANG MAT



Khi lang nghe, ban khéng chi nghe bang tai. Néu cé thé, hiy
quay sang, nhin thang ngudi dang néi va quén toan bo cac dang
dit liéu, san pham mAiu hay bat ky thi gi khac. Hiy nhin vao
mat khach hang va theo déi nhitng tin hiéu khéng 16i gitip ban
hiéu ho hon. Hiy cht1 y dén ngdn ngit ¢ chi nhu dang diéu ho
ding/ngbi, nu cudi hay cai nhiu may - tat ca nhitng gi thé hién
suy nghi ctia ho trong gidy phut dé.

Hiy lang nghe va ddng cam véi cach ho ndi - téc &9, giong néi
va cudng dd. Hay ludn hdi ban sé cdm thay thé nio néu ding 3
vi tri cia ho. Ling nghe bang su cdi m3, quan sat thit ki sac
thai tinh cam trong ti ngii ctia ho. Quan trong hon 1a ding cat
ngang hay két thic moét y ctia ho, hiy suy nghi va néi khi khiach
hang dung lai.

SUNHUN NHUONG

Nhtn nhudng 13 yéu t6 cé thé gitip ban trd thanh ngudi biét
lang nghe. Khi ban chim chd nghe nhu cau, s thich, théi quen
va nhiing suy nghi ctia khach hang, khiach hang sé sin long lang
nghe ciu chuyén cta ban. Ky nang nay khong phai chi cé &
nhitng nhin vién ban hang nii. Ai ciing ¢ thé hoc. M6t chuyén
gia ban hang, di nam hay nil, phat trién, trau ddi k¥ ning nay
va sé nhin dudc nhiéu don dit hang hon.

DAC TRUNG TRONG GIAO TIEP

Toc d6 1Ang nghe thudng bang toc d6 néi. Do dé, bat ky khi nao
cé thé, hdy diéu chinh toc d6 néi ctia ban cho pht hgp vdi toc d6
tiép thu ctia khach hang, trit mot so trudng hgp ngoai 1€ sau:

1. Khach hang mat binh tinh, ndi to va té ra bat lich su. Khi @6
ban hay ha giong va néi cham lai.

2. Khach hang ndi chuyén thod 16. Hay gitt ngbn ngilt trong sang
va chuyén nghiép. C6 thé khach hang sé danh gia cao ban. Va



khi ban cang binh tinh, ho cang tén trong va tin tudng ban, tiic
1a kha nidng ho mua hang cang cao.

3. Khach hang néi rit nhd khién ban phai c6 gang nghe ting tir.
Hay ndi véi am lugng via da dé khach hang nghe dudc nhiing
diéu

ban nai.

4. Khach hang néi qua chim hoidc qui nhanh. Ban nén diéu
chinh téc d6 theo tdc d6 ndi ctia khach hang.

5. Khong thé nghe dudc giong néi ctia khach hang; ho néi sai
nglt phap, dung ti 16ng khi néi chuyén.

SU PANG TIN CAY VA TIN NHIEM

Sheila West d3 néi vdi toi: “Piéu khé khin nhat d6i véi mot phu
nii 1am nghé ban hang (hoic 1dm nhiéu nghé khac) 1a gianh
duge su tin nhiém. Phu nit khong thé dat dudc diéu nay néu
khong dang tin ciy. Do d6, nhiing ai khong cé pham chat nay sé
nhanh chéng bi loai khédi cudc choi. Néi cach khdc, 1ong tin sé
mang lai cho phu nii su tin nhiém va thanh cong!”.

KHACH HANG TRIEN VONG CUA BAN

Phu nit 12 ngudi bdn hang cé d&nh hudng quan trong va con la
nhén td chinh trong linh vuc tiéu thy. Mot sO chuyén gla tin
rang, phu ni kiém soat (tryc t1ep va gian t1ep) phan 16n stic mua
ctia bat ky nhom cong ddng nio. Trong nhiéu nim qua, phu nu
ludn tiéu thu sd luqng sach va quan 4o nhiéu hon nam gidi. Ho
khoéng chi mua quén a0 cho minh ma con cho ngudi than. Phu
nu thLIdng co quyén quyét dinh va thuc hién nhitng cudéc mua
ban d6 gla dung nhiéu hon dan 6ng. Vi thé, ho dang dudc ching
ta chiy, quan tam.



Nhitng pham chit ma cic nit nhan vién ban hang st dung dé
thanh c6ng trong ban hang cling gitp ho tré thanh ngudi tiéu
dung théng minh. Pé 14 sy tin tudng, k§ ning ling nghe, su
dang tin cay, sy liém chinh, tu tin va biét bdo vé cai t6i clia
minh. Chiing ta d6i xt v4i phu nit nhu nhiing gi ho xting dang
duge hudng ttic 1a ching ta dang phuc vu moi ngudi tot hon.

CHUYEN GIA BAN HANG NGAY NAY

Ngay nay, cac chuyen gia ban hang pha1 hiéu dudc tam quan
trong clua su can bang gitta gla dinh va su nghlep, va hiéu rang
sé 13 sai 1am néu chi thanh céng d mdt mit nao d6. Ho biét hanh
phtc khong chi 13 niém vui ma con 12 su chién thing, néi cach
khac 14 khi ban biét minh can 1am gi, ban sé 1am dudc diéu minh
mudn. Quan trong nhat 13, nhitng bac thay ban hang thanh
cong biét va hiéu cuong linh ban hang: ban cé thé cé tat ca
nhiing gi ban mudn néu gitip ngudi khic cé dudc diéu ho mudn.

DE lam dudc diéu d6, trudc tién ban phéi hiéu ho muodn gi. Viy,
moi ngudi mong muon diéu gi? Ciu trd 16i that don gidn: ai
cling mudn cé giai phap tot nhat cho van dé cia minh. Ban sé
cung cap g1a1 phap nay bang cach thuyét phuc ho st dung hang
héa, sin pham va dich vu ctia ban. Thuc hién diéu nay thudng
xuyén, ban sé xay dung dudc mét su nghiép ban hang tuyét voi.



Chuong 3.
TIM NGUOI SAN LONG MUA HANG

L am thé nao dé bam tru trong nghé ban hang

Mét 1an, khi xe 6t6 bi lao xudng mot 6 ga 16n va khéng ¢
co quan nao dén stta chita con duong cho du di goi dién thoai
nhiéu lan Sheila quyet dinh son mot vong tron 16n mau tring
quanh 6 ga d6, viét chit o) ga va vé mot mii tén 16n & dudi. Sau
do, c6 goi dién cho ta bao dia phuong va néi vdi ho c6 moét cd hoi
chup anh & du:dng 22, gan dudng Sun Valley. O ga khong 16 d6
da dugc 1ap di cting ngay biic Anh xuat hién trén bio.

CUOC TRANH CAI GAY CAN

C6 mot chli dé thudng xuyén giy tranh cii trong cac cudc hop
ban hang 1a: “Phan quan trong nhat trong qua trinh ban hang 1a
gi?”. Nhiéu ngudi tin rang, két thdc thuong vu hiéu qua sé giai
quyét moi van dé; mot s6 khac khang dinh chi cé cach duy nhat
dé ban hang thanh céng 1a ban sdn pham phi hop; mot so khac
coi k§ niang x{ 1y nhiing 16i ti chdi 1a chia khéa din dén thanh
coéng; mot nhém lai cam doan rang gidi thiéu san pham thuyét
phuc mdi 1a phan quan trong nhit; vi mot nhém nita tin rang
xac dinh dudc mong muén va nhu cau cu thé ctia khach hang 1a
nhan t6 c¢é y nghia nhat. Su that 13, néu ban khong thé x 1y tat
cid moi khiu trong qua trinh ban hang, ban sé khong thé bam
tru trong nghé nay.

TIM KIEM KHACH HANG TIEM NANG

Tuy nhién, cho di k§ ning két thic clia ban tuyét voi thé nao,
sdn pham cua ban 13 gi, kha nang xt ly nhiing 16i ti choi ra sao,



bai gidi thiéu san pham hay k§ ning xac dinh nhu cau va mong
mudn cia ban tot thé nio, ban vin khong thé kinh doanh dugc
néu khéng cé khach hang! Hau hét cac chuyén gia dao tao ban
hang va nhan vién ban hang xuit sic déu nhat tri rang, tim
kiém khéach hang tiém ning chinh 1a chia khéa quan trong nhat
dé thanh céng.

Ai @6 d3 titng binh luan khéi hai 1a: “Van dé duy nhat trong khi
thuc hién mot thuong vu 1a ban vita dé mat khach hang tuyét
voi nhat!”. Piéu nay khoéng sai, song khi ban thay thé khach
hang d6 bang nhiéu khach hang khéc, ttic 1a ban di dat dugc
chién thang kép.

Khong cé khach hang, ban khéng thé kinh doanh. Khi cé khach
hang, ngudi ban hang cé cd hdi thay ddi thé gidi. Vi thé, chiing
ta hay nghién cttu khia canh quan trong nhat trong ban hang:
tim kiém khach hang tiém ning.

KHACH HANG TIEM NANG LA GI?

Khach hang tiém nang la mot ngtidl hay mot nhom ngtIdl co
kha ning dua ra quyét dinh vé san pham hay dich vu cua ban
C6 su khéc biét gitta mot “khach hang tiém ning thit su”
mdt “doi tuong trién vong”. “Poi tuong trién vong” cé thé la mc}t
khach hang tiém ning, tic 1a c6 hy vong. Nhung néu hy vong dé
khong dudc dit trén mdt nén tang vitng chic, ban chi cé mot
“d6i tuong trién vong” ma thdi. “Khach hang tiém ning” 1a
ngudi thit su can san pham, mudén s3 hitu san pham dé va cé
kha ning tai chinh dé quyét dinh mua hang. Hiy “tiéu ton” thdi
gian cho d6i tugng trién vong va “dau tu” thdi gian cho khach
hang tiém nang.

KHI NAO?
CAu hoi tiép theo 13, tim kiém khach hang tiém ning khi nao?

CAu tra 15i 12 moi Idc! Cong viée khai thac khach hang tiém ning
phai dugc thuc hién bat cit lic nao: trong cac tinh hudng giao



tiép, trén may bay, & sin bay, tai mét bita tiéc hay cudc hop mit
cau lac bd - bat cit cho nao cé ngudi.

Thai d6 tim kiém khach hang tiém ning

Khi d3 theo dudi su nghiép ban hang, ban sé phat hién ra viéc
tim kiém khach hang tiém nang that su la mot co héi hap dan
mang lai thanh céng.

Ban t6i, Cavett Robert, cé ciu clta miéng 1a: “Ban phai (tuan
hoan) trude khi ban cé thé (thdm qua)”. Piéu nay that su ding!
Khong thé phti nhin rang hoat ddng (lién lac va hen gip) trong
ban hang c6 y nghia v6 cung quan trong. Ngudi ban hang lanh
1gi luén md to mat va cing tai 1én dé tim kiém. Nhung diéu nay
khong nhat thiét 1a ho phai tién dén gan moi ngudi trong moi
hoan canh, moi dia diém. Ngudi tim kiém khén ngoan 1a khi
cam t& bio 1én, ho linh cdm thdy ciu chuyén mdi chita dung
nhiing khdch hang c6 thé kinh doanh dugc; biét diéu chinh cudc
héi thoai truc tiép hoic gian tiép lién quan dén viéc stt dung san
pham hay dich vu ma minh cung cip.

Thanh c6ng trong hanh trinh tim kiém khach hang 13 viéc ban
biét rd khi ndo mdt doanh nghiép mdi dudc thanh 14p, hay mot
gia dinh méi chuyén dén khu vuc ban sinh sdng va chao dén ho
dé thiét 14p mdi quan hé lang giéng hoa hdo. Co hdi 1am in
thudng bat ngudn ti nhiing mdi quan hé nhu vay.

NHU THE NAO?

Cach tot nhat dé bat dau tim kiém khach hang tiém ning 1a bay
to thai d6 quan tdm dén ngudi khac. Khi ban 12 mét ngudi tot,
ban sé cé co hdi trd thanh nhan vién ban hang hiéu qua.

Me vi vdg ti déu c6 kha ning 13 nhin vién ban hang xuit sic,
bdi ho 13 nhitng ngudi két ban tu nhién, tuyét voi nhat ma toi
tiing gip. Me t6i c6 thé di du lich nudc ngoai bang xe buyt va két
thic chuyén di, ba d3 tré thanh ngudi ban thin ctia ngudi ngdi



canh. Ba that sy quan tAm va lo lang cho ngudi khéc. Vg téi cling
vay. Khi xép hang ddi 3 san bay hay trong khach san dé 1am thu
tuc ding ky, hoic ddi trong nha hang dé dudc xép chd, thi chi 30
gidy sau, v toi dd tham gia mét cudc hoi thoai két ban, tham chi
14 c6 mot tinh ban bén 1au. T6i rat thich cich thitc két ban nay.

AI?

Trong hoan canh binh thudng, khi that su quan tdm dén moi
ngudi, ban cé thé dan xen nghé nghiép cia minh vao cudc hdi
thoai bang cach héi ho 1am nghé gi. Tt d6, nhe nhang chuyén
hudng cudc héi thoai sang cong viéc. Ngudi dang néi chuyén véi
ban khéng phéi 1a khach hang, nhung vi ban 14 ngudi trung
thuc va thit su quan tdm dén moi ngudi, nén ho khéng chi gidéi
thiéu ban cho moét khach hang tiém ning, ma tham chi sé goi
dién thay cho ban vi ban 1a nguoi tot.

Quan diém clia t6i rat don gian. Luc nao ban cﬁng nén nghi dén
viéc tim kiém khach hang tiém nang, va ban sé ngac nhién khi
nhiing khach hang tiém nang xuat hién & nhiing hoan canh
khong thé ngd nhat. Piéu nay giong nhu viéc mua mot chiéc 6t6
mau xanh da trdi, xanh 14 cdy, d3, den, tim, cam hay bat cit mau
nao, d6t nhién cé vé nhu tat cd moi ngudi trong thi trin déu
mua 6t6 cling mau va cing kiéu dang ban di chon.

KHACH HANG XUAT HIEN NHO cHIEN LUJC C. O. D.

Pa s6 moi ngudi nghi rang C.0.D. 12 viét tit cfia tit “cash on
delivery” (trd tién lic nhan hang), nhung trong tim kiém khach
hang tiém nang, C.0.D. c6 y nghia hoan toan khac.

C 1 “communication”, nghia 14 giao tiép. Méi 1an ban giao tiép
véi ngudi nao cb diém giong hoic biét moét khach hang tiém
ning, nghia 1a ban di két noi véi cdng viéc minh dang lam va
hiing tht chia sé nhitng diéu tht vi vé san pham véi khach
hang.



O 12 “observation”, nghia 13 quan sit. Ban theo déi va lang nghe
nhiing su kién dang dién ra xung quanh, du & bat ci dau.

D 14 “dedication”, nghia 14 tan tuy. Ban can phai tan tuy thiét 1ip
nhiing moéi quan hé dé c6 dugc khach hang.

Hiy cung phén tich chi tiét hon chién lugc C.0.D. @& hoc thém
vé k¥ nang tim kiém khach hang.

GIAO TIEP

Ban giao tiép nhiéu nhat véi ai? Ban giao tiép hiéu qua nhat véi
ai? Tai sao ban danh qua nhiéu thdi gian ban hang cho moi
ngudi, nhung lai khong ban cho nhiing ngudi ban biét ro nhat?

Lan dau tién bi hdi nhitng ciu trén, t6i khong biét tra 18i thé
nao. Sau khi suy nghi, téi tra 16i: “Vi t6i khéng muon ban be hay
gia dinh nghi rang t6i dang ép ho mua sdn pham ctia minh”.

CAu héi tiép theo 1a: “Néu ban nghi sdn pham ctia minh t6t cho
tat cd moi ngudi, vy tai sao lai khong tot doi vsi ban be hay gia
dinh ctia ban?”.

Néu san pham dé khong tot cho ban bé hay gia dinh ban, tai sao
ban lai ban nd? Néu tot, tai sao ban khong mudn nhiing ngudi
minh quan tdm nhat st dung né?

T6i nén lam gi?

T6i thudng nhin dudc cau hdi 1am cach nio dé xac dinh dung
loai hinh c6ng ty ho nén 1am tit cAc nhan vién ban hing méi dau
quan. Ciu tra 18i & chinh gia dinh v ban bé ho. Ban muén cung
cap san pham/dich vu nao cho cha me, anh chi em, ban bg,
nguoi quen va nhiing ngudi ban cé lién hé? Nhiing ngudi ban
hang nén kinh doanh san pham hay dich vu ma ho khong thé
khéng néi vé né! Né trd thanh ndi 4m anh dén muc nhiing
chuyén gia ban hang xuat sic phai tu nhic nh3d minh “néi vé



nd”. Ho rat yéu cong viéc cia minh, Itic nao ho cling bdn hang va
tim kiém khach hang tiém nang.

Nhung khéng bao gid dugc phép lgi dung tinh ban dé ban hang.
Ban chao ban san pham hay dich vu téi ban be va nguoi than vi
ban tin rang chung sé dap tng tot nhat yéu cau cta ho.

Mot 1oi ich khac khi ban san pham/dich vu cho ngudi than hoic
ban bé 14 ho rat quan tdm dén thanh c6ng cta ban va san long
md& canh cta giup ban dén vdi nhitng khich hang tiém nang
nhat.

Uy tin ctia ban

Ban hiy nhd, chi nén chao ban san pham mot 1an duy nhat cho
ban bé va ngudi thin. Sau khi gidi thiéu xong san pham, hiy
néi: “Tdi mudn nhan manh rang néu lic nao d6 ching ta lai néi
dén sin pham nay, thi sé 1a do anh/chi gdi ra, chit khong phai
t6i. T6i khdng muodn anh nghi rang méi khi chting ta tinh ¢ gip
nhau, t6i lai ndi vé san pham ctia minh. Chac chin diéu dé sé
khong xay ra”.

Phuong phép nay sé giup ban xua tan khong khi céng thang
(néu c6) va gitp cho khach hang cdm thay thodi mai vi ban sé
khong bam riét 14y ho. Sau do, hay thuc hién 18i cam két cia ban
va dgi khach hang néi vé san pham.

Trung tdm anh hudng

Gia dinh va ban bé c6 thé trd thanh “trung tim anh hudng” ddi
vdi su nghiép clia ban, song ho sé khong han ché ban phét trién
k§ ning tim kiém khach hang tiém ning. Trung tim anh hudng
nay con 1 ngudn khach hang yéu thich clia nhitng ngudi ban
hang chuyén nghiép. Ho sé tim kiém nhiing ngudi c6 tam anh
hudng trong mot cong ddng, khu vuc, thi trudng hay t6 chtc
nao dé va thiét 14p quan hé. Bang cich khuyén khich nhiing



ngudi nay gidi thiéu ban bé hay ngudi quen ctia ho cho ban, ban
co thé cé dugc mét s6 luong 16n khach hang.

Khi t6i ban @6 diing nha bép, mot quy ba di t6 chiic 11 bita t6i
dé gidi thiéu san pham cho t6i va 1an ndo ciing rat thanh céng.
Thtt nhat, ba rat tin tudng vao sdn pham. Thi hai, ba biét tit ca
moi ngudi trong pham vi 30 km quanh khu vuc sinh séng. Thit
ba, ba rat thich cé ban bé & xung quanh. Thi tu, ba coi cac budi
t6i 14 co hoi dé gap mit moi ngudi va ludn tan dung triét dé. Thi
nim, ba thich chiéu dii moi ngudi. Thit sdu, ba cé thé kiém dugc
kha nhiéu vat dung rat dep cho ngdi nha va khu bép clia minh
(ma phan 16n 14 ting pham cfia cdng ty tdi), vi ba sé khong bao
gid c6 dl tién dé mua. T6i khong chi gidi thiéu san pham 11 lan
cho ba, ma chu ky gan nhu 14 v6 tin vi ban bé cia ba - nhiing
ngudi tiing tham du budi gidi thiéu - ciing tu td chiic nhiing
budi gidi thiéu khac. Vi viy, phuong phap tim kiém khach hang
nay ct thé xoay vong.

Mot ngudi ban may photd & Chicago chua bao gid rdi ra khu vuc
quanh dai 16 Michigan. Chi trong pham vi sau toa nha, 6ng da
thiét 14p dugc nhing trung tam anh hudng glup éng duy tri tot
hoat dong kinh doanh va cung cap dich vu cé gié tri 1én dén hon
mot triéu d6-la cho hon 350 khach hang.

Than trong

Sau mot thoi gian, méi lién hé véi nhitng khach hang dudc gidi
thiéu sé thua dan. Mot ai d6 gidi thiéu ban véi ngudi khac, nguoi
néy lai gidi thiéu ban véi mot nguéﬁ khac... Khach héng thuéing
c6 xu hudng gldl thiéu ban vdéi nhtIng ngudl co cung dia vi xa
hoi hoac lam cong viéc kinh doanh glong nhau, hoic cé vi thé
thap hon. Rat hiém khi mdt ngudi 1am coéng in Iuong cé thé gidi
thiéu ban véi khich hang 1a mot quan 13'7 cap cao - trit phi khach
hang d6 1a ngudi than hay ban than ctia ho. Tat nhién 14 c6 cac
trtIdng hdp ngoai 1€, song nhin chung, méi quan hé véi khach
hang sé giam dan theo thaoi gian.



Vay ban phai lam gi? Hiy nhd cum tu “ABP” (Always Be
Prospecting) nghia 1a “luén ludén tim kiém khach hang tiém
niang”. Thudng xuyén bt ra khdi quj dao hién tai va bat dau
mdt quy dao mdi. TAn dung tat ca cic ngudn dé lam cho danh
sach khach hang ngay cang dai ra va phong phu. Nhd d6, su
nghiép ctia ban khéng chi phu thudc vao mét ngudi hay mét
nhém ngudi.

Nhiing huéng din cu thé

Nhiing ngudi ban hang chuyén nghiép thuong nhd ngudi khac
gidi thiéu khach hang mdi cho minh. “Ong Smith, néu ngay ltc
ndy, ban thin nhat cia 6ng budc vao diy, 6ng sé gidi thiéu éng
ay vdi toi chit?” Ban sé cé rat nhiéu cd hoi nhan dugce ciu tra 16i
“co”. “Vay thi, 6ng Smith, sao 6ng khong gidi thiéu t6i véi ngudi
ban thin nhat cfia 6ng dang c6 nhu cau st dung dich vu ctia
chiing t6i chi bang cach cho tbi biét tén va mdt chit thong tin vé
éng ay?” Ban vila thuc hién xong budc mot trong qua trinh phat
trién trung tAm anh hudng.

Budc hai: Néu ngudi déng vai trd 13 trung tAm anh hudng clia
ban thich nhiing diéu ban lam va thu dugc nhiéu 1gi ich tu dich
vu ciia ban, hdy nhd ho gidi thiéu ban vdi ban ctia ho.

Budc ba: Khi dang tim kiém khach hang tiém ning, ban ding
bao gid dit qua nhiéu thé khach hang (thé thong tin gh1 tén, dia
chi,...) trudc mit khach hang va nhd ho cho biét tén ctia mét s6
ngudi khac. Déi khi khach hang khong thé nghi dudc gi. Hay héi
tLIng nguci mot va viét tén nguiﬁ d6 1én mot tAm thé. Tai thdi
diém &6, ding co6 gang tim hiéu thém bat ky théng tin nao vé vi
khach hang mdl biét. Tiép tuc héi tén ngudi thi hai, ba, bon va
nim. Khi nguén khai théc sip can, hiy quay trd lai vi khach
hang dau tién va thu thip thong tin can thiét vé dia chi, viée
lam, s6 dién thoai, méi quan tAm chinh, ...



Thoéng thudng, khi moét ngudi cung cap cho ban théng tin vé
mdt khach hang, ho sé nhd dén nhiing ngudi khac cling 1lam
viéc véi minh, cing dén mdét nha thd hay cting séng trong khu
pho. Danh sach khach hang ctia ban sé dai ra dang ké.

Chu y: Hiy cht1 y dén thdi gian ctia khach hang. Qua trinh khai
thac khach hang tiém ning cé thé kéo dai cudc phéng van. Vi
vdy, néu ban nhan thay dau hiéu s6t ruét cho du 12 nhé nhat
(nhu khach hang liéc nhin déng ho 14t gid gidy trén ban,.. ) ban
can phai két thic cudc phéng vin va quay trd lai sau dé tim
kiém thém khach hang.

Budc bon: Trong khi khai thac khach hang tiém ning, ban hay
nhd rang tat ci ching ta thudng xuyén can gdi md tri nhé mot
chut. Ban c6 thé 1am diéu nay bang cach dua ra mdt vai cau hai:
“Anh/chi di dao, chdi bai, 1am viéc, dén cau lac bd budi toi hay di
nha tho véi ai?”, “Hang xém hay ban hoc ctia anh/chi 13 ai?”,...

Budc nam: Khi di c¢6 dugc khach hang, hdy héi ngudi gidi thiéu
ctia ban xem nén goi cho ai trudc, r6i ban luin véi khach hang
dé sip xép danh sach uu tién. Ban ciing cé thé thu thip dudc
mdt s6 thong tin vé kha ning mua ctia khach hang.

N6i mot hiéu mudi

Chu y: Nhiéu ngudi ban hang tin rang khach hang nio di gidi
thiéu cho ho mdt s6 khach hang tuyét voi roi thi khong thé gidi
thiéu thém khach hang ndo dudc nita. Trén thuc té, ho vin cé
nhiéu kha ning cho ban biét thém mot vai ngudi nita so véi
ngudi chua bao gid gidi thiéu cho ban mét khach hang nao. Vi
thé, “diing 1am tudng chiéc giéng di can”.

Nhan t6 nhic nhd quan trong: Yéu t6 quan trong dé tiép tuc cé
dugc khach hang mdi va tuyét vdi tu nhitng khach hai long 1a
cho “ngudi gidi thiéu” biét két qua chao hang véi ngudi ho da
gidi thiéu cho ban. Cho dit ¢4 mua, khéng mua hay van dang
chd, ban hiy cho ho biét chuyén gi di xay ra. Ludén théng bio



cho khach hang hai long chinh 13 mdt cach thiét 14p quan hé
cong ching hiéu qua va 1a chién luge ban hang khén ngoan, cd y
nghia. Trong nhiéu trudng hdp, sau khi ban di, khach hang méi
nhd dén nhiing ngudi ma dang 18 ra ho cé thé gidi thiéu cho ban.
Ho sé khong goi dién va néi cho ban biét tén nhiing ngudi nay,
song néu ban to ra 12 ngudi lam viée chuyén nghiép that sy biang
cach goi dién lai cho ho dé théng bio két qua véi khach hang
trudc ho di gidi thiéu, ho sé rat vui gidi thiéu cho ban biét thém
mot vai ngudi.

Tu nhiing khach hang hai long

Mot ngudi ban cfia t6i ndi rang, danh sich khach hang tiém
ning tot nhat ban cé thé c¢é dudc 13 nhitng tai khoan phai tra
cua khich hang. Hiy tudng tuogng, ban hen gap moit trong
nhiing khich hang 16n nhat ctia ngudi vita mua hang cta ban.
Khach hang nay dic biét quan tAm dén viéc duy tri moi quan hé
tot vdi khach hang méi ctia ban, vi vay, khi ban gip ho, it nhat
ban cling nhin dudc sy tiép dén nhi nhin. Kha ning khach
hang cé mua hay khong tuy thudc vao nhu cau cu thé va k§
nang ban hang cda ban, tuy nhién, cinh clta 44 md& ra va dd l1a
budc dau tién trong qua trinh ban hang.

Gia dich vu ctiaban

Mot diém mau chot trong viée tim kiém khach hang tiém ning
1a ban phai luén nhd rang, ngudi ban via thiét 1ap quan hé cé
thé 1a khach hang tuyét voi nhat d& ban thém hang. Néu coéng ty
ban cé dong sdn pham da dang, hoic vita cho ra sin pham mdi,
chic chin ban mudn gidi thiéu cho khach hang ctia minh. Ban
dd vugt qua dudc nhiing rao can chinh trong qué trinh ban
hang. Ban thiét 14p dudc mdi quan hé, hinh thanh dugc su tu tin
va quan hé tot, chiing minh rang ban 1a ngudi cé thé tin tudng
va thuyét phuc khach hang rang sin pham ban chao ban cé gia
tri. Trong hoan canh nay, rat tu nhién, khach hang dé sé 1a
khach hang tuyét vdi nhat d& ban ban thém hang.



Doi véi khach hang hién tai, ban da tang gia tri cua m1nh vGi ho
khi mang lai cho ho nhiing san pham g1a1 quyét duge van dé ctia
ho, g1up ho tiét kiém tién va cdng stic pha1 di mua hang vGi
nguoi la. Xét dén ctuing, ban hang 14 mot viée ban 1am vi hoic
cho khach hang, chi khong phai 1a véi khach hang.

QUAN SAT

Gia st ban 14 ngudi mdéi bude chin vao nghé. Ban tim thay cudn
sach nay va bd san phim miu trong cing mot ngay va ban
khéng cé Khach Hang S6 Mot. Ban bat dau tit dau? Hay bat dau
tu viéc quan sat tat cid moi thi xung quanh! Ban sé thay trong
van phong ctia minh cé nhitng hd so khach hang ma ban cé thé
bat dau lam viéc. Ngudi hudéng din ciing nhu coéng ty clia ban
rat san 1ong va mong mudn chia sé thong tin nay vdi ban, vi vay,
ban cé thé bat dau bang cach st dung nhiing moi quan hé nay
lam dau moi gidi thiéu cho minh.

Ngudi mdi vao nghe hay mac sai 1am 13 1am viéc khong dung
Itic. Poc cudn sach nay rat quan trong, nhung sé 14 sai 1am néu
ban doc né trong lic ¢ thé hen gip truc tiép (hay néi chuyén
dién thoai truc tiép) véi mot khach hang. Khi quan sat nhiing
chuyen gia ban hang thanh c:ong, t6i nhan thay ho st dung thO'l
gian rat hop ly. Mbi cong viéc déu mang lai két qua mong mudn.
Néu muc dich chinh ctia ban 1a ban hang, vay thi hiy di gip mét
khach hang. Poc sach trong thdsi gian chd, nghe bang vao
khoang thdi gian gifta hai cudc hen hay khi dang di chuyén va
biét tap trung vao két qud mong mudn khi phai lua chon 1am
viéc gi do.

Tinh mat

Ngudi ban hang chuyén nghiép thudng st dung mét ky nang
goi 12 “nhanh mat tim kiém khéch hang tiém ning”. Mang theo

mot may ghi 4m khi 14i xe, ban cé thé phat hién ra khach hang
tiém ning. Ban cé thé ghi lai bat ctt thong tin gi c6 thé mang lai



moét khach hang chinh dang: bang théng bdo, mit trudc cla
hang, doan quang cdo tu déng. Sau dd, ban cé thé tim kiém
théng tin chi tiét (dia chi, sd dién thoai).

Thoéng bao trén cac td bao cling mang lai khach hiang néu ban
xem that cin thin. Thoéng bao vé nhiing em bé mdi chio doi
nghia 13 sé cé nhu cau can dén sin pham danh cho tré em va bao
hiém. L& cudi sip dudc td chiic md ra cd hoi kinh doanh cho cac
dich vu ddm cudi, quan 4o, d6 dung, bao hiém, du lich va dit
chd khach san. Quan chiic méi dudc thing chic ciing cé thé trd
thanh khach hang cho nhiing cin nha réng hon, ti quan 4o 16n
hon, thé hoi vién ciu lac bd, chudng trinh dau tu, xe 6t6, may
tinh cd nhan va vd so cac san pham khéc. Cac co hoi chi bi han
ché do tri tudng tugng va kha ning quan sat ctia ban.

Nganh nghé lién quan

Hiy nhd rang cic nganh nghé lién quan 13 ban déng hanh va la
khach hang cho sén phim ma ban ban. Pai dién ban may tinh
thu’dng Xuyén gap g8 k¥ su bao tri hay dich vu - nhiing ngud1
cung cap ngudn khach hang tuyét voi. Nho tham do va tim
kiém, céc chuyen gia co thé phat hién ra nhiing thiét bi 16i thdi,
bi hdng, cdc vin dé vé nhu cau va nhiéu thi khac cé thé truc
tiép mang lai nhitng co h6i ban hang.

Nhiéu chuyén gia ban hang ciling thiét 14p quan hé véi nhiing
nhan vién ban hang khac. M6t s6 hiang chuyén vé may tinh, mot
s6 khéc lai tip trung vao linh vuc phan mém di kém vdi may
tinh. P4 1a mot moi quan hé tu nhién ma hai bén nén thiét lap
va cb thé cid hai sé c6 loi khi thiét 14p mdt nhédm marketing,
cung cap khach hang cho nhau. Mot ddng nghiép cfia t6i chuyén
cung cap hé thong théong tin di két giao véi mdt ngudi khac
cling ban hé thong théng tin song cung cip dich vu hoan toan
khac. Ho trd thanh d6i tac ho trg cho nhau thit tuyét voi. Piém
mau chot 13 chi trong vong sau thang, qua trinh nay da gitap ca
hai ting gip d6i doanh sd ban hang. Nhu viy ho di tan dung



triét dé va rat hiéu qua tac phong lam viéc chuyén nghiép va loi
thé két than véi moi ngudi.

Ngudi ban hang chuyén nghiép 1a céng dan tot

Néu quan sat, ban sé nhan thiy nhiéu nhin vién ban hang
chuyén nghiép tham gia vao rat nhiéu hoat ddng céng ddng. Ho
c6 thé 1a kién trudc su, thuong gia, quan 1y khach san, bac si, gido
vién va nhiing ngudi nhin thiy tam quan trong ctia k¥ ning
ban hang & nhiing hoat ddng von khéng dudc coi 1a ban hang.

Dave Liniger, ngudi sang 1ap kiém Chu tich Tap doan Re/Max,
hoan toan tin rang nhin vién ban hang nén tham gia vao cac
hoat déng x4 hoi. Tuy nhién, Dave nhan manh rang, muc dich
ban tham gia vao cic hoat ddng clia cong ddng phai theo xu
hudng phuc vu. Néu muc dich chinh 1a dé tiép thi véi moi
ngudi, cé thé ban sé thd ¢ véi nhiéu ngudi ban mudén giy anh
hudng. Néu ban tham gia vao mdt t6 chtic hay ciu lac bo nao dé
véi thai do “d dé cé gi cé ich cho t6i?” thay vi thai dd “Téi c6 thé
lam gi @é gitip?”, thi ban khong thé 1am dudc diéu gi tot dep cho
t6 chttc va cho chinh ban than ban.

Néu ban yéu thanh phd, ndi ban dang 1am viéc, muoén 1am gi dé
cho cong doéng clia ban trd nén to6t dep hon, ban nén tham gia
va0 cac hoat d6ng. Dave chi ra rang, tinh than va thai 6 cia ban
sé tao an tuong tot ddi v4i nhitng ngudi ban tiép xdc. Nhd do,
ban x4y dung va phat trién dugc cdc mdi quan hé ban bé va moi
ngudi sé muodn hgp tac1am in véi ban.

Khi da thiét 1ap dudc quan hé va cudc néi chuyén chuyén hudng
sang cong viéc hién tai ctia ban, ban cé quyén chia sé véi nhitng
ban mdi vé san phiam cfia ban - tht thit su cé gia tri véi ho.
Bing cich dé, ban di tao ra mdt mdi trudng chién thang than
thién c6 1gi cho tat cd moi ngudi cé lién quan. Muc dich va su
chinh truc chinh 12 nhan t6 quan trong nhat.

CONG HIEN



Ban hang dudi “stic ép” (tlic 1a ban phai ban dudc hang dé ton
tai) thudng xay ra do thiéu khach hang. Néu ban dang chao
hang vi khach hang cudi cling, cdm xtc ban truyén tai 1a su
tuyét vong va nhu cau ca nhan, cht khong phai 14 gia tri vé san
pham hay dich vu cfia ban. Cong thém su that 13 néu ban khong
ban cho khach hang nay, ban sé khéng thé tiép tuc kinh doanh,
dé 1a mot ap luc khiing khiép cé thé 1am héng va giét chét bat ky
su nghiép ban hang nao.

TO6i ac trén sa mac

Mot ngudi biét chd cé nudc & trén sa mac nhung lai khéng noéi
cho nhiing ngudi khac biét thi sé pham phai “tdi 4c trén sa mac”.
Ngudi ban hang thanh céng phat hién ra 13 mdt khach hang rat
thich san pham nhung khéng cho biét tén nhitng khach hang
khac &€ ho cting st dung san pham, khach hang d6 cling pham
phai “t6i 4c trén sa mac”.

D6i véi mot chuyén gia ban hang, “ti 4c trén sa mac” chinh 1a
thai @6 khoéng tich cyc tim kiém khach hang tiém ning mdi
ngay. Ban hang 13 mot hoat dong truyén tai cam xuc, va dé
truyén tai dudc thi ban phai cé nhiing cdm xtic manh mé. Mot
khi ban that su tin vao “t6i ac trén sa mac”, ban sé c6 thém
nhiéu kha ning thuyét phuc khach hang giéi thiéu ban véi
nhiing ngudi khéc cling c6 thé dudc 1di it san pham hay dich vu
ctia ban.

Khach hang tiém ning rat khé gitt — hiy chim séc ho cin thian

Ban sé lam gi khi c6 thém mét khach hang t1em nang thong qua
mot khach hang khic, tit quang cao truc tiép hay tit mot ngum
ban? Ban sé dgi bao lau trudc khi gap khach hang mdi? Ban can
cht1y dén tAm 1y ctia khach hang mdi, dic biét néu ngudi dé via
dugc gidi thiéu véi ban qua mot ngudi mua nhiét tinh khac. T6i
khuyén ban nén gip khach hang dé cang sém cang tot. Néu dgi
mdt tuan sau, ban sé khéng con nhiét tinh, quan tim dén khach



hang nhu trudc nita, dit nhu cau ctia ngudi dé cé thé khong ddi
va anh ta cé thé khong biét rang minh d3 cé tén trong danh siach
khach hang cfia ban. Piéu nay ddng nghia véi viéc ban sé gidi
thiéu san pham kém thuyét phuc, kém hiéu qua hon.

Con nhitng khach hang tiém ning mdi ban dén thi sao? Ban
cang can phai gip g& khiach hang d6 cang sdm cang tot. Bay gid,
tat ca nhiing gi ban phai 1am 13 xi Iy phan con lai ctia bai gidi
thiéu sin pham. Néu dich vu ctia ban ddp ing dudc nhu cau clia
khach hang va ho c6 thé thu xép dudc cac diéu kién tai chinh,
ban sé ban dugc héng Cé mot su thit 1a vi khach d6 béy td su
quan tdm ngay luc nay, song khong cé gi ddm bao sau nay ho sé
van hing thu vdi san pham ctia ban. M6t ngudi ban hang khac
cling ban san pham giong ban (song chat lugng kém hon) cé thé
sé dén dé trudc va ban cho vi khach cfia ban. Hiy nhdé ciu néi
ctia mot ngudi ndng dan: “Ai khao khat mudn cé sita khéng nén
ngdi doi trén moét chiée ghé dau & gitia canh ddng véi hy vong
mdt con bo sé di dén chd minh”. Piéu dé sé khong xdy ra — va
khach hang sé khéng tim dén ban dé mua hang mic du dung 1a
ho cé mit & trén khap canh dong.

KET LUAN

Bay gid, ban da biét cach tim nhiing “khach hing sin long mua”,
ban du dinh budc tiép theo 1a gi? Néu ban néi “dén gip khach
hang d€ mai ho mua hang ban d4 tra 16i hoan toan chinh xac.
Tuy nhién, cé mét s6 ngudi khéng thé hanh ddng dudc. Chuong
tiép theo viét vé cich vugt qua tdm Iy ngai mdi khach mua
hang, gitip ban thuc hién dugc muc dich hgp ly cia minh.

PHUONG PHAP TiM KIEM KHACH HANG TIEM NANG
1. Hinh thanh théi d6 tim kiém khdch hang. Khai thac khach
hang tiém ning la mot 16i séng va can phai tién hanh lién tuc va

6n dinh.

2. C6 thai @6 quan tim that su dén ngudi khac.



3. Giao tiép.
A. Chia sé véi gia dinh va ban be

B. Tim "trung tdm dnh huéng”.

C. Xin danh sach tai khodn phai tra ctia khach hang

D. Quay trdlai thim khach hang hién tai

4. Quan sat.

A. Tr3 thanh mot ngudi tim kiém khach hang "tinh mat”.

B. St dung cac ngudn tham khio va tri tudng tugng cia ban
C. Quan sat nganh nghé lién quan

D. Thiét 14p quan hé véi nhan vién ban hang khac

E. Tham gia vao cac hoat dong xa ho6i va duy tri thai d6

"T6i cé thé gitp gi?”

5. Cong hién hét stic dé thanh cong.

A.Khéng bao gid mac phai "tdi ac trén sa mac”

B. Chim séc khach hang tiém ning can than

C. birangoai valam mot viéc.



Chuong 4.
BAN HANG TRONG THE GISI THUC

G idi quyét hiéu qua tAm Iy ngai chao hang

Cau hoi: Ban cé thit su tin ring minh cé thé 1am viéc gi
do trong 24 gid tdi vdi tu cach 1a mot ngudi ban hang chuyén
nghiép ma khién cho d6i séng ca nhan, gia dinh va su nghiép
ban hang ctia ban trd nén té hai hon khéng?

Cau héi tiép theo: Ban cé tin rang minh cé thé lam mot viéce gi
dé trong 24 gid téi (va clt mdi 24 gid sau d6) ma sé khién cho ddi
séng ca nhan, gia dinh va su nghiép ban hang cfia ban trd nén
tot dep hon khéng?

RS rang, cau tra 16i cho ca hai cdu héi trén déu 1a “cé”, va vi ban
dang ban doc cudn sach nay, vay thi ding 1a ban dang lam viéc
gi d6 gitip cho ddi sdng c4a nhan, gia dinh va su nghiép ban hang
trd nén tot dep hon.

BRENDA DA TIEN BO HON

Brenda mdi budc chan vao nghé ban hang. C6 da di lam duogc vai
nam va chung kién nhiéu ngudi khong co tai bang c6, nhung
lam viéc v6 cung hiéu qua Cong viéc dau tién cfia c6 1a trg Iy ké
toan cho 1 trong 100 cong ty dudc xép hang trong danh sach
Fortune. C6 nhan thay cic nhin vién ban hang & @6 kiém dudc
gap 4, 5 va tham chi 6 1an mtc ludng cfia 6. Khi chuyén sang
lam nhiing céng viéc tiép theo, c6 cling thay nhu viy. Brenda
quyét dinh “th{ chuyén sang nghé ban hang”.



Khi ding ngoai vin phong cuia hidng Smythe, Dithers va
Dathers, Inc., c6 ¢ gang thu hét cam ddm dé budc vao. Cac cau
héi ctt thi nhau hién 1én trong dau c6: “Sao minh cé thé ngu
ngdc dén muc thit nhay sang linh vuc ban hang?... Minh can
phai cé thém tién dé phau thuit tim vi tim minh dap qua nhanh
dén muc nd tung mat... Minh sé quay lai khi ho khéng qua
ban... Thuc té, sd tién minh kiém dudc lac trude ciing khong
dén ndi té... Khdéng biét minh cé thé xin lai cdng viée cii dudc
khéng nhi?”.

Brenda dang di dén budc ngoit trong sut nghiép méi ctia c6. Néu
14 ban, ban sé 1am gi? Trudc khi tra 16i, hiy dé t6i ndi cho ban
biét mot diéu quan trong: Nhiing ngudi biét rd “cai gi” va “bang
cach nao” sé ludén 1am viéc cho ngudi biét “ly do tai sao”. Khi
phan tich tiing cdu chuyén hay vi du trong cudn sich nay, ban
hay tim cau tra 18i cho ciu héi “tai sao”. Sau d6, hiy nghi cach dé
diéu chinh va linh héi cac y tudng, nguyén tic. Nhu vy, ching
sé gitp ich cho ban trong linh vuc thuyét phuc cu thé.

MOT TAM LY HOAN TOAN TU NHIEN

Cam giic clla Brenda nhu d3i néi & trén khong cé gi bat thudng.
Nhiing ngudi thuyét phuc chuyén nghiép nhu dién vién, dién
gid chuyén nghlep, nha quan ly, gido vién, bac si va chuyén gia
ban hang cé rat nhiéu diém chung, trong d6 c6 tam trang lo
lang tai nhiing “gi¢ phut quyét dinh”. Du thdi diém quyét dinh
dd 1a Iuc dung trude khan gid, may quay, ddm déng hay khach
hang thi tim Iy lo 1ang 14 c6 thét.

TRANH TAM TRANG LO LANG

Rat it ngudi ban hang cé thé tranh dudc cdm gidc lo ling va
phan Khich méi khi hen gip khich hang. Theo két qua nghien
cltu vé dé tai “Sqg hii khi hanh déng” do George W. Dudley va
Shannon L. Goodson thyc hién, trung binh moi ndm, nhiing
nhan vién ban hang mac phai tdm Iy ngai chao hang kiém dugc



it hon 80% tién hoa héng so véi nhiing ngudi vugt qua dudc
tdm trang dé, ngay ca khi ca hai déu cé ning luc, dong luc, su
théng minh, khau chuin bi va kinh nghiém nhu nhau. D ban
dau tu nhiéu tién va thdi gian dé hoc thi cling khéng cé y nghia
néu ban chua chuan bi tam ly dé van dung nhiing gi minh biét.

NHAN TO QUAN TRONG NHAT TRONG TAM LY NGAI CHAO
HANG

Ban c6 thé vudt qua dudc tAm 1y ngai chao hang bang cach tan
dung tAm trang lo ling dé mang lai 1gi ich cho ban thay vi chong
lai ban. Téi cé thé ddm bao véi ban ring nhitng ngudi kiém dugc
nhiéu tién hoa hdng nhat ciing cé cdm giac so hii. Su khac biét
nam & chinh kha ning diéu chinh né. Nhu cic ban t6i lam &t
chtic dién thuyét noi tiéng Toastmasters International van néi:
“Ban khéng thé tong khit dan budm, song ban cé thé khién
chiing bay theo d6i hinh”.

That ra, néu ban khéng cé cam giéc lo léng khi hen gap khach
hang dé chao hang, co héi thanh céng ctia ban bi gidm di dang
ké. TAm trang lo lang khi chao hang la phan xa sinh hoc trudc
mot tinh hudng cing thing. Tuyen yen tiét ra chat adrenaline
gitip nang cao ning luc tinh than va thé chat cia ching ta. Cac
nha khoa hoc di chiing minh ring, khi chat adrenaline dudc tiét
ra hgp ly, ching ta sé phan Ung nhanh hon, chinh xdc hon va
nhiét tinh hon trudc moi tinh hudng. Néi don gidn, khi ban
khién dan budm bay theo déi hinh, ttc 12 ban dang diéu chinh
chat adrenaline theo hudng cé 1gi — khién cho chting phai mang
lai 1gi ich thay vi chéng lai ban. Nhin thic dudc tAm trang lo
lang 12 mo6t nhan t6 ¢6 1gi, cho phép ban tip trung vao nhan td
quan trong trong tam ly ngai chao hang - chinh ban!

Brenda khéng phai 1a truéng hgp ngoai 1é

Theo céc chuyén gia ban hang, 84% nhén vién ban hang mac
phai tdm ly ngai chao hang 8 mot muic dd nao dé. Noi sg hdi nay



dudgc nhan 1én theo 1.001 cach khac nhau, song thai do tri hoan
1a dau hiéu cho thiy van dé ngiy cang trd nén nghiém trong.
Khi ngudi ban hang lam nhiing viéc khéng quan trong trudc khi
gip truc tiép khach hang, diéu dé chiing té tdm 1y ngai chao
hang bat dau xuit hién.

Nbi lo sd nay cé lién quan nhiéu dén su tu tin vé ban than. Néu
sd hii, ngudi ban hang sé rat khé gidi thiéu sdn pham hiéu qua.
Ngudi ban hang nao ludn nghi raing minh 14 ai ma lai néi véi
ngudi nay rang san pham hay dich vu cfia t6i sé cé ich cho anh
sé khong cé @1 1ong nhiét tinh, sy manh mé va tu tin can thiét
dé thanh cong.

Xay dunglong tu tin

Cach tot nhat dé nhan ra thé manh cfia ban 14 bat lai cic cudn
bing ghi thdi diém ban thanh céng trong ky uc ctia ban: mot
thuong vu 18n; dat diém cao & trudng; biéu dién xuat sic trong
dan doéng ca, trong ban nhac hay dat dudc thanh tich trong thé
thao; nhitng 1an ban cling gia dinh chia sé cAm gidc yéu thuong,
gan giii,... TAp trung vao mot trudng hdp cu thé va gadi lai hinh
anh, cdm gidc di cling véi thanh céng. Lan sau, khi ban nhéin
thay cam gidc thiéu tu tin xuat hién, hiy bat lai cuén bang séng
dong va lac quan nay.

Bén canh do¢, héy nhd rang, dit khach héng clia ban thanh dat,
giau co hay c6 tam anh hucng 16n, ho ciing c6 thé mic 101 glong
nhu ban va t6i. Khong ai hoan toan thanh cong trong sudt cudc
doi. Nhu mot quy luat chung, mot ngtIdl cang thanh cong, ho
cang phai vudt qua nhiéu trd ngai, 16i 1am va ké ca nhtIng
chuyén dau 16ng. Khi hiéu rang khach hang ciing 1a ngudi binh
thudng, ban sé bét di cdm gidc sg sét.

Tim hiéu cang nhiéu théng tin vé khach hang cang tot. Cang
biét nhiéu vé khach hang, ban cang dudc ho ton trong. Thai dé



tén trong ctia khach hang cling chinh 1a nhan td kich thich ban
tu tin vao ban than.

Tu tin vao ban than

Ngudi ban hang cd long tu trong cao va tu tin vao ban than luén
coi minh 1a nhan vién ddc 1ap va sé cé hanh dong phu hgp. Ho
chiu trach nhiém véi két qua ban hang cia minh va khéng bao
gid ndi: “Téi chi gap may thoi”.

Ho thich ban hang, hio hiing dén gip va rat quan tam dén sy
hai long ctia khach hang. Khi ban lam via long khach hang,
quan niém vé cai t6i cia ban s& manh mé hon, khién ban 1am
viéc hiéu qua hon va gitip ban cdm thay tu tin hon,...

Pé tam ly lo 1ang mang lai 1di ich cho ban, hiy tip trung vao
mdt nhan td ma ban cé kha ning kiém soat — chinh ban! Chiu
trach nhiém xay dung long tu tin va tu trong, tuc la ban da thuc
hién dugc budc dau tién trong qua trinh vugt qua tdm 1y ngai
chao hang.

TAP TRUNG HOP LY

Budc thit hai trong qud trinh giai téa tAm 1y lo 1ling 14 hiéu dudc
ban hang 12 mdt qua trinh truyén tai cAm xudc. Cac chuyén gia
bén hang thanh céng coi viéc chao hang 1a trong tdm cltia qua
trinh dé. Mot trong nhitng muc dich ctia chao hang 1a dé kiém
tién, vi néu khoéng kiém dudc tién, ban khéng thé duy tri kinh
doanh. Nhung néu ban chao hang hoan toan vi muc dich ds,
ban sé két thuic viéc chao hang ma khéng ban dugde hang.

Khi ban chi cht trong dén tién, hay néu ban roi vao tinh trang
budc phai ban dudc hang, ban sé bi tic ché hoic qua chii tAm dén
nhu cau cfia ban than, ty dit minh dudi qua nhiéu 4p luc va
tang cam giaclo ling.

SUC EP TAI CHINH



Néu ban muén trd thanh nhan vién ban hang chuyén nghiép,
ban phai biét quan Iy tién hiéu qua. Ban t6i, Fred Smith, d3 néi:
“Tién 1a Iua chon. Cé tién, ban cé nhiéu lua chon va ngudc lai”.
T6i bo sung thém 1a kh6ng c6 tién, ban sé hoat ddng trong linh
vuc “kinh doanh hy vong”: hy vong khoéng bi xit 16p khi 1ai Xe;
hy vong chiéc xe khong dé chtIng, hy vong 1t tré khoéng bi 6m;
hy vong bd do dang mac sé van bén dep dit phai maic ba
lan/tuln,... TAt ca ching ta déu can hy vong tich cuc, nhung
nhiing hy vong nhu trén chi 1am hiéu qud cdng viéc ctia ban
gidm di dang ké.

DéE giai quyét stic ép tai chinh, ban nén doc Chuong 14 hoic thuc
hién ngay hai gidi phap ngin han. Pau tién, hiy md ngay mot
tai khoan tiét kiém, di1 ban chi gtti mét khodan tién rat nho. Thit
hai, tranh st dung thé tin dung bita bdi. CAu chdm ngbn “Ngudi
di vay chinh 1a n6é bdc cia ngudi cho vay” hoan toan dung. T6i
xin trich din 18i clia Fred Smith: “Néu ban khéng cé tién tiét
kiém, ban sé khong thé 13 mot ngudi hau cé ich cho éng chi”.
Trong thé gidi ban hang, 6ng cht ctia ban chinh 13 khich hang.

Tin tot

Néu tai chinh ctia ban 6n va ban c6 thé tip trung vao khéach
hang, ban sé& cdm thay thodi mai hon nhiéu khi thuyet phuc.
Ban hang ding la mét qua trinh truyen tai cAm xtc. Néu ban
thé hién minh phai ban hang vi 1gi ich ctia ban, co héi ban dudc
hang sé bi thu hep ddng ké. Néu ban thé hién minh mudén ban
hang vi 1gi ich cda khach hang, cd héi thanh c6ng ctia ban sé
tang 1én rat nhiéu.

Ban hang dudi stic ép
Sé c6 nhiing thoi diém, ban phai ban hang dudi stic ép. Khi con

gai dau long chao doi, téi phai trd 64 do-la dé bé duge xuat vién,
nhung t6i lai khong c6 xu nao. T6i can phai ban dugc hai bo do



ding nha bép dé cé so tién @6 — day 1a hinh thic ban hang dudi
suc ép.

Anh ban t6i sau khi trdi qua mot loat su kién khong thé kiém
soat dude di khong thé tra dudc tién thué va ng hon 80.000 do-
la. T6i tudng ring anh ay da suy sup, nhung khéng, trong vong
hai nim, anh ay d3 ban hang dat hiéu qui chua ting thay.
Trong ca hai tinh hudng trén, ching t6i - nhiing ngudi ban
hang - da phai gat moi hoan canh khé khan ctia ban thin ra
khéi dau va chi tip trung vao nhu ciu ctia khach hang - chi
khong phai 1a van dé c4 nhan.

Ban c6 thé c6 moi thit ban mudn néu ban gitp ngudi khac dat
dugc nhiing gi ho muodn. Luén ghi nhd cau néi nay trong dau
chinh 1a budc thi ba dé giai tda tdm ly lo lang.

SO GOI PIEN THOAI

Ngudi ban hang nao st dung dién thoai thanh thao va tu tin vé
kha nang dé sé lam viéc hiéu qua hon nhiéu so véi nguoi “sq”
dién thoai. Trong lich st ban hang qua dién thoai, khong co
ngtIdl ban hang nao bi thiét mang khi st dung dién thoai dé sap
xép mot cudc hen hay ban hang. Vi thé, ban cé thé yén tAm rang
dién thoai 14 thiét bi an toan.

Nguyén nhin khién ngudi ban hiang sg goi dién thoai 1a vi
khong thé dua ra muc dich goi. Ban chuin bi khao sat thi
trudng, sip xép mot cudc hen hay tién hanh moét thuong vu?
Chitng nao ban chua cé muc dich rd rang thi thai d6 san sang
“mim cudi va bAm s8” cia ban sé van rat han ché. Xin ban ding
bd qua van dé tudng don gidn song lai rat quan trong nay: xac
dinh 1y do tai sao ban goi dién! Hay tu héi: “Minh sé ndi gi day?
can tim gip ai? Muc dich 13 gi? Minh d3 chuéan bi cic budc rd
rang dé thuc hién dii ngudi tra 16i dién thoai 12 ai chua?”.

Khi ban xac dinh ré rang muc dich goi dién 1a dé tim kiém khach
hang tiém nang; danh gia, sap xép mot cudc hen hay tim kiém



mot thuong vy, ban sé tu tin goi dién.
Vui vé khi goi dién thoai

Trong sudt thoi gian ban hang, t6i khong nhd di bao gid minh
han hoan, chd dgi mot cudc “chao hang khong hen trudce” chua.
D1 14 gb clta mot gia dinh hay nhic dién thoai 1én, hau hét moi
ngtIdl toi ting gap (nhtIng ngudi thanh cong) déu cam thay so
hii va lo ling vé nhiing cudc hen chao hang dau tién trong ngay
— t6i cung khong phai la tru:dng hgp ngoa1 1é. Tuy nhién, khi da
quen vdi viéc nay toi da tién gan dén viéc thuc hién thanh cong
thuong vu. Xac dinh rd diéu nay, t6i khong nghi nhiéu dén viéc
goi dién thoai nita. Téi 4n dinh va goi ding thdi gian d6.

Ban ciing nén 1am nhu vAy. Sau vai 1an, ban sé nhan thiy minh
thich goi dién hon. Ban biét 1a moi 1an goi dién, ban déu dudgc tra
tién va tién gan hon téi thuong vu.

Ban hang qua dién thoai, ban sé cdm thay thich tha khi tinh
dudc méi cudc goi dién mang vé cho ban bao nhiéu tién. Cudi
thang, hay cong toan bd sb tién ban thu dudc va chia cho tong
s6 cudc goi ban da thuc hién - ké ca cac cudc ban, khong tra 16i
hay khoéng lién lac dudc - ban sé biét minh kiém dudc bao nhiéu
tién cho mdilan quay so.

Vi du, mét trong nhitng nhan vién tiép thi qua dién thoai cia
chiing t6i c6 moét thang 1am viéce rat hiéu qua, ban dugc 58.000
d6-1a tién san pham va dich vu. Trong sudt thang d4, cd ay da co
gang thuc hién 682 cudc dién thoai, c6 nghia la c6 ay da bam
682 sb dién thoai clia khach hang (31 cudc g01/ngay trong 22
ngay 1am viéc). Nhu vay, moi lan nhic 6ng nghe 1én va quay sb,
c6 Ay da thu vé 85,77 d6-la. Co ay da chao hang cho 264 khach
hang (12 ngtIdl/ngay trong 22 ngay lam viéc), nghla 13 mbi 1an
noéi chuyen coay da mang vé 221 ,59 d6-1a. RO rang, khong phai
cudc néi chuyén nao ciing gitp c6 dy ban dudc hang, nhung mot
thuong vu tri gia 5.000 d6-la da dudgc thuc hién thanh cong tu



rat nhiéu 1an tra 16i “khéng”. Khi choi trd con s6 nay, cb ay tu
nhac minh phai cé thai d6 phan khich moilan nhac éng nghe.

b6i Iic ban bj tit chéi, thadm chi bi xtic pham, trong dién thoai
nhung con dé chiu hon nhiéu véi thai dé bat lich su tryc tiép.
Hiy hiéu rang, ngay cd khi mét khach hang cé thai d6 bat lich
su hay ti chdi tiép ban qua dién thoai, khong han 13 ho tit choi
ban. Ho chi khong muon nghe ban néi. Ho cling khéng nghe
dién thoai ctia bat ky ai, vi vy ban ditng qud bi quan.

Bi nhin vién 16 tin tit choi

Khi goi dién, ban thudng phai gip nhan vién 1é tin hay trd ly
hanh chinh. Khong nén nghi ho 1a “ngudi kham xét” hay ‘nhan
vién gac cong Ban dang noi chuyen véi mét ngudi cé dnh
hudng, va ban mudn tin dung moi cdng cu phit hop dé khién
ngudi d6 cAm thay van dé ban néi thit su quan trong. Khi ngudi
c6 Anh hudng cé an tudng tot vé ban, ho sé ndi véi ngudi ban
can gip rang: “Pay 13 mot ngudi dng/ba sé thich néi chuyén”.

Ban nén biét va st dung tén clia ngu:di cé anh huéng. Vi du, hay
bat dau cudc néi chuyén bang cau: “Chao Betty. Minh 1a Hlllary
& Cong ty Pao tao Zlglar day”. Hay té ra quan tam, glup co ay
thuc hién nhiém vu cia minh 14 cho biét tén ban va tén cong ty.
Sau d6, hiy noi tiép: “Minh cé thé néi chuyén véi 6ng Jones dudc
khong?”. Thong thudng, ngudi nhac may sé héi “Ai dang goi day
a?” va “Ong & cong ty nao?”. Néu ban cung cap nhiing thong tin
nay tit trudc, ban cé nhiéu co hdi dudc ndi day dé néi chuyén
hon.

Khi di thuyét phuc dudc ngudi dua ra quyet dinh, ban can phai
khang dinh loi ich chung hay lgi ich tryc tiép. Day la mét cach:
“Chao Ed, Hillary day. Néu anh goi lai, ching ta cé thé gip nhau
dé ban vé mot hdi nghi ban hang méi. Ching ta cé thé nang ty 18
thanh coéng 1én trén rat cao chi bang cach ap dung mdt s6 thit
thuit rat don gian. Khi ndo thuan tién nhat dé€ t6i ban vdi anh



vé diéu nay?”. Mot vi du khac: “Khi anh goi lai, ching ta cé thé
thdo luin vé viéc gidm ty 1é quay vong nhén su, t6i dd cé mét
giai phadp va t6i mudn anh ciing tham gia”.

X1 1y 181 ti chéi

Ban nén ludng trudc nhitng 16i tit chdi. Ban cé thé duing cac cum
tir cé tdc ddng manh dé x 1y 16i tit choéi trude ca khi chtiing dudc
dua ra. Hay nhd la ban c6 thé du doan trudc hau hét cac 16i tu
choi.

C6 ba 1y do phd bién khién ban khéng dudc ndi may dé noéi
chuyén véi khach hang 1a: “Ba ay dang néi chuyén dién thoai”,
“Ba ay dang ban” hay “Ba iy dang hop”. Lic d6, ban sé hoéi: “Khi
nao tdi cé thé goi dién lai cho ba ay?”. Trong hau hét trudng hop,
ngudi & dau day bén kia sé tra 18i kiéu nhu: “Ba dy ludén cé mit &
phong 1am viéc tit 2-4 gid chiéu”. Khi d6, ban nén dap lai: “C6 cé
thé nhin vdi ba ay rang t6i d3 goi dién va toi sé goi lai vao ldc 2
gid 30 phut chiéu nay dudc khong?”. Khi an dinh mot thoi diém
goi lai cu thé, ban sé cé cd hoi dude ndi may ndi chuyén l1an sau.
Ngudi c6 anh hudng thudng cdm thay cé trach nhiém néi may
dé ban néi chuyén véi ngudi ban can gip bédi vi c¢6 ay thay 16i
ban ndi la that.

Ban c6 thé hdi: “Ltic nao thi tién nhat dé goi cho ba ay?”. Cau héi
nay thé hién su quan tdm ctia ban va nhu viy ban da ghi diém
véingudi cé anh hudng.

C6 mot “meo nhd” cé thé hitu dung khi ban gip khé khin trong
viéc lién lac véi khach hang, d6 14 goi dién vao sang sém. Nhiéu
trudng hop, ngudi ra quyét dinh sé tra 15i dién thoai vao ltic 6
gio 30 phut, 7 gid hay 7 gid 30 phut sang. Luc nay, ho dang tran
day ning lugng va thudng td ra lich sy, hdoa nha hon va sin long
nghe ban néi. Piéu quan trong 1 ho tén trong, thAm chi ngudng
md nhiing ngudi cé tic phong lam viéc gidng minh.

Nhay cam vé thoi gian



Do6i khi c6 khach hang néi: “T6i that su khéng co6 thoi gian,
nhung anh cit néi cho t6i biét anh dang nghi gi”. Ban khéng nén
vOi va chao hang, vi cé thé ban phai da{y nhanh tdc d6 va bd sot
mdt sd diém quan trong. Piéu nay c6 thé dua dén mot quyet
dinh v6i vd ma khéng phai 1a quyet dinh ban mong muon Néu
moét ngudi té y dang ban nhung van mudn ban noi t1ep, hiy tra
15i: “Téi nghi rang sé tot hon cho ca hai néu t6i goi lai sau. Vi
néu t6i khong cung cap day dii thong tin thi sé khong cdng bang
vdi 6ng va dé khong phai 1a cach stt dung thoi gian tot nhat. Khi
nao 12 thdi diém thich hop t6i c6 thé goi lai cho 6ng?”.

Néu trong khi gidi thiéu san pham, ban nghe thdy tiéng l1at gidy
hay tiéng gd ban phim, chiing té khach hang té y ho dang rat
bidn va khong hoan toan tip trung. Pung bao gid gidi thiéu san
phim & tién sanh khach san hay nha hat déng dtc va ky vong sé
c6 dugc két qud mong muén. Piéu niy ciing giong nhu khi ban
chao hang qua dién thoai. Hay nhay cdm vdéi nhiing gi khach
hang dang néi va khong néi. Nhiing gidy phut bat dau cudc néi
chuyén qua dién thoai s& xac 14p bdi canh, tAm trang va khong
khi clia bai gidi thiéu san pham, vi vay hiy 1én ké hoach cin
than.

Dién mao chin chu

D 1am viéc & bat ctt diu, ban d3 ian mic gon gang chua? Cé rat
nhiéu bang ching cho thiy: dé tri tué nhay bén, ban can phai
khée manh. Dit khach hang khéng ngbi trude mait ban, song
trang phuc clia ban sé tao nén su khéc biét trong thai dd san
sang goi dién. Néu biéu hién nét mit va su ky vong trong suy
nghi ctia ban cé su khac biét, chiac chan giong néi ctia ban sé
thay doi.

Ban d3 san sang thuc hién nhiing cudc goi @6 chua? “San sang”
14 su ty ddc thoai ki vé vu mua ban. Ban di tu nhic nhd ban 14
ngudi chién thing, raing ban dang thuc hién mdét nhiém vu
quan trong va khi ban goi dién, moi ngudi sé hao huc chd dgi



chua? Ban d4 thit hinh dung ra cach ho c6 thé dap lai nhiing gi
ban sap noi chua? Ban sé€ nhén dugc két qué dang kinh ngac khi
lam nhiing diéu nay.

Cong cu ban hang tuyét voi

Cang ngay, chi phi tién bac va thoi gian thuc hién mbi cudc chao
hang cang ting. Néu stt dung dién thoai hiéu qua, hiéu suit ban
hang va téng thu nhip sé dude ning 1én dang ké. T6i da tich ity
dugce rat nhiéu kinh nghiém quy bau cling nhu cic meo st dung
dién thoai dé trong cudn siach nay. Budc thit tu dé giai tda tam ly
ngai chao hang 13 “thuan phuc chiéc dién thoai”, khién né phai
mang lailgiich cho ban.

GIOI THIEU MOT NGUGI THANG cuUOC!

Pé trd thanh ngudi thang cudc, ban phai 1én ké hoach, chuin bi
va hy vong gianh chién thang. Trén thuc té, quyét tam gianh
chién thang sé khong c6 sttc manh néu khéng cé su chuan bi.

Lén ké hoach va chuin bi tit nhiing y tudng don gidn nhat. Ban
bat dau mot ngay mdi nhu thé nio? Ban di maic trang phuc
chinh té chua? Téi khéng ban luin vé phong cach thoi trang ma
12 mét thi gi dé don gian (va quan trong) nhu mét nu cudi. Cho
dit cach ban hang cfia ban tinh vi, hién dai dén dau, ban ciing
khoéng bao gid c¢6 dudc dién mao chin chu ma khong di kéem véi
mdt nu cudi. Ngudi Do Thai cd mdt ciu tuc ngil co: “Ngudi
khong biét cudi sé khong thé 1a mét thuong gia”.

Bay gid, hay chd y dén dién mao bé ngoai ctia ban. “Trang phuc”
cuia ban da phu hop vdéi loai hinh céng viéc chua? Du 1am céng
viéc gi, quan 4o ctia ban déu phai gon gang, phit hop. Quan 4o
ctia ban cé hdp véi quan 4o ctia khach hang khéng? Mot nhan
vién ban phan bén dén chio hang 3 noi san xuat bo sita hay
ndng trai 16n nén mic quan 4o pht hop véi méi trudng va phai
khac chuyén gia ban mdy céng nghiép va tu van tai chinh. Su
pht hop chinh 1a diém mau chot! Khach hang cé thé nhin dinh



vé ban trong vong chua day ba gidy dua trén ba dic diém co ban
trong dién mao ctia ban.

1. Nu cudi
2. Ao somi va ca vat
3. Giay

T6i biét mot nit nhan vién ban hang c6 rat nhiéu gidy. C6 ludn céd
hai doi glay dé di véi mdi bd trang phuc NhLIng doi glay glup co
tu tin va nhLIng ngay lam gan nha, c6 sé d6i gidy vao budi trua
dé ning cao cam xudc! Mot nhan vién ban hang ngay nao cling
danh giay. Anh khong can giay béng dén muic nhu vay, song anh
coi d6 1a cach diéu chinh thai 6. Méi 1an “cam giay 1én va dit
gidy xuéng” gitip anh ay cé thém tu tin.

Ké hoach ctia ban thé nao?

Ban di cé k& hoach gi cho ngdy, tuan, thing, nim hay su
nghiép? Ban di bao gid tu tin hon khi c¢6 ké hoach hanh déng
chua? Khong cé ngudi ban hang nao ma khéng muén ban dudc
nhiéu hang hon nhung t6n it thoi gian va c¢dng stic. Ban chi cé
thé ban dudc nhiéu hang khi dugce chuin bi nhiéu hon.

Chuin bi khong chi 13 xem 1udt qua cudn sach nay (hay bat ky
cudn nao) hoic nghe qua quyt mét hoi thio dao tao ban hang
hay mdt doan bing ghi &m. Chuan bi va dio tao bao gom ca viéc
tan dung cac théng tin ban thu thip dudc va diéu chinh chiing
cho phit hdp véi hoan canh, nghién ngadm cho dén khi né trd
thanh kién thiic ctia ban, rdi sau dé 4p dung cac quy trinh va k¥
nang do vao hoat d6ng ban hang.

Budc thtt ndm trong qua trinh gidi quyét tdm 1y ngai chao hang
la 1én ké hoach dé gianh chién thang, chuan bi dé gianh chién
thang va hy vong dé gianh chién thang trong thé gidi ban hang.



HOI CHUNG THU NGHIEM

TAm Iy ngai chio hang thudng bat nguodn ti viéc khach hang ti
chéi tiép chuyén.

Giai phap clia ban t6i, Fred Smith 12 bién mot 1an trai nghiém
thanh mot 1an th nghiém - budc thi sdu trong qua trinh giai
téa tdm ly ngai chao hang. Bit ké ban ban san pham nao hay ban
nhu thé ndo, nguyén tic nay cé thé ¢ ich déi véi ban.

Nguyén tac “hdéi ching thit nghiém” phat huy tac dung: Khi tiép
cin mot khach hang (qua dién thoai hay gip truc tiép), ban phai
tu nhic minh ring ban dang thuc hién mot cudc thit nghiém dé
xac dinh cach khach hang phan ung lai véi ban. Hay 1ap mét
biéu d6 vé moi ngudi va moi cach phan tng. Chang han, ban cé
thé giap phai mot “thanh nién tré/déng sam clia trudc mit ban”
hay mot “phu nil ¢é tudi/tiép dén than thién”. Vé co ban, khach
hang sé tré hon hoic gia hon ban va cé nhiing tinh cach khac
nhau. Cach ho phan tng cé thé dao ddéng ti “md clta mdi vao
nha” cho dén “déng sam clia tit chdi”. Khi goi dién, ban c6 thé
gip phai mot “quy dng 1am bam” hay moét “quy ba khé tinh”. Khi
hen gip chao hang riéng, ban cé thé gip phai khach hang “cau
kinh” hay “kénh kiéu, tho o”.

Khi tiép can khach hang, thay vi chi ¥ dén phan ing tiéu cuc
cia viée “bi tit choi gip riéng”, ban chi can ghi lai nhiing gi quan
sat dugc. Phuong phap nay khién cho hanh déng ctia khach
hang c6 tac dong toi thiéu dén ban! Ban hoan toan tip trung va
chi tdm dén cudc “thit nghiém”, chit khéng phai 1a 1an “trai
nghiém”. Cudi cting, ban 14 moét ngudi thi vi, vui vé, than thién,
lac quan va cé ich véi mot bai thuyét trinh tuyét voi va mot san
pham khac biét.

Quan sat ctia ngudi thi ba

Khi chao hang cho mé6t khach hang “khéng that su quan tam”,
“khong to mo cting khong dua ra danh gia tich cuc nao”, ban



nén quan sat tit géc nhin ctia mét ngudi thit ba - chinh ban!
“Thit nghiém” nay cho phép ban tach ra khdi cdm giac bi tit choi
hay that bai, vi bay gid ban cé thé hiéu rang, vi khach nay van
khong cam thay hiing thii cho di1 13 ai dén chao hang.

Khi diéu chinh, linh héi va bién qu4 trinh nay thanh clia riéng
minh, su tu tin cia ban ting 1én dang ké, ban sé xay dung dudc
phuong thic tiép cin va thuyét trinh hiéu qua. Sau moét thdi
gian, ban it phai d6i mat véi thai d6 phan d6i tiéu cyc va thudng
xuyen nhéin dugc su hudng Ung tich cuec. Day chinh 14 ndi tiém
an moi nguy hiém. Khi nhin dugc it 16i tit chdi ban sé thoi
khéng st dung bién phap nay nia, khién cho thai do phan d6i
lai tiép tuc tang 1én. Hay giit quyen sach nay trong tam tay, nhu
vay cl ba dén sau thang, ban cé thé xem lai nguyén tic nay (va
ca nhiing nguyén tic khac nita) dé duy tri tinh hiéu qua cao.

Tong hop tat ca nhitng diéu nay bang cach viét tém tit vao cudi
ngay lam viéc — thu bing lai mébi lan thuc hién “th nghiém”.
Khi xem lai nhiing doan bang da thu, ban sé nhan thay s6 lugng
két qua tich cuc dang gia ting vudt trdi so véi két qua tiéu cuc.
Hon niia, khi xem lai “tht nghiém” da thuc hién, ban cang hao
htic tién hanh nhiing “tht nghiém” mdéi trong ngay tiép theo!

CHIA KHOA GIAI TOA TAM LY NGAI CHAO HANG

Khi méi trd thanh nhan vién ban hang, thiéu kinh nghiém, van
dé 16n nhat ctia t6i lién quan dén khau t6 chiic va ky luit. Trudc
khi t6i chinh thiic bit dau su nghiép ban hang, 1am viéc tuan
tht theo moét thdi gian biéu cu thé chua bao gid trd thanh van
dé d6i véi toi. Viéce t6 chiic va ky luat di dudc quy dinh sin.

Khi hoc cap ba, tdi 1am viéc tai moét clta hang tap phéfm co sy
giam sat chdt ché. Ngay sau do, toi gla nhip hai quin va t1ep tuc
chiu su gidm sat truc tiép. Roi hai quin, t6i quay lai 1am viéc &
clta hang tap héa trong hai thang cho dén khi khai gidng nim
hoc méi & trudng dai hoc. Khi hoc dai hoc, thdi gian biéu cfia t6i



rat nghiém ngit. T6i ban banh sandwich xung quanh ky ttic x4
vao budi tdi va nhan ra rang khéng can thiét phai bit dau di ban
hang trudc 9 gid toi. Khi d6 sinh vién da in xong bita tdi, hoc bai
va chuin bi nghi giai lao.

Khi bat dau su nghiép ban hang toan thdi gian, téi 1am viéc cach
xa cac thanh vién khac trong cong ty khodng 80 km. Thdi gian
duy nhat t6i tiép xtc véi ngudi quan ly 1a budi hop ban hang
sang thit hai va nhiing cudc dién thoai khdng déu dian. Thuc
chat, tat cd moi thit déu do toan quyén t6i quyét dinh! Téi that
su dudc tu do. Khong quy dinh thdi gian di lam, hoan thanh,
khong gidm sat, huéng din. Van dé duy nhat 13 - khéng ban
hang thi khéng cé tién!

Trong nhiing nim dau, téi cling tu ti vé ban than va thudng d6
16i cho ban than khi ai d6 tit choi nghe t6i gidi thiéu san pham.
TU chéi gip riéng nghia 13 sau d6 tbi sé phai suy nghi lai tinh
canh ctia minh va Iua chon gitta viéc td chitc mdt “bita tiéc hoi
tiéc” hay 1én ké hoach 1am gi tiép theo. Khi don tat ca nhan thtc
sailam lai v4i nhau, ban sé cé dudc su két hop gitta thai d6 chan
cht va tam ly ngai chao hang.

Nhung dé don gian chila sy tit chéi mua hang.

Fred Smith néi véi téi rang, nhitng ngudi keo kiét, tho 16 va cau
kinh véi ban khéng phai vi ho muén lam tén thuong ban ma vi
chinh ho dang bi ton thuong.

TuAn theo thdi gian biéu

Sau hon hai nim 1am nghé ban hang, t6i c6 co hdi tiép xtc véi P.
C. Merrell - ngudi di thay d6i hoan toan cudc doi téi. Merrell 1a
gidm ddc ban hang tuyét vdi, 6ng di xay dung chuong trinh dao
tao va 1ap nhiéu ky luc ban hang cho céng ty. Trong mot 1an néi
chuyén, Merrell néi rang t6i c6 kha ning 1am nghé nay, tham chi
c6 thé trd thanh chuyén gia. Ong khuyén t6i nén 1ap mot ké



hoach hanh d6ng va nghiém ttc tuin thd dé 6n dinh ning suat
ban hang.

Ong nhan manh ring, bat ké t6i hoan thanh céng viéc vao ltc
may gid tdi, toi cling nén dén gip khich hang dau tién ding gid
ngay hém sau, tic 1a tuin tha chit ché cam két cia minh. Viéc
nay tudng don gian, nhung vd4i nhiing nhin vién ban hang
khong chiu su gidm sat truc tiép clia ngudi quan Iy va khong thé
lam viéc theo thoi gian biéu cu thé thi day lai 14 nguyén nhan
chinh din ho dén that bai. T6 chtic, ky luit va cam két véi ban
than sé tao nén ning suit cao, 6n dinh.

Ban hiy nhdé budc thit bay trong qud trinh thdo g& tdm ly ngai
chao hangla tuan thii thdi gian biéu déu ddn va tu nhi phéi gap
mat truc tiép khach hang cung mot thoi diém moi ngay!

Lam ngay bay gid

Ban can dam khong phai vi khong so hii, ma vi ban biét d6 1a
hanh d6ng ddng. Sudt nhiing nim t6i tham gia vao thé gidi ban
hang, rat hiém khi t6i hdo httc mong chd chao hang qua dién
thoai hay hen gip khach hang truc tiép 1an dau tién. Nhung khi
tu giao udc véi ban than phai bat dau mdi ngay véi cling mot
thdi diém va thuc hién né, t6i da danh bai dudc théi quen chan
cht va tam ly ngai chao hang.

Hiy tu giao hen vdi ban thin va khi thoi diém dén, nhat dinh
ban phai thuc hién cudc goi hodc dén gip khich hang. Khi tbi
1am theo 18i khuyén ctia Merrell, két qua ban hang ciia t6i thit
su an tugng! C6 moét 1y do rat don gian song lai mang tinh chat
tdm 1y sau sic: 1ap luin logic khéng thay d6i dugdc tam trang,
nhung hanh d6éng thi cd! Ngai chao hang chila mét dang tam ly
khong thé thao g& triét dé bang 14p luin logic. Hiy hanh ddng,
hé trg hanh ddng vdéi 1ap luin logic, chic chan ban sé dat dugc
thanh cong trong ban hang!

SAN SANG BAN HANG



By gid, ban di c6 dién mao chin chu va san sang ban hang! Nu
cudi chan that chac chan sé ting gia tri khudn mat cuia ban 1én
rat nhiéu; mac trang phuc hgp ly, ban sé cam thay tu tin; ban
hiéu ré sdn pham hay dich vu minh cung cap va biét cich trinh
bay thong tin hiéu qua nhat cho dung d6i tugng khich hang tai
thoi diém hop ly.

Hiy nhd rang, bi quyét dé vugt 1én dan dau la bat tay vao viéce
ngay!

DE VUOT QUA TAM LY NGAI CHAO HANG VA HIEU RANG LO

LANG LA MOT NHAN TO TiCH CUC TRONG HOAT PONG BAN
HANG CHUYEN NGHIEP, HAY NHO:

1. Chiu trach nhiém xay dung long tu tin va tu trong.
2. Ban hang 13 mot qua trinh truyén tai cdm xtec.

3. Ban c6 thé c6 dudc tat cd moi thi trong cudc séng néu gitp
ngudi khac c6 dugc nhiing tht ho muon.

4. Thuan phuc chiéc dién thoai, khién né phai mang lai loi ich
cho ban.

5. D€ trd thanh ngudi thang cudc, ban phéi 1én ké hoach; chudn
bi va hy vong gianh chién thang.

6. Van dung nguyén tic "héi ching thit nghiém” dé vugt qua
cam gidc bi tit choi bang cach coi méi cude hen gip chao hangla
mot “thi nghiém” tich cuc chit khéng phai mdét ”trai nghiém”
tiéu cuc.

7. Tuln thi théi gian biéu déu din va tu giao hen véi ban than
phai gap truc tiép khach hang cuing mét thoi diém moi ngay!



Ch erng 5.

BAN HANG BANG KE HOACH, KHONG
PHAI BANG MAY MAN

B i quyét dé cé kj ning ban hang thanh cong

Céac chuyén gia ban hang thudng rat c¢di md va ludn sin
sang thay doi. Ngudc lai, nhiing nhan vién ban hang nghiép du
lai thuong suy nghi thién can.

XAY DUNG KE HOACH DUA TREN NEN TANG PHU HOP

Thoi Trung hoc, t6i thudng xuyén chadi bong ban. M6t ngudi ban
da day t6i cach cAm vgt bang ba ngdén tay. Moén thé thao nay
mang lai cho t6i rat nhiéu niém vui. Té6i thudng choi véi mot
ciu ban gidi thé thao va thich canh tranh, vi viy chtng t6i thay
nhau gianh chién thang.

ROi mot ngay, xuat hién thém mot ciu nhéc mdi. Ciu ta thudng
nam chit vot khi choi, diéu nay khién t6i rat ngac nhién. Téi to
mo trude kj ning nay va nhan ra rang cau ta cé thé lam dugc
nhiing diéu ma tdéi khéng thé lam dudc du cé tip luyén chim
chi va kién tri.

Ngay lap ttc, toi thay d6i cich cAm vot nhung sau vai tuan,
thanh tich cfia t6i tut ddc. Trong vong sau tuan, ciu ban thudng
choi cling t6i thing tat ca cac trin. Pén khi t6i thanh thao cach
cam vgt mdi, khoang cach gitta t6i va ciu ta dude rat ngin va
sau d6 toi thang ap ddo. TU d6, kha ning choi bédng ban clia tbi
tién bo rd rét. Trong gidi bédng ban trudng Trung hoc Yazoo City,
t6i gianh vi tri quan quan.



Khi thay d6i va hoc héi nhtIng diéu mdi, d6i khi ban khong thé
tién bod ngay. Tuy nhién, néu su thay déi @6 1a phu hdp, chac
chin ban sé thanh cong Khi d6, su nghiép (va ci cudc sdng
riéng) ctia ban sé dugc nang cao.

MOT Bf QUYET KHAC CHO BAN!

Nam 1987, Bryan Flanagan va Jim Savage t6 chttc hdi thio ban
hang vdi tén goi Sell by Design, not by Chance (Ban hang bang
ké hoach, khong phai bing may man) dua trén cac quan diém
clia cudn Secrets of Closing the Sale (B1 quyét két thtc mot
thuong vu) va cac biang dia, két hgp kinh nghiém ctia toi véi
kinh nghiém tir cac cudc nghién cttu ctia ho. Bryan 1 chuyén gia
tu van ban hang cia Tap doan IBM. Trudc khi trd thanh chuyén
gia dao tao clia cdng ty, 6ng tiing 14 mét nhan vién ban hang,
gidm doc ban hang rat thanh céng. Con Jim, khi @6 dang 1a Phé
Tong gidm ddc trung tAm clia chiing t6i, tiing tham gia vao cac
hoat ddng ban hang va quan ly ban hang. Do d6, 6ng cé thé gitp
chiing t6i thiét ké chuong trinh va phat trién cac khéa hoc. Muc
tiéu clia hoi thio 1a xay dung chuong trinh dao tao dé din tdi
thanh céng trong thé gidi ban hang. Phan 16n ndi dung cia
chuong nay déu dudc phat trién tit hoi thao doé.

KE HOACH KHEP KIN HAY M3 RONG

Nhitng thuyét khach thanh céng ludén dé ra ké hoach hanh
doéng. Tuy nhién, néu phai 14p ké hoach cho mbdi cudc tiép xtc
ban hang (ké hoach déng), ching ta sé that bai. Thay vi phai 1én
tiing ké hoach, ching ta can mdt ké hoach hanh d6ng ma vugt
ra khdi dong san pham. Mot quy trinh ban hang md gom bén
budc sau: Phan tich nhu cau, Nhin thic nhu cau, Giai phap cho
nhu cau va Thda min nhu cau.

BAN HANG THEO PHAN XA CO PIEU KIEN

Nam 1904, chuyén gia tam ly ngudi Nga, Ivan Petrovich Pavlov
dat giai Nobel Y hoc cho nghién citu vé hé tiéu hda va than kinh.



Trong thi nghiém nay, 6ng thuc hién mét phép thi dinh ky véi
nhiing con ché: rung chudng trude khi cho dn. Nhiing 1an sau
dé, chi can nghe tiéng chudng, nhitng con ché sé chidy nudc
miéng, bat ké c6 @6 in hay khéng.

Ngay nay, phudng phap du’ng trudc khach hang véi mot tap tai
liéu gidi thiéu san pham va néi: “Hay ndi cho t6i biét khi anh/chi
nhin thay sdn pham via y” khéng con hiéu qua. Thinh thoang
ban ban dudc hang, nhung d6 khéng phai 1a ngudn thu nhip -
va chic chin ban sé khong thé giy dung su nghiép bang cach
nay.

Nhiéu nhan vién ban hang rung chudng va hy vong khach hang
xuat hién nhung thuc té hoan toan trai ngudc. Khi khach hang
coi hanh d6ng ctia ban chi nham muc dich ban hang, ho sé tu
choi su cé mit ctia ban.

Nhiing chuyén gia ban hang thanh cong luén c6 mét quy trinh,
ké hoach dé hanh ddng. Piéu tuyét voi 1a: di 13 loai san pham
hay dich vu gi, vin chi cé mét 16 trinh thanh céng duy nhat
trong ban hang.

QUY TRINH BAN HANG

Dudi day 1a bon budc ban cé thé 4p dung trong hoat ddng ban
hang. Thdi gian danh cho mdi budc cé thé khéng giong nhau
nhung néu ban 1a ngudi thanh céng trong linh vuc ban hang,
ban cé thé da thuc hién nhiing budc nay dudi hinh thitc nao dé.

Budc 1: Phan tich nhu cau

Phan tich nhu cau theo hai hudng: huéng khach hang (theo
mong mudn) va hudéng nhu cau (theo nhu cau). Ngay ca khi
khach hang tim dén ban va dé nghi mua san pham/dich vy, ho
c6 thé van chua xac dinh dudc minh tim kiém diéu gi.



Hiy xem xét vi du cu thé sau. Mot thuc té 13 ai cling phai gia di.
Khi ban tim kiém nhitng khach hang thay thé, su gia hda dan so6
khong phai 13 diéu rat té. Trong thanh phan dan s6 hién nay,
ngudi cao tudi dang chiém ty 16 ngay cang cao, va chi trong 30
nim tdi, con s6 nay sé ting rat nhanh. Do @4, sé xuat hién mot
thi trudng khong 16 cho nhitng san pham va dich vu danh cho
ngudi gia. Vi du: cé nhiéu san pham pho bién hién nay nhung
hoan toan khéng dudc biét téi trong mdt vai nim trudc, don
gidn nhu may tra 16i dién thoai tu ddng, may tinh, dién thoai di
déng, v.v...

Vi du dudi déy 1ay tit cudn Agewave clia Ken Dychtwald va Joe
Flower cho thay tam quan trong ctia viéc xac dinh ding nhu cau
khach hang, dac biét 1a khach hang cao tubi.

Robert Beck 1a Gidm d6c Ban chinh sich ctia IBM trong sudt thdi
ky ting trudng vuot bac clia hing (cudi nhitng nim 1970 dau
nhiing nim 1980). Do yéu cau cdng viéc, Beck stt dung rat
thanh thao cic loai may tinh va thiét bi dién tti.

Anh khong qua ngac nhién khi nguoi cha 78 tudi ctia anh tho 16
rang cling mudn cé moét chiéc dau dia VCR nhu anh.

“Sao lai khong nhi? Tat ci nhiing gi bd can 1am 1a ra ngoai va
mua mot cai.” — Beck tra 16i. Cha anh ndi: “Véi con thi don gian
roi. Thi nhat, mic dit bd mudn cé mdbt chiéc VCR, nhung bd
khong biét nén mua cai nao. Thi hai, bé khéng thé tu mang né
vao nha. Thu ba, bd khong biét cich khdi dong. Thu tu, bd
khong chic cé thé hiéu td hudng din st dung va chic chin b sé
khoéng mua nhiing gi ma minh khéng biét diung”. Pdi vdi cha
Beck, tién khong phai 1 van dé, mdi quan tAm thait sy clia 6ngla
su bat tién khi mua, viéc cai dit va hoc cich st dung dau dia
VCR.

Dé gidi quyét vin dé nay, Robert di ciing cha tdi clta hang dién ti
va gitup 6ng mua mot chiéc dau VCR tot va dé st dung. Sau 4o,



ho nhd quan 1y ctta hang cho nhén vién ky thuit giao hang tin
noi va cai @it thiét bi. Véi so tién 25 d6-1a trad thém, ho di sip
xép dé mot ki thuit vién véi tu cach 1a nhan vién chim séc
khach hang t4i huéng din 6ng ba budi. Khi di 1am quen véi
cdng nghé mdi, 6ng Beck tré thanh ngudi hAm md céc loai bang
video va s& hitu bd suu tap phim anh 16n nhat trong khu pho.
Thuc té, 6ng Beck con bat dau td chiic cau lac bd xem phim hang
tuan cho ban bé va hang xém.

Ong Beck thich duing dau dia VCR dén muc da quay lai ctta hang
dién t vA mua thém dau ghi dia, tai nghe khéng diy va ca phin
ca phé. Pbi vdi 6ng, su tién 1gi khi mua hang va dugc huéng dan
st dung thiét bi cling quan trong nhu san pham.

T6i hy vong ban hiéu vin dé dang dudc néi dén. Pé phuc vu
khach hang trién vong, ban phai hiéu ré nhu cau cta ho trudc
khi ban hang.

Phan tich tdm ly khach hang

Muc tiéu ctia budc thit nhat 13 hiéu rd khach hang. Chuyén gia
ban hang phai tim hiéu khach hang va kham phd nhu cau cia
ho bang moi cach. Chtung thé hién hoic cé thé an gidu bén
trong, nhung chic chin ching ton tai. Trach nhiém ddéng thoi
cling 1a cd hdi cia mét chuyén gia ban hang 14 phat hién ra
chung.

Khi ban tim hiéu thi nhu cau, s3 thich va mong muén ctia khach
hang sé hién ra. Piing mic sai 1am khi cho rang nhitng mong
muon nay 1a vién véng bdi khich hang hanh déng dua trén
nhiing gi ho can.

Luu v, t6i khong néi ban tu nghi ra hay tu tao ra nhu cau cho
khach hang. Pé khéng phai la ban hang. Ban chi kham phé
nhiing nhu cau co6 san va hiay chuyén noé thanh dich vu thuc té.



Gan day, toi gip ric roi véi chiée 16p xe. Vi vay t6i quyét dinh téi
ctia hang va mua mot cdi mdGi. Nhan vién ctta hang tim ra mot
16i nhé trén chiéc 16p. Anh ta cho biét néu khéng khic phuc
sém, chang mAy choc toi sé phai thay chiéc 16p khac. RS rang,
t6i sé phai ton thém tién vi 16i nhd nay, nhung né lai gitp toi
tiét kiém chi phi khéc trong tuong lai. Anh nhan vién ctta hang
sam 16p khong phai 1a ngudi giy ra rac rdi ma chi don gidn 1a xac
dinh van dé va dua ra giai phap. b6 chinh x4c 1a nhitng gi ma
mot nhan vién ban hang chuyén nghiép thudng lam. Khong tao
ra van dé, chting ta chi xac dinh va dua ra gidi phap théng qua
hang héa, dich vu ciia minh.

Nhu cau va mong mudn, déng cd valy do

Ngay nay nhiing nhan vién ban hang thanh c6ng thudng huéng
theo sd thich hoic nhu cau ctia khach hang. Thoi ky ctia nhiing
thuong vu hudng vao san pham hay huéng dich vu da 1t vao di
ving. Do d6, dl1 sin pham, dich vu 14 gi, diéu quan trong nhat
van 12 phai dap ting dudc nhu cau khach hang. Lam dugdc diéu
d6, cd hdi ban hang sé dén véi ban.

Vé cd ban, moi ngudi mua khi ho can hoiac mudn. Néu chiing ta
cé thé dua ra ddng cd va ly do dé mua hang, khd ndng mua cta
khach hang sé cao hon.

Nhiéu niam trudc, téi dudc tham gia mot t6 chiic nham huy
doéng so tién 16n nhz?{t tl trude dén nay trong lich sl bang
Georgia. Bang cach tién hanh cac hoat ddng marketing truc t1ep
dé ban cb phiéu, chung t6i da huy dong duogc 40 triéu do la dé
xay dung nha may gidy & Blakely, Georgia. Khi t6i ban c6 phiéu
cho mét thanh vién trong gia dinh, tit cic thanh vién khiac
cting hao hing tham gia. Ho yéu cau t6i khéng néi ra so lugng
c6 phiéu minh mua (mot sé ngudi chi dau tu khodng 50-100 d6-
la) d€ c6 thé ty hao néi ho cling 14 ¢d déng, nhu cac thanh vién
khac trong gia dinh, va ho hanh phtc vi diéu dé.



Nguyén tac tiéu diing trén ciing ding véi cic mit hang dién ti
nhu may vi tinh, may tinh xach tay, hay dién thoai di d6ng. Moi
ngudi mua vi cac déng co: (1) ho mudn s hitu nhitng sdn pham
cong nghé cao; (2) cac thanh vién khac trong gia dinh va ban be
ho déu st dung chiing. Con 1y do thic ddy ho mua chiing 1a: (1)
su thuén tién; (2) kha ning truyén théng, lién lac t6t hon. Cac Iy
do déu rat hop ly, tuy nhién, yéu td chiit dao van 12 mong mudén
ctia khach hang (vA mong mudn nay thudng dude ngudi than va
ban bé cling cd).

Moi ngudi mua nhitng gi minh muén, thidm chi hon ca nhiing gi
minh can. Ban thit tinh xem: Ching ta thit su can bao nhiéu bd
quan 4o0? Chuing ta thit sy can mdt ngdi nha 16n nhu thé nao?,
v.v... Thit may man d6i véi nhiing ngudi ban hang, cong viéc
ctia chiing ta khong chi dude quyét dinh bdi nhu cau (nén hiéu
theo nghia hep nhat clia tit ndy) vi moi ngudi luén mua nhiéu
hon nhiing gi minh can dung.

Néu ban va t6i ngin budc 1.000 ngudi trén mot dudng phd bat
ky & My va dit cau hdi ngd: “Anh/chi/éng/ba cé can... (xe, may
diéu hoa, may tinh, hdp ddng bio hiém nhan tho hay bat ky san
pham/dich vu ndo mdi) khong?”, chi cé rat it ngudi néi “Puong
nhién 14 cd”. T6i tin rang néu chung ta gidi thiéu san pham/dich
vu clia minh mot cach thuyét phuc, trong s6 1.000 ngudi dugc
héi sé cé it nhat 50 ngudi ddng y mua hang.

Viy, diéu gi sé xay ra vdi nhiing ngudi khéng can san pham ciia
chiung ta? Khach hang khong that su biét minh mudn gi bdi
khong biét ching ta cé nhiing gi cho ho. Ciach diy 50 nim,
chiing ta khong nghi rang can 13p may diéu hoa trén xe, c6 may
vi tinh trong nha, chia nhanh dudng day dién thoai... Tiét 16
nhu cau mdi ctia khiach hang khong phai 13 viéc xau ma ching
ta mang dén cho ho mdt cudc song tuyét voi hon, glup ho tan
hudng su thodi mai va tién nghi bang nhiing hé théng vin hanh
hiéu qua, cho ning suat cao hoic gitp tiét kiém dugc nhiing
khoan tién 16n khi stt dung san pham. Vi thé, ciu hdi cd ban



khoéng phai 1a “Anh/chi cé cfi'n mdt chiéc may tinh mdéi khong?”
ma phai 1a “Anh/chi cé muén loai bd nhiing 16i xay ra khi gt
nhiing buc thu giao dich c6 gia tri khong?”.

Néu may min cé trong tay nhiing san pham/dich vu ma moi
ngudi vita can, vita mudn (di1 ¢é thé déi khi khach hang khong
tin vao diéu nay), ban dang & rat gan cai dich thanh céng trong
sunghiép ban hang.

Ngudi ban hang chan chinh, v4i niém tin manh mé vao san
phﬁm va khat khao dua san pham tdi tay nhiéu khach hang 13
ngudi cé stic anh hudng 18n. Stic anh hLIdng nay cang tang khi
ho dugc trang bi thém k§ niang thuyét phuc va cac chién Iuge
ban hang.

Trong cudn sach niy, nhu cau va mong mudén dugc st dung nhu
nhau va c6 thé thay thé cho nhau.

Van dung kinh nghiém san cé

Nhiéu nim trudc day, khi truc tiép téi tiing nha ban bo dd bép,
t6i di gidi thiéu sin pham cho mot gia dinh rat can né. Khi
chuin bi cho bai gidi thiéu va phét hién ra ho khéng c6 d6 dung
do bép nao, thay rd nhu cau cta ho rat 14n, tbi glanh gan hai
t1eng co gang thuyet phuc. T6i pha1 thita nhén, cd hai vg chong
déu rat kién quyét, ho lién tuc noéi: “Chung t6i khong cé tién dau!
Dit qua! Chung t6i khong thé mua néil”.

Khi t6i géi ghém sidn pham mAau va chuan bi ra vé, ai 6 trong ba
chiing t6i da nhac dén tu “d6 si”. Dén bay gid, téi van nhd ro, doi
mat ngudi vg da sang 1én nhu thé njo. C6 héi luén: “Anh ban ca
do st sao? Anh c6 nhiing d6 st tét chi?”.

T6i trd 10i: “Vang, chiing t6i cé nhiing san pham st t&t nhat!”.

Chua day 30 phut sau, t6i rdi ngdi nha véi don dit hang cé gia
tri 16n hon rat nhiéu 1an so véi b6 d6 bép. Chung ta hay cung



phan tich. Néu ngudi vo khéng thé mua bo d6 bép ma c6 rat can,
tai sao c6 cé thé mua bd do6 stt ma c6 khong can? Cau tra 15i 1a: C6
khong thé tra tién cho bdé d6 bép ma c6 khéng muén nhung sin
1ong rat hau bao cho bd @6 stt ma c6 thich.

Piém mau chot 1a: Moi ngudi mua nhiing gi ho mudn va khong
quan tim dén so tién phai bd ra.

Vay lam thé nao chtng ta c¢é thé kham phd nhu cau va mong
muodn cta khach hang?

Tham do

Véi nhitng hoat déng tham do hop 1y, ban cé thé khdm ph4 ra
nhu cau cia khach hang. M6i c4 nhan cé v6 sd nhu cau va mong
mudn. Théng thudng, ching bi che gidu bdi cac dau hiéu.
Nhiing ai ban hang theo dau hiéu sé that bai, mat don dit hang
va bo 18 co hdi giup d6 khach hang.

Andrew Downie 3 New South Wales, Australia ké cho tdi nghe
cau chuyén vé cich 6ng tim ra nhu ciu cg ban cfia khach hang.
Cau chuyen cung the hién kha nang sang tao tuyét voi khi ap
dung cic nguyén tic cé tit 1au nay vao thuc tién.

Andrew thudng tém ludc bai thuyét trinh ban hang bang cau:
“Nhu vay tong so tién dau tu 1a x va hau hét moi ngudi déu tra
bang tién mat, séc hoic thé tin dung. Hinh thtic thanh todn nao
sé phit hop nhat vdi gia dinh?”. Khi d6, khach hang thudng thé
hién didng vé cia mdt ngudi hoan toan bi Andrew ap dao: “Ong
biét day, tién khong phai 1a van dé. Chi 1a chtng t6i van con
nhiéu thit phai cAn nhic”.

Va Andrew bat ngay tin hiéu ma khach hang vita dé 16: Cé van
dé & day va t6i sé khéng mua.

Tham do tam ly



Andrew st dung mdt phuong phap thim do c6 nhat trong gidi
ban hang 13 két thuc theo kiéu Ben Franklin. Nhiing ngudi song
& New South Wales, Australia cé thé biét hoic khong biét dén
Ben Franklin. Ngay ca khi ho biét, cai tén ctia dng cé 1& cling
khoéng tao dudc anh hudng 16n nhu 3 M§. Do @6, Andrew diéu
chinh phuong phép nay va st dung cym ti “nhiing nguoi ndi
tiéng”.

Ong thudng bat dau: “Thua 6ng/ba, nhiing ngudi noi tiéng trén
khip thé gidi cling roi vao tinh trang tuong tu nhu quy vi. Va ho
luén mudn chic chin nhitng quyét dinh ctia minh 13 ding. Piéu
dé cé giong véi nhiing gi dng/ba dang cadm thay khong?”. Khach
hang sé thita nhan bang cai gt dau dit khoat hoic ludng lu. Véi
su khéo 1éo clia bac thay trong nghé, Andrew di vé phia khach
hang nhung khoéng kéo ghé ngdi gan. Thuc té 14 cic cao thii chai
cd thudng diing sau d6i thii dé nhin truc dién ban cd tit géc nhin
ctia d6i phudng va céd moét cach dién gidi mdi vé thé cd. Tuong tu
nhu vdy, Andrew nhin nhén tinh hudng tit vi tri ctia khach
hang.

“Thua ong/ba, trong nhiing tinh hudng nhu thé, nhiing ngudi
ndi tiéng thucng lay ra mot td gidy trang va ké mot du0ng chay
thang tlit dau xudng cudi trang. Phia bén tay trai, ho sé viét tat
cd nhitng 1y do tai sao tan thanh quyét dinh nay con phia bén
phai sé dua ra nhitng 1y do chdng lai. Sau d6 ho quyét dinh dua
trén ty 1€ 1y do thuin va ly do nghich. Tai sao chiing ta khéng
tht tién hanh tuong tu?”. Mot 1an nita, Andrew nhan dudc cai
gat dau dut khoat.

Khi cung nhau lam viéc, Andrew va khach hang thudng tim ra
dugc 12 Iy do khuyén khich ho quyét dinh. Khi Andrew dit cau
héi khach hang khéng thich diém gi 3 chudng trinh, 6ng
thudng nhin dudc ciu tra 18i chi c6 duy nhat mot ti: “Tién”.

Thach thiic nho



“vay 13, Iy do duy nhat khién 6ng khong thé quyét dinh 1a muc
d6 dau tu, dung khong a?”. Pén ltc ndy, Andrew nhin dudc cai
gat dau kién quyét va cau tra 18i chic nich: “bung viy”. Hiy nhd
rang, lic dau khach hang tuyen b6 tién khéng phai 1a van dé,
van dé clia 6ng ta 13 “cé diéu can cin nhic”. Andrew da gitp
khach hang phan tich theo phuong phap két thiic ctia Franklin,
va cé tat ca thong tin can thiét. Andrew 1am rd théng tin béng
ciu hoéi: “Luc dau 6ng néi tién khong phai 1a van dé, dang khong
a?”. Sau su im ling, khiach hang git dau doéng tinh, va Andrew
tiép tuc: “Do d4, ching ta khéng cé 1y do gi & khéng ky hop
dong phai khong a?”. Khach hang tra 16i “Khéng” - cau tra 15i
ma Andrew mong doi: “Hay thio hdp dong di. T6i sé mua!”

Bai hoc quan trong

Andrew rat vui khi két thic vu mua ban va khach hang cling
vay, bdi ca hai déu cé duge diéu minh mudn. Khi ra vé, Andrew
thudng nhd lai cac chi tiét ctia bai gidi thiéu san pham thanh
cdng ctia minh.

Andrew di thu dudc nhiéu bai hoc. Ong @it minh vao vi tri
khach hang, kéo khach hang tham gia phan tich theo phuong
phap két thtc kiéu Franklin. Khuyén khich khach hang dua ra
nhiing hanh d6ng phit hgp bang nhiing ciu hdi xac dang va 6ng
da két thic day kién quyét, thu duge két qua cé 1gi cho ca hai
bén. Gia st 6ng chap nhin ciu tra 18i ban dau ctia khiach hang
“Bay gid t6i khong thé mua”, 6ng di khong nhan dudc don dit
hang nao.

Van dé cot 16i 1a khach hang thiéu théng tin va chén chu.
Andrew da g1a1 quyet van dé nay bang cach cung cip nhiing
théng tin can thiét, dit nhiéu cau héi khuyén khich khach hang
hanh d6ng.

Poi tugng tham do



Nhitng chuyén gia ban hang xuit sic thudng tién hanh budc
nay trudc khi chao ban, dic biét khi chao ban nhiing mat hang
gid cao hay cac san pham chuyén dung. Ban clia toi, Jerrry Aull,
chuyén ban cac khda dao tao va hdi thdo & khu vuc Atlanta,
Georgia. Aull cé mdt trd 1y véi nhiém vu di dén cac t6 chiic va
xin théng tin tU nhiing bdo cdo hang nam, tén vi trg ly caa
ngudi sé ra quyét dinh cudi cling. Marketing tit xa chinh 14 céng
viéc ctia anh ta. Aull di thuc hién hang nghin thuong vu gia tri.
Ong khong chi 1a nha dién thuyét, ngudi ddo tao xuit ching ma
con 13 mdt chuyén gia ban hang thanh céng. Ong thu thap
théng tin va chi tiép xtc truc tiép véi nhitng do6i tic can thiét.
Aull va trg 1y ctia 6ng tré thanh bd déi hoan hao, luén dat ky luc
ban hang dang né.

Mbt lan nita, ban hiy nhd, dit sdn pham/dich vu ctia ban 1a gi,
nhiing nguyén tac thim do co ban van gitt nguyén gia tri.

CAu hoi chinh 13 cau tra 16i

Phuong phap thim do bat dau bang nhiing cdu hdi. Ban can
hinh thanh thai 6 ham hiéu biét, kham pha va quan tim that
su dén ciu tra 18i cia khach hang. Hiy coi minh nhu mét dda
tré. Mot nghién cttu da chi ra rang, tré tit 2-12 tudi cé thé hdi 80
ciu hdi mdi ngay. Khi budc vao giai doan trung hoc, s6 cau hédi
cic em dit ra méi ngay gidm xuéng con 30-35 va dén giai doan
trudng thanh chi con 10-15 ciu. Cling nhu tré, ching ta rat can
diit cAu hoi.

Mot ngudi ban va cung 142 cdng su cuia tdi, Bryan Flanagan khong
chi 13 mét dién gla va chuyen gla dao tao xuit sic ma con la
ngudi dan 6ng rat tuyét vdi clia gia dinh. Anh va vg 1a Cyndi cé
hai dtta con rat xinh dep Patrick va Quin. Ho hoc dudc rat nhiéu
diéu tit bon tré.

Vai nim trudc, khi Patrick 7 tuéi, hdm dé 1a ngay hiém hoi trdi
cé tuyét & Dallas, Texas. Bryan va Patrick ra sin trudc dap ngudi



tuyét con Cyndi va Quin thich thii déi theo tit cin phong khach
am 4p. Nhung khi mait troi 16 ra, ngudi tuyét bat dau tan va
Patrick di hdi mdt cAu hdi ma chiing ta rat can hoc tip: “Bo oi,
khi tuyét tan, mau trang sé bién di dau a?”.

Bryan di tiing néi nhiéu vé tam quan trong cta viéc dat cdu hoi
dung lic, dung cho. Anh lubn tra 16i rat nhanh cho nhiing cau
héi nhu thé: “Con hdy chay vao nha va héi me di”.

Nhitng cadu hoéi pht hgp

Ban can dit cau héi dé 14y thong tin, chit khong phai 14 thyc té.
Mic di ban can nhiing théng tin thuc té, nhung chung khéng
dd gitp ban khdm pha nhu cau cta khich hang trién vong.
Trong Chuong 6 , ching ta sé tim hiéu k§ hon vé nhiing cau héi
phu hgp. Con céng thiic P.O.G.O. trong Chuong 7 sé giup ban cé
mot cudc ndi chuyén thodi mai.

Budc 2: Nhin thic nhu cau

Trong budc nhin thiic nhu cau, cé hai phan tach biét. Thi nhat,
ngudi ban hang phai xic dinh r& moét hoic nhiéu hon nhiing
nhu cau cu thé ctia khach hang. Th hai, khach hang phai hiéu
ho cé nhitng nhu cau d6 va né 1a gi. Nhin thic xuit hién trude
tién 3 ngudi ban hang rdi sau d6 1a  ngudi mua hang.

Khai ddy nhéin thitc cia khach hang

Chung ta sé bit dau budc nay bang nhitng cdu hdi. S& khé khin
hon bdi dé ci ban va khach hang hiéu dugc nhu cau va mong
mudn, ban budc phai suy nghi. Tai sao budc nay lai khé khin?
Vi nhiing ngudi ban hang thudng mai mé tim cach ban dudgc
hang ma khong ding lai dé suy ngam.

Ngay ca khi khach hang chi 13 ngudi mua 1é hay khong tim dén
ban, phat trién budc Nhin thic nhu cau van rat quan trong. Ban
c6 thé khéng tin nhung mot s6 khach hang rat dé thay dé6i y



kién. Khi d6i mat véi thuc té ban dang dé nghi ho bd ra mot
khoan tién, ma d6i vdi ho 13 rat 16n mot s6 ngudi sé rat sg hai. Cé
thé san pham/dich vu ctia ban chi ¢6 gia vai d6-la nhung ban
cdm nhan vé gia tién rat khac vdéi cAm nhan ctia khach hang.
Néu ban khéng tim ra nhu cau chinh xac ctia ho va 1am ho hiéu
rd nhu cau dé, ban sé that bai.

Nhitng méi lo that su

Ngudi ban hang thanh cdng phai biét lang nghe y kién khach
hang. Vi du, mdt khach hang mua bat déng san cé thé néi: “Téi
khong thich noi nay. Tit diy di dén noi lam viéc clia t6i rat xa,
mdi trudng xung quanh cé vé ciing khong tot. N6 qué gan (qua
xa) trudng va hon nita day lai 1a ngdi nha dat nhat trong day”.
Hoic khach hang ciing cé thé néi: “Téi khong biét nhiéu vé thi
trudng bat ddng san. T6i khéng quan tdm dén van dé tién bac”
hay “T6i khong chic ngbi nha nay dude xay dung tot hay chi
don gian 12 vé bé ngoai”. Mot ngudi ban bat ddng san cé kién
thiic va nhay cAm sé nhe nhang thiam do va khdm pha nhiing ly
do phan d6i rd rang ciing nhu khoéng rd rang ctia khach hang.
Anh ta/cd ta thudng dua ra mtic gia cia nhiing ngdi nha tuong
tu trong vung mot vai thang gan day hoic cé thé dé xuat mot sd
mtic gia cling nhu muc 13i suat ma khach hang nén biét.

Mot trong nhiing 1y do phan d6i 16n nhat 13 ndi lo bi thiét khi
dau tu mot khoan tién 16n. Hau hét moi ngudi déu coi nha clta
13 vu mua ban 16n nhat. Nhan vién ban hang cé thé clng co
niém tin cho khach hang bang cach cho ho biét nhiing 1an kiém
tra gan day nhat hoic khuyén khich ho tu kiém tra, danh gia
ngoi nha.

Khi tdng s6 tién dau tu cho ngdi nha 1én dén hang tram nghin
do6-la, su yén tdm 1a moét trong nhitng diéu khach hang mong
mudn cé. Tém lai, ban hiy thim do (bang cach dit nhiing ciu
héi thé hién su quan tAm chan thanh t4i khach hang) cho dén
khi tim ra van ¢é mau chét.



Trong Chuong 8, ban sé& tim hiéu chi tiét cach thic gitip khich
hang hiéu rang ho c6 nhiing nhu cau thuc té va cu thé. Ngoai ra
ban con dudc hoc cich gitip ho can biang trudc khi doéi thii tién
dén va gianh don dit hang.

Budc 3: Giai phap cho nhu cau

Trong cong thiic gdm bdn budc, bude thit ba cé thé ap dung cho
moi loai san pham/dich vu. Trong budc nay, ban sé gidi thiéu
san pham. Pay 1a Idc ban ngiing dit cau hdi va bat dau dua ra
gidi phap cho nhu cau ctia khach hang.

Ban via trai qua hai budc kham pha va bién nhu ciu ctia khach
hang thanh mong muén, nhung diing dan dit bai gidi thiéu
theo san pham. C6 thé, ban thay t6i mau thuin: Phia trudc, toi
néi di dén ldc gidi thiéu san pham nhung & doan nay t6i lai dé
nghi ban khéng nén. Trudc tién, ban hiy tra 16i mét s6 ciu hdi
meo sau (hiy cin nhic thit k§): Ban d3 bao gid mua mot chiéc
giudng, mdt bd quan 4o, mot chiéc xe hoi, mot hop déng bao
hiém, mdt chuong trinh dao tao, v.v... chua?

Theo t6i, chua moét ai mua nhitng mén d6 nay.Nhiing gi cdc ban
mua 12 mot gidc ngll ngon, cAm giac khi dién mét bd d6 mdi, su
thoai mai khi di lai, sy an toan cho gia dinh bang nguon tién tiét
kiém, mot chuong trinh dao tao ky ning ban hang cd ban giup
ban thanh c6ng hon trong su nghiép.

Néi tém lai, chung ta khéng mua san pham ma mua nhiing loi
ich ma sdn pham dem lai.

Dan dat theo nhu cau

Chung ta khong din dit bai gidi thiéu theo san phidm ma din
dat theo nhu cau ctia khach hang.

Chuyén gia tu van truyén théng, Nick Dalley trudc day ting
cdng tac vdi trung tAm ctia chiing td6i. Sau vai thang khong gip,



khi Nick quay lai cOng tac trong mét du an mdi, chiing t6i nhan
thay 6ng c6 diéu gi d6 rat la. Ong deo kep ring va vi qua tdo mo,
mot cOng su ctia t6i da héi ly do. Cu tra 161 ctia Nick 14 mot bai
hoc gid tri: “T6i khéong mudn deo kep ring, nhung t6i lai muén
c6 mot ham riang thang va déu”.

Dung lang phi thdi gian ctia ban va ctia khach hang vao viéc néi
cho ho biét sdn pham cua ban 1a gi. Hiy cho ho biét, san pham
c6 thé mang lai diéu gi va tai sao n6 c6 thé mang lai diéu do.

Trong Chudng 9, ban sé hoc cach gidi thiéu sdn pham, 1di ich
cuia né cling nhu ly do tai sao né 1a sin pham tot nhat doi vai
nhu cau cia khach hang.

Budc 4: Thda mian nhu cau

Pay 1a budc quan trong nhat. Néu ban that su tin vao san
pham/dich vu ctia minh, muén khach hang dudc huéng lgi va
kiém dudc tién tu cdng viéc vat va ciia minh, ban nén ghi nhé
no.

A.A.ET.O. - ALWAYS ASK FOR THE ORDER
(LUON MOI KHACH MUA HANG)

Doi khi chung ta s¢ hii, mét méi, d€ tudt mat co hoi két thic
cudc ban hang. Day 14 16i thudng gip & nhitng ngudi ban hang.

Kho khan trong c6ng viéc

T6i gip nhiéu may min trong cdng viéc, nhung néu ban nghi
diéu nay ludn xay ra, dé t6i ké cho ban nghe ciu chuyén sau:
trong nhitng ngay dau di ban hang, céng viéc ctia tdi 1a gidi
thiéu san pham theo nhém. T4p hop cic khach hang lai va gidi
thiéu mot 1an thay vi phai gidi thiéu san pham nhiéu lan. Téi
khoéng bao gid quén dudc nhém dau tién tdi thuc hién bai gidi
thiéu clia minh. Budi gidi thiéu hém d6 c6 su tham gia cfia 6ng



ba Gates, 6ng ba Spence va dng ba Moore. Ong ba Moore 14 chtt
nha déng thdi cling 14 nhiing ngudi da st dung sin pham. Tuy
nhién, ho ludn tranh cii vé cach st dung ding nhat ddi véi san
pham nay. Do @6, dé dap lai viéc ho di mdi cac gia dinh hang
xém clung tham gia, t6i dong y hudng din ho cich st dung san
pham sao cho cé hiéu qua nhat. Téi thuc hién bai gidi thiéu san
pham theo phong ciach hoan toan mdi. Két qua 1a ca hai cip
khach hang trién vong déu dua ra mot loat 1y do ho khéng can
va khong thé mua san pham. Nhung trudc thai d6 vui vé ctia toi,
cudi cling ho ciing két thtc bang ciu néi: “Chtng tbi sé mua”.

Nhung lic d6, t6i lai cé mét cudce hen rat quan trong. Téi nhin
dong ho va néi: “Mic du tdi rat mudn viét don dit hang ngay,
nhung t6i sip mudn moét cudc hen”. Sau d9d, t6i xach cip dung
hang mau va rdi di.

Khi hai cip khach hang trién vong dang c6 sin tién trong tay dé
nghi t6i viét don dit hang, t6i d3 néi mot cach vo thic: “Khdng,
rat tiéc. T6i cé viéc quan trong hon can 1am”. T6i i mac phai sai
lam ma c6 18 ngay ca trong nhiing ngay dau budc vio nghé,
khoéng ai 1dm nhu viy. Tuy nhién, t6i cling y thic siu sic rang
diéu quan trong 1a ding 1én tit nhitng sai 1am. Cau chuyén nay
khang dinh mot diéu, dit ban 14 ngudi méi budce vao kinh doanh
va chua c6 kinh nghiém, hay lac quan vi tuong lai dang chd phia
trudec.

Hoc nhiing diéu co ban

Trong Chuong 10 “Nhitng diéu cd ban vé cach két thtic ban
hang”, ban sé hoc dugc cach chao hang va gianh dudc don dat
hang.

BON BUGC BE THANH CONG

Trong Chuong 4, ban di dudc 1am quen véi bai hoc dau tién
danh cho nhiing ngudi méi budc vao nghé va 6n lai nhiing kién



thic co ban. Néu ban chua thanh céng, chuong nay sé gitip ban
tim ra nhiing sai lam cd ban.

CONG THUC BAN HANG THANH CONG
1. Phan tich nhu cau

A. Bit dau biang viéc tham do dé hiéu hon nhu cau cling nhu
mong mudn cda khach hang.

B. Trong budc phén tich nhu cau, chuyén gia ban hang sé tim
hiéu k{ khach hang.

C. Hoat ddng thim do dudc tién hanh bang nhiing ciu hdi.
2. Nhin thtic nhu cau

A. Nhan vién ban hang phai nhin thudc (hiéu biét) vé khach
hang.

B. Khach hang phai nhan thic (hiéu biét) duge chinh ho.

C. Khach hang thudng nhin ra nhiing dau hiéu bén ngoai hon la
tim ra goc ré thit su cia van dé. Ban cé thé tim ra van dé bang
phuong phap do tim.

3. Gidi quyét nhu cau

A. Dan dit theo nhu cau.

B. Khach hang khéng mua san pham ma mua nhiing loi ich san
pham mang lai cho ho.

C. Hay nhé WII-FM = Trong d6 c6 gi cho t6i?
4. Théa min nhu cau

A. A.A.ET.O. = Luén mdi khach mua hang



B. Chi chao hang khi cé niém tin vao san pham/dich vu ctia ban

C. Khi ngudi ban hang chi ra ring san pham cta ho théa min
dugc nhu cau va mong mudn ctia khach hang, chac chan ho sé
thanh cong.



Chuong 6.
CAU HOI CHINH LA CAU TRA LOI

B it dau ti bude phan tich nhu cau

Ngudi ban hang dén vao cudi budi chiéu nhd biét dia chi
ctia chung t6i qua mot ngudi ban hang khac. Khi vg t6i ra mé
clta, anh ta budc lui lai @& thé hién khong cé y xau. Nhiing ti
dau tién anh ta thot ra 1a: “Chao ba Ziglar! T6i dudc biét 6ng ba
c6 mot bé boi va 6ng nha dang phai tu minh 1am tit ca nhiing
viéc lién quan dén no, cé dung khéng a?”. Vg t6i mim c1Idi thua
nhan va ngtIdl ban hang t1ep tuc: “Thua ba Zlglar néu téi 1am
sach bé bai va cung cap tat ca cac chat hoda hoc can th1et vGi gla
2,5 d6-la mdi ngay dé 6ng nha khéng can ban tdm vé viéc nay va
gitip Ong ba tiét kiém khoang 3 gid méi tuan cho cac hoat déng
khac, c6 dugc khong a?”.

Véi nhﬁng cau hoi thuyé't phuc nhu vay, ngudi ban hémg bat dau
bai gidi thiéu rat cé ich va cé y nghia (c6 y nghia vi anh ta nhén
duge hop ddng con ¢ ich vi nhu cau rat quan trong ctia vd
chéng t6i duge dap tng).

GIAI DOAN BAN DAU

Hiy bit dau bai gidi thiéu san pham bang nhiing cau hdi. Muc
dich cta viéc nay 1a gi? Cac ciu hdi cho phép ching ta thu thip
thong tin quan trong, tao diéu kién dé gitip d& khach hang. bé1a
thong tin quan trong nén khi dat cau hoi theo phong cach
chuyen nghiép, chung ta sé tao ra dugc niém tin & khach hang -
yéu t6 quan trong nhat ctia quy trinh ban hang.



Mic di ngudi cung cap dich vu 1am sach bé boi biét rd nhu cau
ctia chung t6i, nhung anh ta vin dit cau hoéi. Piéu d6 thé hién
anh ta hiéu nhu cau va mong muén gitp @ chtung t6i. Chinh
diéu nay @i khién vo t6i cho rang anh ta 1a ngudi dang tin cay.

Budc dau tién clia quy trinh ban hang thanh céng

Bai gidi thiéu san pham thanh coéng ludn bat dau bang hoat
déng phan tich nhu cau di1 sdn pham/dich vu dugc gidi thiéu 1a
gi. Nhu t6i dd néi & trudc, ngay ca khi khach hang tiém ning tim
dén ban véi nhu cau rd rang, mot chuyén gia ban hang thuc thu
sé van dit cau hdi véi so lugng vita di @€ chiing thuc nhu cau dé
la gi.

Tu hdi minh

Néu ban dit mot loat cau héi mang phong cach chuyen nghlep
nhim the hién sy quan tam that su den t6i va coOng ty, toi sé
nghl gi vé ban? Néu ban thuc hién tot, t6i nghi ban thuc su
muon giup toi chit khéng don thuan la ngtidl ban hang muon
rut tién khéi vi khach hang. Cach tot nhat dé kham phd nhu cau
that su ctia khach hang1a dit ra nhitng cau héi xac dang.

Tai sao viéc dat ra nhiing cdu héi phu hop sé tao dung dudc
niém tin? CAu tra 15i 1: Cac cu héi cho thay doéng thai tiép xtc
clla ban 13 dé tim kiém nhu cau va moi quan tdm cta khach
hang. Nén thu thap dit liéu dé cd ban va khach hang cé thé hiéu
san pham/dich vu dap Uing/gidi quyét nhu cau nhu thé nio.
Chung ta truyén tai théng diép: “Hiy cling kham ph4 nhu cau
(van dé) trudc khi dua ra giai phap”.

Cac bdc si, luat su, chuyén gia tu van, va nhiing ai 1am nghé
“sitip d§”, tat cd déu chim chu ling nghe trudc khi chan doan
van dé va ké don giai phap. Khach hang thich dudc ling nghe vi
diéu d6 gitp ho tin rang ching ta that su hiéu ho. Trén thuc té,
tinh huéng ctia ho cé thé gidng nhiéu trudng hop khéc. Chiing



ta sé khong gianh dudc long tin cia khach néu khong gii quyét
van dé “dac biét” ctia ho.

Cac chuyén gia ban hang thé kj XXI nén hiéu rang, chua bao gid
khach hang lai dugc trang bi nhiéu théng tin nhu ngay nay. Cac
kénh quang cdo, marketing xuat hién nhiéu 1am khaich hang
ngly cang sanh séi hon. Pit cdu hdi rait quan trong, nhung
khong phai dé chiing ta “diéu khién” khach hang ruat tién ti ti
ho ra. Ngudi ban hang chuyén nghiép can khuyén khich khach
hang chia sé nhu cau, mong muon, khé khan va sé thich ctia ho,
dé tir d6 tao dong co cho ho giai quyet van dé bang viéc mua sin
pham/dich vu ma ching ta cung cap.

KHUYEN KHICH HAY PIEU KHIEN?

C4u hdi nay dat ra van dé dao dtic trong kinh doanh. Pao diic 1a
nén tang dé xay dung su nghlep Pau 1a su khac biét glu'a
khuyen khich va diéu khién? Hai thuit ngil nay thuong gay
nham lan. Su khac biét glu'a hai phudng phép tiép cdn ndy nam
& muc dich cia ngudi tiép can. Phudng phap khuyén khich thic
day moi ngudi lua chon tu do theo sd thich, trong khi diéu khién
thudng dan dén trang thai bing 1dong khién cudng. Khuyén
khich mang tinh dao dtic va cé gia tri bén vitng, con diéu khién
lai trai nguyén tic va chi cé tinh tam théi. Thomas Carlyle néi:

NgIIO'I dan 6ng vi dai thé hién qua cach ddi x{t véi nhiing ngudl
yéu thé hon. Khuyén khich ngudi khéc tic 13 cting nhau tién
budc vi 10i ich chung. Trong khi @6 diéu khién ngudi khac 1a
cling tién budc nhung vi 10i ich clia riéng minh. RS rang cé su
khac biét rat 16n. Phuong phap khuyén khich gitip tat ca déu la
ngudi chién thing. Nhung véi phuong phap diéu khién, chi cé
mdt ngudi chién thiang, @6 1a chinh ho.

T6i mudn bd sung thém vao ciu ndéi clia Carlyle, chién thing
hay vinh quang ctia nhiing ngudi diéu khién chi 1a tam thdi va
cai gia phai tra rat dat. Chién thang khong dang hoang nay chac



chin s& 1am ton hai dén quan hé giiia ban va khach hang. N6 cé
thé gitp ban gianh dudc thién cidm, su hai 1ong ctia cip trén va
mang lai cho ban 1¢i nhuin trudc mat nhung sé cin trd ban di
téi thanh cong 1au dai. biéu khién ngudi khac 1a phuong phap
tu htty hoai chinh minh trong ban hang.

Tré em cling c6 thé ban hang
Sau mdt ngay 1am viéc vat va, Leonard Harvinson ké lai cudc
dién thoai ma anh nhin dugc tu dita chdu bay tudi, Robert

Gibson:

Robbie (tén goi than mit ctia Robert): Chu di, cht dang cé ban &
dé a?

Leonard: Khéng, Robbie a.

Robbie: Thé chiu cé 1am phién chi khéng?
Leonard: O, khong, Robbie.

Robbie: Viy chti ¢6 chdn ndn nhu chau khong a?

Leonard (luc nay nghi rang Robbie mudn tdi nay anh danh thoi
gian cho cdu bé): U, chu c6 chan, Robbie a.

Robbie: Chu oi, chau vita nghi ra 13, chtng ta c6 thé di cau c3,
dugc khong a?

Tat ca nhiing gi Leonard mudn 1am ltc d6 1a tam va nghi ngoi,
nhung Robbie di khéo 1éo dan dit cdu chuyén mét cach hop ly.
Leonard néi: “Ngay héom dd, t6i 13 con ca 16n nhat mic cau,
nhung tbi rat vuil”.

Chiing ta khong thé néi Robbie Gibson 14 ngudi diéu khién. Cau
bé biét chinh xdc minh muén diéu gi va nhu bao dia tré khac,
cdu dat ra nhiing ciu hdi rat quan trong. Trong tdm clia ciu



chuyén 13 ciu néi clia Leonard: “Nhung tbi rat vuil”. RS rang,
Robbie di c6 mot cudc ban hang thanh cong theo phuong phap
khuyén khich (cd hai cing chién thang).

CAU HOI VE SUY NGHI VA CAM GIAC

Khi @it ra nhitng cau hdi dang “Ong/ba cdm thay thé nio vé...?”
trong phan dau clia giai doan Phan tich nhu cau, ban dang l1am
diéu cé 10i cho chinh ban va ca khach hang. Khi biét khach hang
cam thay thé nio, ban cang dé dang tim hiéu ho dang suy nghi
gi. Hau hét ching ta nghi raing minh dua ra nhitng quyét dinh
mang tinh 1y tri nhung trén thuc té, nhitng quyét dinh ban dau
ctia chuing ta lai thudng theo cam tinh.

Dudi day 1a moét vi du dién hinh. Hau hét moi ngudi déu khé
chiu trudc quy dinh vé viéc thit day an toan. Ho phan nan: “Mot
dat nudc ty do ma chinh phti con bat chung ta phai lam gi t1ep
theo day?”. Ho bat chap thuc té ring nhd thit day an toan, nhiéu
ngudi tranh dudc nguy co bi thuong ning hay ti vong. Mit
khac, cadc hanh khich di may bay chua bao gid cdm thay khé
chiu khi dugc yéu cau that ddy an toan. Tt cd déu sin sang,
tham chi con hao hiing 1am theo quy dinh. Néu tai nan may bay
x4y ra, chic chin diy an toan sé bdo vé chiing ta trudc nhiing
mdi de doa. Con ngudi thudng thién vé cdm tinh cht khéng
thién vé 1y tri.

Ngudi ban hang néu chi dit ra nhitng cau héi cdm tinh cé thé
khién khach hang hanh déng nhung roi diéu gi sé xay ra sau khi
cadm xuc tréi di? Khach hang hoi hin va chiing ta mat don dit
hang nhu da chic chin vao phut cudi. Trong khi @4, néu sit
dung nhiing cdu héi thuan tay 1y tri (ma khach hang phai tra 15i
bang nhan thiic cfia ho), ching ta cé thé gidi thich cho ho hiéu
rd hon nhu cau clia ho ciing nhu 1di ich ctia sdn pham/dich vu.
Nhung kha ning rat dé xay ra 1 ho sé mua hang clia ai d6 biét
két hop ca yéu t6 cAm xuc va 1gi ich ctia sdn pham. Do d96, trong
ciu hoi, ching ta phai két hdp ca hai yéu t6 cdm xtc va ly tri.



Cam xuc sé kich thich khach héng hanh dong nhanh chéng con
ly tri glup khach hang danh gia, phan tich ky luéng thucng V.
biéu nay rat quan trong vi d6i khi khach hang phai giai thich
cudc mua ban vdi ban bé hodc ngudi than caa ho.

Ban di bao gio phai (hay mong muon) gidi thich viéc mua hang
véi ban be hay thanh vién nao dé trong gia dinh chua? Héy
tLIdng tugng, ban la ngu’dl dan 6ng sau day. Vg ong dang héi vé
chiéc xe cli ma 6ng vita mua. Ong da phai quay trd lai noi ban
xe. Khi ngudi ban hang nhin thay “vi anh hting” quay lai, anh ta
ngay l4p tic bat dau giai thich vé chinh sich tra lai xe ctia cong
ty.

“0, t6i khéng dinh tra lai xe” - ngudi dan éng néi dit khoat —
“Ong co thé gidi thiéu lai chiéc xe nay mot 1an nita vdi vg toi
khong?”

Hiéu va st dung khéo 1éo c hai yéu to tinh cdm va ly trf sé gitp
cac chuyén gia ban hang hoat déng hiéu qua hon.

Nhin, nghe va tin tudng

Khi nhin thay diéu gi @6 (biéu d6, d6 thi, mé hinh minh hoa),
chiing ta thudng hanh déng theo 1y tri. Khi nghe thay mét
théng diép, dic biét néu thong diép nay dudc truyén tai chin
thuc, ching ta c6 khuynh hudng hanh déng theo cdm xuc. Ngay
tli nhd, ching ta di dudc nghe cau: “Pling tin tat ca nhiing gi
minh nghe” va “Nhin mdéi ddng tin”. Két luin: Hiy dé khach
hang nhin dé tin va nghe dé hanh déng.

Két hop cdm xtc valy tri

Gia st san pham/dich vu ban cung cap cé thé gitp khich hang
tiét kiém tién. Hay két thic budi gidi thiéu san pham hay thuyét
trinh bang cach chi ra 1¢i ich ctia san pham/dich vu véi ba cau
héi dudi day:



1. “Ban cé biét san pham nay sé tiét kiém tién cho ban nhu thé
nao khéng?”

2. “Ban c¢é mudn tiét kiém tién khong?”

3. “Néu ban du dinh bit dau tiét kiém tién, khi nao sé 1a thoi
diém thich hgp nhat?”

Khé khin 16n nhat ma ching ta phai d6i mit 1a néi sg hii cia
khach hang. Cé mét cAu chim ngbén nhu sau: “Nbi sg mat con
16n hon mong mudn cd”. RS rang, ban dang co ging dé gitp
khach hang trién vong gat bd ndi sg bi mat tién (Ban khong tao
ra ndi sgd ma chi gitip ho gat bd nd). Cau héi thit nhat: “Ban cé
biét san pham nay sé gitp ban tiét kiém tién nhu thé nao
khong?” mé dau quy trinh gitp gat bd lo sd. Ban dang ndi
chuyén véi khach hang trén cap @6 tinh cam.

CAu héi thit hai: “Ban c6 muon tiét kiém tién khong?” dua khach
hang ra khoi thé gidi cAm xtc va chuyén sang suy nghi Iy tri.
“Tat nhién, t6i thich tiét kiém tién” sé 1a suy nghi ctia khach
hang di1 ring ciu tra 18i clia ho don gidn chila “cé”.

Luc nay, khiach hang di thita nhin, sdn pham cta ban tiét kiém
tién va ho mudn thit. Cau hdi thi ba: “Néu ban du dinh tiét kiém
tién thi khi ndo sé 13 thdi diém thich hop nhat?” kich thich
khach hang hanh ddng ngay lap tiic. N6 cling nhic nhd khach
hang néu khong hanh déng c6 thé khién ho mat nhiéu tién hon.

Diéu d6 sé cd 1gi cho t6i?
Nguyén tic nay cling dting trong rat nhiéu linh vuc khac.

Néu san pham/dich vu cfia ban ¢6 10i cho stic khde, ban cé thé
st dung ba ciu héi trén nhu sau:

1. Ban cé biét san pham nay cé 16i nhu thé nao cho stic khoe
khong?



2. Ban cé thuc su quan tAm dén viéc duy tri sttic khde khong?

3. Trong hoan canh ndy, theo ban khi nio 13 théi diém thich hgp
nhat dé bat dau chdm sdc suc khéde?

X4c dinh loi ich s6 1 ctia sdn pham/dich vu ma ban cung cap. Ly
do chinh ban c6 thé stt dung dé khuyén khich khach hang mua
san pham/dich vu 1a gi? Hiy tu phac thao ba cau hdi tuong tu
nhu trén két hop chit ché yéu td cAm xtc va ly tri cho sin pham
cia minh.

Néu ban khong danh thdi gian dé viét ra nhiing cau hdi nay, t6i
xin dugc héi ban nhu sau: Ban cé biét viéc két hgp cAm xtic valy
tri khi dit cAu héi cé 1gi thé nio d6i véi giai doan két thic ban
hang khéng? Ban thit sy mudn cé nhiéu don dit hang khéng?
Theo ban, thoi diém nao thich hgp nhat dé bat dau gianh dudc
nhiéu don dit hang?

Vé ra btic tranh cam xtc sinh déng

Nhiing chuyén gia ban hang la nhiing ngudi vé tranh ctt khéi.
Khi dit cdu hoi, hdy nhd vé ra biic tranh ti ngit song déng trong
tam tri khach hang.

Greg Watt tiing 3 London, Ontario, Canada 1 ngudi “ban” cac ké
hoach tai chinh. Ong thudng st dung phép thit (theo cich goi
ctia 6ng) “Pi bo tdi Toronto”. Y tudng nay dudc hinh thanh dua
trén ba cau hdi c6 stt dung nhiing tit ngii kich thich khach hang.
Muc tiéu clia 6ng 13 gitp moi ngudi hiéu viée theo dudi mot
chuong trinh tiét kiém nhé khong phai 1a vé ich bdi hé s6 nhan
khi gtti tiét kiém thudng xuyén cé thé bién so6 tién 100 d6-la méi
thang thanh so tién kéch xiL.

Greg phdac thao btic tranh bang ba cAu héi dudi day:

1. “Thua 6ng/ba, néu t6i ting 6ng/ba 100 dd-la véi diéu kién
ong/ba sé di b téi Toronto, 6ng ba sé di chu? (Luu y, ndi Greg



séng cach Toronto 120 Km, do d6 hiém khi 6ng nhin dudc cau
tra 16i dong y).

2. Néu so tién 12 1 triéu d6-1a, dng/ba sé di ngay, dting khéng a?

3. Néu tbi chi cho éng ba dudng dén Thanh pho 1 triéu d6-la
bang cach tiét kiém 100 d6-la moi thang, 6ng/ba c6 mudn thuc
hién ngay lic nay khong?

)

Va ciu trd 161 ma Greg thudng xuyén nhin dudgc 13 “cd”.
Btic tranh bang 16i

Connie Cox 1am viéc trong mét nha xuit ban 16n, do d6, vdi c6,
ngdn tif rit quan trong. C6 thudng néi véi nhan vién rang 16i dé
nghi ky hop déng vdi khach hang khéng hiéu qua bang ciu néi
“Pé dat trudc chd...”. Cac hop doéng khé trudc diy béng trd
thanh mét dang dat cho trude va khach hang thudng vui vé hon
nhiéu.

Jay P. Curry & San Francisco, California, hao hiing cho biét 6ng
khuyén khich nhitng ngudi hoat ddng trong linh vuc ban hang
thuc hién cac cudc tiép xtc gidi thiéu. Ong dit ra cau hdi: “Khi
ban nghe thay tit “gidi thiéu”, nhiing ti nao hién ra trong dau
ban? Khi di cing mot ngudi dac biét, ban ¢é tu hao gidi thiéu
ngudi dé véi ban be minh khéng? Khi di cung ban va giap nguci
quen, ban cé gidi thiéu ban cfla minh khéng? Khi ra ngoai dé
badn hang, ban phdi gidi thiéu chinh minh, céng ty va quan
trong nhat 1a sin pham ctia ban véi khach hang.

Vi ngdn ngit 14 mau sic ctia bic tranh minh hoa hinh anh cta
minh nén ban phai Iya chon nhiing ti ngit dic sac nhat. Ching
ta cé trach nhiém vé nén mét bic tranh dé hiéu va dé st dung.

QUY TRINH DAT CAU HOI CHUAN



Ban dit cau hdi dé bat dau bai thuyét trinh ban hang nhu thé
nao? Hay dé t6i nhic ban: Nhitng ngudi biét cau tra 16i cho ciu
héi “nhu thé nao” va “cai gi” sé luén lam viéc cho nhiing ngudi
hiéu rd “tai sao”.

CAu ho6i md

C6 ba loai cau hdi co ban cho phép chting ta kham phé nhu cau
va mong mudn ctia khich hang. Tat ca cac cdu hoi - du theo ly
tri hay theo cdm tinh — déu rai vao mot trong ba loai trén.

Pau tién 13 cdu hdi m3. Cau hdi md cho phép ngudi dudc hoi tra
18i bat ctt diéu gi ho mudn. Suy cho cung, muc dich cfia ban
khong pha1 1a thu hep hoat dong ctia khach hang V6i nhiing
cau héi mé, nhu cau, mong mudn, sé thich va y kién ctia khach
hang 14 trong tAm. Khéng nén 4p dit diéu gi ma hiy thé hién su
quan tam that su ctia minh d6i v4i khach hang.

Cau hdi md 14 nhitng cau héi cé tit d& héi nhu “ai, cai gi, & dau,
khi nao, nhu thé nao va tai sao” hoac cling cé thé bat dau bang
cac cum tu nhu “Ban nghi gi vé...?”, “Ban cam thay nhu thé nao
Vidu

Chung ta cling xem xét mdt s6 vi du vé cau hdi md cho phép
ngudi ban hang thu thap thong tin trong khi van thé hién dugc
su quan tam doi véi khach hang.

1. biém thud vi nhat trong nghé ctia ban 1 gi?

2. Ban nhan thay trdch nhiém cfia ban thay d6i nhu thé nao
trong 5 nam téi?

3. Muc tiéu ctia ban 13 gi?



4. Theo ban, thach thtec l6n nhit ma ban va doanh nghiép ctia
minh phai d6i mit trong vong 6 thang tdgi 1a gi?

Muc dich ctia cdu héi md 1a cho phép khach hang tu do tra 15i.
Néu ban héi nhiing ciu héi chi c6 dap an 1a “céd” hoic “khéng”,
ban dang dat khiach hang & trang thai khéng rang budc va
khong thong tin. Hay héi nhiing cdu hdi ma.

Pat cau héi va lang nghe

L6i 16n nhat khi dit cAu héi mé 14 cung cap sin ciu tra 18i. Hay
nhd ban khong dua mot bai kiém tra tric nghiém. Khi nhan
duge cau hdi md, khach hang sé im ling mot lic. Mic du diéu
nay hoi khé chiu nhung moét khoang ditng 1a can thiét cho
khach hang dé dua ra ciu tra 16i thong minh, thau ddo. Tranh
dua ra ciu trd 16i cho chinh cdu héi ciia minh.

Khi ban dit nhitng cAu hdi nhu: “Ban cdm thay cong viéc clia
minh nhu thé nao?”, y t6i 1a trach nhiém ctia ban dang ting 1én
hay giam di? Khi dé, ngudi dudc héi sé tra 161 “Pang tang 1én”
hoic “Khéng ting khong gidm” hay “T6i cAm thay cdng viéc clia
minh kh4 tot”. Pay déu khéng phai 1a diéu ban tim kiém véi mot
cidu héi mé. Hiy dit cAu héi...va ling nghe.

Ngudi ban hang thucng kém trong viéc nay. Tuy nhién, ban sé
thay rang c6 moét moi tuang quan truc tiép gitta két qua doanh
thu va kha niang dit cdu héi md cling nhu lang nghe ciu tra 16i
ctia ban.

Cau hoi déng

Thi hai 13 cAu héi déng. Néu cau hdi md cho phép khich hang
tu do trd 16i thi cdu héi dong lai gidi han pham vi tra 16i ctia
khach hang nham xic minh hoic 1ay thém théng tin. CAu hdi
déng bit dau bang nhiing cum ti nhu “Ong/ba cé thé néi thém
vé...?” hodc “That thu vi! Y 6ng/ba 1a gi khi...?”



Thong thudng, ban chi can nhic lai cAu ndi cia khach hang véi
mét dau hdi chdm & cudi cidu hodc chuyén ciu khang dinh
thanh ciu héi. Mic du vi du nay khéng dtng véi nhiéu ngudi,
nhung né van chi ra mét diém quan trong: Néu khach hang dot
ngdt ding day va khang dinh ho khong thich lam viéc véi ban
va sé that v nghia néu ct tiép tuc cudc ndi chuyén, ban cé thé
nhe nhang dap lai: “V6 nghia 1, thua 6ng?”, roi chd doi.

Trai béng da quay trd lai chian khach hang Néu diéu nay xay ra,
ban dang chuyén sang mdt vi thé cé 1di hon trong cong viéc
kinh doanh tuong lai, ngay ca khi khach hang trién vong khong
c6 vy dinh mua vao Itic d6. Thim chi khich hang cé thé khéng
tra 16i thi cAu chAm ngén “Cau tra 18i mém mdng lam tan bién
con tic gidn” van dung. Suy xét ki hon, khach hang sé nhin ra
su chuyén nghiép clia ban, diéu dé cling ddng nghia véi viéc
canh ctra thanh cong ctia ban sé rong md hon.

Vidu
Dudi day 13 mot s6 cau hdi déng gitip khach hang tin tudng ban:

1. Ban d3 tham gia gidng day bao 1au trudc khi gia nhap thé gidi
kinh doanh?

2. Quy md bd phan ctia ban nhu thé nao so véi cic bd phin khac
trong cong ty?

3. Muc tiéu cta ban la tang 1gi nhuin. Céng ty ctia ban sé su
dung khodan 1¢gi nhuén ting thém nay nhu thé nao?

4. Néu sy ving mit clia cong nhan 1a trd ngai 16n nhat d6i véi
nang suat, ban sé lam gi dé han ché tinh trang nay?

Cong cu ban hang it dudc st dung nhat

Mot trong nhitng cdng cu ban hang quan trong nhat (nhung it
dudc cai thién nhat) 1a giong ndi clia ngudi ban hang. Hau hét



cac bac si déu dong v rang chi 5% trong x4 hoi ching ta cé giong
noi dé nghe tyu nhién. Tuy nhién, gan 95% con lai c6 thé tap
luyén.

Vo t6i nhd lai cube gap tha vi véi mot chuyén vién tré & Dallas.
Khi néi chuyén, vd tdi hdi anh 1a ngudi 8 dau va anh ta nhac dén
mdt thi tran nhd & ving néng thén mién Nam. Vg t6i v6 cling
ngac nhién vi that kho xac dinh giong noi cﬁng nhu phong cach
noi chuyén ctia anh thudc vung nao dac biét cang khong thé 1a
mién Nam nudc M§. Anh phat 4m rat hay va chuan.

Chang thanh nién mim cudi cho biét khi con nhd, cha me luén
co gang giai thich cho anh hiéu giong néi dé nghe va phat 4m
chuin that su 14 mot gia tai. Trén thuc té, anh ta cé mot tuong
lai rat rdng md nhd viée phat huy uu thé toi da tit giong néi ctia
minh.

Nhiéu chuyén gia va gido vién day vé giao tiép tin rang ai cling
c6 thé cai thién dudc giong ndi cia minh. T6i hoan toan déng v
véi v kién d6. Su ludi biéng thudng ngin cin moi ngudi tip
luyen dé cai thién giong néi. Péi khi ho con khéng nhin ra
giong noi cia minh khé nghe. M6t lan luyén tap khong thé
khién glong ndi clia ban thay d6i ma can dau tu thdi gian va
cong suc.

Cac budc hanh dong

Mot ngudi ban hang tin tuy cé thé 1am gi dé cai thién giong néi?
Hiy bat dau bang mot goi y kép cé thé mang dén nhitng diéu ky
diéu. Khi doc nhitng dong nay, t6i khuyén khich ban khéng chi
doc to ma hiy ghi 4m lai. Thuc hién tuong tu véi nhitng phan
con lai cia cudn sach. Piéu nay khong chi gitp ban cai thién 4m
diéu giong ndi ma con gitp khic sdu cac bai hoc trong cudén
sach. Khéng can ghi 4m toan bd, nhung nhiing phan cé gia tri
can ghi nhd, ban nén st dung phuong phap nay: doc va ghi am.
Khi 14i xe va khong thé doc, ban cé thé nghe lai néi dung dé



danh gia giong néi ctia minh. Nhé dit cau héi sau khi ban lang
nghe chinh minh trén bang: “Minh c¢6 mudén mua ctia ngudi ban
nay khong?”.

Pocvaghiam

T6i khuyén khich ban thuc hién cic bai doc va ghi 4m lai. Khach
hang tiép nhin giong nédi ctia ban & cap d6 cam xuic. P4u la cach
tot nhat dé bat dau néu khéng phaila mét giong néi phu hgp?

Vi tuéng Mark Anthony clia Caesar tiing néi: Téi dén dé giét
Caesar, chi khong phai ton vinh 6ng ta. Pay la mét trong nhiing
“cau thuyét trinh ban hang” tuyét vdi nhat moi thoi dai. Chu y
cach lya chon tit ngii tinh té cia Mark Anthony dé bién dam
dong “khach hang” dang tuc gidn thanh mét dam d6ng hoan
toan khac. Khi ban hang, cé thé ban gip nhitng nhém khach
hang khéng thién chi va bai thuyét trinh ban hang sé mang lai
cho ban nhiing y tudng dé giao thiép véi ho. Véi 10i thé ctia viéc
ghi 4m thong tin, ban cé thé hiéu nhiéu hon giong néi cla
minh.

Néu mdi ngay ban danh 15 phut dé cai thién giong ndi, trong
vong ba thang moi ngudi sé nhan ra su khac biét va mét nam
sau ban sé ngac nhién trudc hiéu qua ma giong néi dem lai.

Ciang thang than kinh thudng khién giong néi trd nén the thé.

Theo chuyén gia nghién cttu cdc tit vé néi va phat Am Charles
Rondeau, hau hét phu nit déu cé giong ndi cao. Tuy nhién, giong
néi ctia ho cé thé dudc cai thién dang ké néu nd luc luyén tap.
Doi véi ca phu nit va nam gidi, quan trong nhat 1a thu gidn khi
noéi — chii yéu 1 thu gidn cac co hong. Khi thuc hién mot budi
hoéi thao, t6i luén nhd ai dé thudng xuyén dé mot binh nude
néng 1én san khau. Nudc cang néng, cang tot. Pén khi t6i udng,
nudc sé Am va dé chiu. St dung nudc lanh trong cic bai thuyét
trinh 13 sai IAm. Nudc lanh khién cac cd co lai, trong khi nude
am khién cic co giin ra, 1am ting thém lugng mau luu thong.



Khi ghi 4m giong néi ctia minh, ban ciing nén udng mdt chut
nudc Am. Ban cling can chd y md rong miéng. Tap ndi trude
guong dé chic chin khi néi ban dang mim cudi. Mot giong néi
vui vé, mang theo nu cudi (di1 1a khi tiép xtic tryc tiép hay qua
dién thoai) cling luén am 4p, c4i m4 va than thién.

Luyén tap, luyén tip va luyén tip nhiéu hon nita

Theo chuyén gia dao tao ban hang Peter Lowe, nhiéu khaich
hang thudng st dung nhitng cum tit khéng dting véi thuc té khi
néi chuyén. Ong dua ra mot sd cau dic biét hiéu qua khi két hop
vdi giong néi ma chiing ta cé thé duing dé dsi dap lai:

- Khach hang: Cic nhin vién trong coéng ty tdi déu khong hai
long véi dich vu ma cac 6ng cung cap.

- Peter (mim cudi): TAt ca sao?

- Khach hang: Khéng ai tin dich vu ctia cac 6ng nita.

- Peter (mim cu¢i): Khéng ai u?

- Khach hang: Nhan vién ctia 6ng khéng bao gid dung gio.
- Peter (mim cudi): Khéng bao gia?

- Khéach hang: Lan nio thi nhiing dich vu mdi, ching t6i cling
cam thay that vong.

- Peter (mim cudi): Lan nao ciing nhu viy sao?
Vi du trén dién ra kha phd bién. Néu ban mim cudi va nhic lai
nhiing ti quan trong, ban sé xtt Iy dudc hoan toan su phan doi

cia khach hang bang cach chuyén déi giong néi.

Luyén tap bang cich dit ra nhiing cAu hdi ma ban sé phai st
dung nhiéu lan va thi bang cic cung bic giong néi khac nhau.



Tap tra 16i va ghi 4m lai trudc cac cdu ndi ciia khach hang, ban
sé trd thanh mot ngudi ban hang chuyén nghiép.

Néu khach hang trién vong ndi: “Chiing t6i rat hai long véi nha
cung cap hién tai”, ban cé thé dap lai nhu sau: “Anh/chi hailong
véi nha cung cap hién tai?” (Cht1 ¥ dau hdi cham duge @it & cudi
ciu). Néu khiach hang chi trd 18i mét tit duy nhat, ban hiy
nging lai va git dau. Khi d6, khach hang sé giai thich ly do.
Nhiing cdu néi thong thudng ma ban cé thé chuyén thanh ciu
héi déng la:

- Khach hang: Gia anh dua ra cao qua.

- Ban: Gia (ngung lai mot chut) cao qua?

- Khach hang: Ching t6i khéng can... nita.
- Ban: Anh/chi khéng can... nita?

Ngay bay gig, hay danh thoi glan nghl dén bai gidi thiéu san
pham ctia ban va tim ra hai cidu néi ma ban thudng xuyén pha1
xt Iy nhat. Chung cé thé dudc gidi quyét bang cach thay ddi
giong noi.

Cau héi cé/ khéng

Loai ciu héi thi ba 1a cdu hdi C6 hodc Khéng. Cau hdi nay doi
héi khach hang phai tra 16i truc tiép. Tuy nhién, ching ta chi st
dung ciu héi nay khi da biét ciu tra 16i. Néu lam dung, nd sé bi
danh gia 1a khach sdo va ké ca.

Vidu

Khi xdy dung khung cau héi C6/Khéng don gidn, hiy nhé dién
dat bang ngdn ngii riéng ctia ban va theo tinh cach ctia ban.



1. Anh/chi cé ddéng Vv rang san phim nay sé gitip anh/chi tiét
kiém tién khéng?

2. S4n pham nay cé mang lai 1di ich cho céng ty clia anh/ chi
khong?

3. San pham cfia t6i ¢é phit hop véi muc tiéu ctia anh/chi
khong?

4. Theo anh chi, sdn pham nay cé gidi quyét dudc van dé clia
anh/chi khong?

Cac ciu hoéi C6/Khdng cho phép ban kiém tra va theo ddi sy tién
bd ctia minh trong quy trinh ban hang. Mot s6 chuyén gia dao
tao goi kiéu cau héi nay 1a cau hdi déng bdi né cé thé cho ban
biét khach hang c6 ddng ¥ mua khéng dua trén phan tng cta
ho.

Khéich hang khéng cé d kha ning tai chinh

Art Lamstein & San Francisco, California chuyén ban cac thiét bi
nhiét st dung ning luong mat troi. Sau khi nghe giéi thiéu va
thuyét trinh vé san pham, khach hang trién vong ctia Lamstein
dép lai bang mdt phan ting kha pho bién: “T6i khdng ¢ di tién”.
Trong trudng hop nay, Art di st dung ciu héi C6/Khodng dé gitp
khach hang gidi quyét van dé. Art bat dau: “Toi danh gia cao su
trung thuc ctia anh/chi khi cho biét anh/chi khéng d kha niang
chi trd cho thiét bi nay, nhung hiy cho phép t6i hdi cau nay.
Anh/chi that sy thich thiét bi nay, ding khong a?”. Sau khi nhin
dugc ciu tra 16i mong doi, Art lai hdi tiép: “Néu anh/chi cé kha
ning chi tra cho thiét bi nay, anh/chi s& mua ngay, dtng khéng
a?”. Lai m6t 1an niia, cdu tra 18i cia khach hang 1a “C&”.

Art tiép tuc néi: “Nhiéu khach hang cia tdi ban dau ciling cdm
thay ho khong thé mua néi san pham nay nhung sau khi hiéu 16
ho c6 thé tiét kiém bao nhiéu so véi viéc stt dung san pham ci,
ho lai thay cé thé chap nhin dudc muc gid nhu trén”. Anh chiing



minh cho khach hang thiy néu khéng mua sin pham, ho sé
phai chiu chi phi 16n hon. Khi viét nhiing con s6 nay ra, Art tiép
tuc tham do va nhin dudc su ddng y tit phia khich hang rang
chiing hoan toan hgp ly va chinh xac.

Tiép theo, Art quay trd lai quy trinh két thic ban hang. Anh
khéng c6 gang tim moi cach dé khach hang thay d6i y kién (day
12 mét viée rat kho thuc hién), ma chi khuyén khich khach hang
dua ra quyét dinh mdi dua trén théng tin anh vita bd sung. Anh
néi: “Téi khéng dé nghi anh/chi bd ra nhiéu hon sé tién anh/chi
dang phai tra. T6i chi dé nghi anh/chi thay d6i théi quen chi tra
cho cac cong ty niang lugng. V4i so tién tiét kiém, anh/chi cé thé
st dung thiét bi ning lugng mit trdi nay. Néi cach khéc, anh/chi
dang that su quyét dinh ty tra cho minh thay vi tra cho cac cong
ty ning lugng. Quyét dinh d6 dé dang hon. Cau héi cudi clng
clia toi 1a: Anh/chi muén tiép tuc trd nhiing hda don ngay cang
tang hay mudn s& hitu mot thiét bi stt dung ning lugng mat troi
& muc gid thap?”. K&t qua 13, Art nhan dudc don dit hang.

Art st dung ciu hdi C6/Khoéng rat hiéu qui. Anh con chi cho
chiing ta cach 16i kéo khach hang tham gia bang cach khién ho
déng y. Art st dung cau hdi C6/Khong dé din dit khach hang
téi mot két luin hop 1y. Anh khéng tim moi cich dé khach hang
thay d6i suy nghi ma khuyén khich ho dua ra quyét dinh méi
dua trén théng tin bo sung.

Tim hiéu hay chat vin

Maic du néi dung chuong nay kha rd nhting t6i vAn muon chia sé
vGi ban mot diéu: Dién dat bang ngon ngit va theo ca tinh riéng
14 yéu t6 quan trong. Nhiém vu cia ban 13 tim hiéu, kham ph4,
phat hién ra nhu cau, mong muén ctia khach hang chit khéng
phai 13 chat van.

Ban c6 thit su quan tdm tdi khach hang? Cac ciu hdi dua trén
nhiing gi dudc nhac téi (nhiing ciu tra 16i trudc dd) hay chi la



nhiing cau héi ban di chuin bi sin? M6t ngudi din chuong
trinh héi lién tuc ma khéng quan tam tdi cau tra 10i sé khién
ngudi tham gia kho chiu. Tuong tu khach hang sé v6 cung kho
chiu néu ngudi ban hang cling 1am nhu viy.

Phan tich nhu cau rat quan trong. Tuy nhién, trudc khi thuc
hién budc nay, ban phai thanh thao véi quy trinh dit ciu héi.
M6t ngudi ban hang chuyén nghiép sé khéng bao gié muén bi
coi 12 mét dic vu FBI hodc mdt ngudi dan chuong trinh kém coi.
Pén day, cau héi khac dugc dit ra: Ban tim kiém théng tin minh
can bang cach nao dé ca ban va khach hang déu cam thay thoai
mai? Chiing ta hiy cling tim ciu tra 16i trong Chuong 7.

PHAN I CUA QUY TRINH BAN HANG PHAN TiCH NHU CAU

1. Nhitng cau héi phi hgp va xic dang cé thé gitip ban gianh
dugc long tin ctia khach hang.

2. Két hop cam xtc va 1y tri, stt dung cau héi gdi tu duy va cam
xUuc:

A. St dung phuong phéap két thic bang ba ciu hai.
B. B6 sung thong tin € khach hang c6 thé nhan ra van dé.

3. Chuyén gia ban hang thanh céng la mot hoa si va nghé si
ngon tu.

4. Tham do khach hang bang ba kiéu cau héi sau:
A.Cau hdéimé

B. Cau hdi déng

C. Cau héi C6/Khong

5. Giong néi 12 cdng cu it dudc ngudi ban hang dé y nhat. bé
phat trién cong cu quan trong nay, ban can:



A.Luyén tip, luyén tip va luyén tip
B. Poc cuén sach va ghi 4m lai
C. Udng nudc Am trudc khi néi
D. M3 rong miéng khi néi

E. Mim cudi



Chuong 7.
“CHAT VAN” DPAM THOAI

T huc hién mot cuéc phdng van thodi mai

Chiéc béng dén 400W chiéu thang vao mat Ralph. Khi
nhin vio ngudi bat giam, anh chi c6 thé thay mét chiéc béng md
nhat v4i hai mau d6, vang pha trén va than hinh mét ngudi dan
ong vam vd.

“T6i khong biét”, Ralph van vi, tu hdi khong biét cudc tra tin
bao gid sé ngliing. “A 3", ké thll ciia anh gan nhu gam 1én: “Néu
may khong biét thi ai biét?”

Mic di1 né cé vé gidng mot doan trong bd phim hay dudc chiéu &
cudi thip nién 1940, nhung thuc ra d6 chi 1a canh tudng tudng
ctia nhiéu khach hang khi ban yéu cau mdt cudc hen gip. Doi
v4i mot s6 khach hang, hen gip ciing gidng nhu cudc hen dén
tda 4n xét xU cdc vu vi pham giao théng hay cudc gip véi kiém
todn vién ctia Cuc thué quoc gia. LAm thé nao dé thay d6i thai do
nay? Chibing cach trd thanh ngudi phéng van tuyét vdi nhat va
chuyén nghiép nhat ban cé thé.

“QUAN DIEM BEN TRONG”

Jim Cathcart mot ngudi ban clia t6i va ciling 1a dién gia di to
chtic budi hoi thao ban vé “quan diém bén trong”. Nghi vé viéc
tim hiéu “quan diém bén trong” thay vi mot cudc phong van sé
gitip ban vé ra trong dau btic tranh can thiét dé thu thap théng
tin trong khiu Phan tich nhu ciu cia qua trinh ban hang. Néu
ban tim hiéu “quan diém bén trong” (v4i khach hang), su
nghiép ban hang cfia ban sé& dudc cai thién dang ké.



cONG THUC P.O.G.O.

Ngay ca mot s6 chuyén gia ban hang ciing gdp kho khén trong
viéc dit cadu hoi cho khach hang trong lan gap dau tién.

Coéng thitc P.O.G.O. cho phép ban tham gia vao qud trinh phéng
van. P.0.G.O. chi cho ban mot 16i di dé tiép tuc cudc hanh trinh
huéng din cu thé vé cich 1am thé nao dé dap tng téi da nhu cau
vé “mtic thodi mai” cia khach hang.

KHACH HANG

Chit P trong c6ng thiic P.O.G.O. 1a viét tit clia ti person, nghia 1a
con ngudi. Khi budc vao vian phong ctia khach hang dé chao
hang truc tiép, hiy tim kiém nhitng dau hiéu hinh anh (tranh
anh, ctip chién thing, thiét ké ctia cin phong) cho phép ban xac
lap dudc “diém chung”. Tham chi qua dién thoai, mét 15i khen
chin thanh ciing cé tic dung. Ngudi tra 16i dién thoai chic chin
cam thay dé chiu. Chi don gian véi cAu “CaAm on vi da tra 16i dién
thoai ctia t6i” thit su chan thanh (trai véi mot cdu ndi vbi vang
14y 18) sé gitip ban ghi diém.

Bat ctt diéu gi bay té su quan tAm chan thanh dén khach hang
déu cé gia tri véi ban. Trong khi thiét k& cau hdi lién quan dén
khach hang, nhd ring cling rat tot néu ban chia sé mét s6 thong
tin c4 nhan. Chi dua ra vita dt thong tin vé ban than, khong qua
nhiéu dén muc ddc chiém cudc hoi thoai. Néi cach khac, 3 phan
danh cho khich hang va ngudi ban hang chi chiém 1 phan ma
thoi.

Mot chuyén gia thit sut quan tAm dén khach hang ciing sé thu
thap thong tin cho nhiing 1an hen gip va chao hang tiép theo.
Chi can hdi mot cach tu nhién vé két qua ctia mot trin dau 16n
hay dia diém khach hang du dinh t6 chtic bita tdi véi vg/chong
cling gitp ngudi khac biét rang ban quan tdm dén ho va d6i x
v4i ho nhu ngudi thit su quan trong. Nhitng tit quan trong nhat



can phai nhd trong qua trinh nay 1a ngin gon, néng nhiét, chan
thanh va than thién.

Nudi dudng cai tdi hay nudi sdng gia dinh

Cach day vai nam, mét trong nhitng nhan vién ban hang ky cuu
cua chung t6i di pham phai sai 1am cta ngudi thiéu kinh
nghiém.

Khi trinh bay véi khiach hang vé y nghia ctia chit P trong cong
thic P.0.G.O., nhin vién ban hang cho rang di cung cip du
théng tin va khéng can phai gidi thich thém vé 3 thanh phan
con lai (16i thi nhat). Sau d6, anh 4y néi cho khach hang biét
minh di thuyét trinh bao nhiéu 1an cho hing budn xe 6t6 va cac
doanh nghiép ban hang truc tiép (16i thi hai), roi két luan: “Ong
c6 thé thay von kinh nghiém dé di cho phép t6i dap tng dudc
yéu cau va thuc su gitp 6ng hinh thanh nhém lam viéc ngay
trong t6 chtc nay”. Khach hang lanh dam dap lai: “Khéng”. Vi
khach hang ci bat dau noéi, “t6i chang thay viéc cong tac véi cac
t6 chiic ban hang tryc tiép hay hing budn xe 6t6 cé thé mang lai
1gi ich gi trong khau t6 chiic nhan vién trén day chuyén san xuat
ctia téi ngay tai nha may nay”.

Nhan vién ban hang ctia chting ta d3 nhian manh vao ban than
chtt khéng vao nhiing 1¢i ich chudng trinh sé mang lai cho
khach hang (16i thu ba).

Trinh bay ngan gon kinh nghiém ctia ban than 14 viéc hoan toan
chap nhan dudgc - mien 14 nd phai lién quan dén nhu cau va
mong mudn cda khach hang.

Thiét ké cau hdi vé khach hang

Pit cau héi 13 hinh thic ¢é stc thuyét phuc manh mé nhat, vi
viy ban nén thiét k& mot bd ciu hdi gitp ban cadm thay thoai
mai khi bay té su quan tdm dén ngudi khac. Ban t6i, Gerhard
Gschwandtner, ngudi sang 1dp va 1a chua but tap chi Selling



Power c6 mot cudn sach tuyét voi véi tua dé The Sale Question
Book (B§ suu tdp cac cdu héi trong ban hang), bao gom hang
trdm mau ciu héi dudc sap xép thanh tiing danh muc cu the.
Hiy mua mdt quyén sdch huéng dan cta Gerhard, sau d6 danh
thoi gian diéu chinh va vin dung cac ciu héi d6 vao hoan cadnh
ctia ban va bién chiing thanh ctia riéng ban.

Dudi day 1a mot s6 miu clia 3 loai cau hdi gitip ban tim hiéu
thém khach hang trong khi thé hién su quan tam chan thanh
ctia ban.

Cau héi ma (vé khach hang)

1. Lam thé nao 6ng/ba lai tham gia vao linh vuc nay?

2. Qué gdc clia dng/ba & dau?

3. S& thich ctia 6ng/bala gi?

Cau héi déng (vé khach hang)

1. Ong/ba da (chai golf/yéu thich mén tennis/di san) dugc bao
lau roi?

2. Ong/ba cé phién khi néi cho t6i biét moét chut vé gia dinh
minh khong a?

3. Ngoai lam viéc & day, 6ng/ba di tiing theo dudi cdng viéc nao
khac chua?

Cau hdi cé/khdng (vé khach hang)
1. Ong/ba cé thich séng & Dallas khéng?
2. Ong/ba danh nhiéu théi gian cho gia dinh khéng?

3. Ong/ba thich tham gia cic hoat dong gidi tri liic rdnh rdi
khong?



Danh sach ctia ban

Ban nén lap mdt danh sich ciu héi. C6 thé ban sé thic mic:
“Piéu @6 cé khién cho cac cau hdi ctia téi bi cting nhic hay giong
nhu dudc dédng khung san khéng?”. Hoan toan khéng! Ban hiy:
nhd rang (a) cic dién vién xuit sic nhat tl trudc dén nay déu
ting st dung bai thuyét trinh “déng khung san”, thé nhung ho
di “déng khung” tuyét vdi dén muc bai thuyét trinh vin mdi
mé, sdng ddng; (b) danh thdi gian dé luyén tap cac cau hdi d6 véi
ban be, gia dinh va ngudi mdi quen; (c) thu lai vao bang cassette;
(d) nghe that can thin va tu héi chinh minh: “Liéu t6i ¢ mua
hang clia ngudi nay khéng?”; (e) lip lai qua trinh nay cho dén
khi ban 1am chti cic ciu héi dé. Bay gid, néu nhu tit ci nhiing
diéu nay khong can thiét hay ton thdi gian, t6i muén héi ban
mdt cAu: Ban c¢é cam két 1am tat ca moi viéc trong kha ning ctia
minh dé trd thanh ngudi xuit sic nhat cé thé hay khong (cau
tra 15i cé hoic khong - va t6i hy vong t6i biét ciu tra 18i)? Nhiing
diéu nhd tao nén su khac biét 18n, tai sao ban khéng bit dau
ngay tu bay gic?

TS vé hon ngudi

M6t diém nguy hiém trong phan “con ngudi” ctia céng thic
P.0.G.O. 12 t8 ra “hon ngudi”. Ban biét rd tinh hudng nay: Nhan
vién ban hang nhain thay btic dnh cia mot ciu thiéu nién mic
déng phuc d6i béng r6 va néi: “Hinh nhu trong gia dinh minh cé
mdt vin dong vién. Mua gidi vita ro6i d6i ciu ay chdi thé nao?”
(cAu hdi m3). “A vang”, khach hang bat dau tra 18i, “mua giai
nam ngoai ddi chi thing dugc ba trin, nhung nim nay d6i
chiing t6i bat kha chién bai va...”. Khong dé khach hang néi hét
ciu, nhan vién ban hang thiéu chuyén nghiép chuyén cht dé
sang phia minh va bit dau ké vé thdi gian choi cho mot ddi vo
dich khi hoc 18p 7. Nhiing ky tc sdng dong khién anh ta hoan
toan mé mét, chim dam trong ciu chuyén ctia minh ma khéng
hé nhin thay cai nhin “ngao ngin” ctia khach hang cho dén khi
bi mdi ra khoéi phong.



Ké vé mua giai vd dich cfia ban cling t6t, nhung phai sau khi
khach hang ké xong ciu chuyén ctia ho. Khi dé, hiy dua ra mot
ciu nhin xét ngan gon lién quan dén khach hang ching han
nhu: “T6i c4 6ng cling cé cAm gidc tu hao nhu bd t6i khi chiing
t6i gianh chtc v6 dich 1an dau tién” hoic “Con trai tdi cling choi
cho mét d6i vo dich khi thang bé 14 tudi, va téi cé thé hiéu dudc
cam gidc cua 6ng”.

Néu ban luén cé mét cdu chuyén hay hon (td ra “hon ngudi”),
khi d6 ban dang nudi dudng cai t6i chit khéng phai lam viéc dé
nuodi song gia dinh.

Sttic manh ctia su quan sat

Khi Bob Alexander - m6t ngudi ban ctia téi dong thdi 1a ngudi
phén phéi chudng trinh I can Pro gram cho cac tru(jng hoc-van
con hoat dong trong linh vuc gdy quy. Anh di c6 mét kinh
ngh1em quy bau khang dinh tam quan trong ctia viéc hiéu rd
ngudi ban dang cong tac.

Mot budi toi khi dang xem ban tin cudi ngay, Bob nhan thay S&
thé duc thé thao trong khu vuc ctia anh can phai dau tu thém
cho céc sin dién kinh mdi. Khi phat thanh vién nhic dén tén
ctia vi gidm doc S& thé duc thé thao, c6 mdy trong md ctia Bob
“bit dau lin banh”. Giong nhu tat ca chuyén gia ban hang thanh
coéng, Bob hiéu rang muc tiéu chi 1a nhitng gidc md ching ta sin
1ong hanh déng dé theo dudi, viy nén anh iy da ghi lai tén ctia
vi gidm doc rdi di ngt

Sdng hém sau, cudc goi dau tién Bob thuc hién trong ngay dé 1a
goi dén S& thé duc thé thao quan Columbia. Vi gidm déc s& dang
& trong thi tran va déng y gip anh ngay trong ngay hom d4.
Ngudi déong mén quan trong

Khi bat tay vi gidm ddc, Bob nhin ra chiéc nhin cuc ky an
tugng. Anh hiéu tam quan trong ctia viéc phai chu y dén bat ky



“dau hiéu” nao cé thé cung cip chiit manh moéi vé khach hang
trong cudc phéng van. Mot ly do khién Bob nhéin ra chiéc nhan
ddé1a né céd ngudn goc tu truong dai hoc ma anh di hoc.

Sau khi bat tay, Bob di x4ac nhan théng tin rang ca hai ngudi d3
ting hoc chung trudng dai hoc va ngay 14p tic anh thiét 1ap
duge moi quan hé tot véi vi gidm ddc. Hai ngudi cé rat nhiéu
ban. Méi quan tdm chung ctia hai ngudi vé thé thao va cach nudi
day tré di gitip cho méi quan hé trd nén than thiét.

Vi glam doc néi véi Bob rang nhting ngtidl gay quy thudng it
xuat hién trudc cong chung va ban tu van dang gap kho khan
trong viéc gidm bét s6 lugng nhin vién ban hang xuéng thanh
mdt nhém nhd dé thuyét trinh. Gidm ddc dé nghi ho nén goi
dién cho chii tich ban tu van béi vi vi chii tich cé anh hudng rat
16n dén quyét dinh cudi cting. Vi cht tich dén vin phong ciia
gidm ddc, va ba ngudi cling di n trua.

Trong khi an trua, Bob tiép tuc phin tich nhin t6 Khach hang
trong cdng thic P.0.G.O. bang cach c6 gang tim hiéu thém vé vi
chii tich ban tu van. Cudi bita in, Bob dudc mdi dé thuyét trinh
cho ban tu van.

Chu y rang dé cé cd hdi ban hang, Bob budc phai ban dugdc hang.
Pau tién, Bob phai bAn méi quan tdm thit su cfia anh 4y dén vi
gidm ddc va chii tich ban tu van rdi sau dé dén du 4n cia ho.
Khong cé vu mua ban thit nhat, sé chang cé cd hoi thuyét trinh
cho ban tu van déng nghia véi khong cé cd hoi ban hang nao.
Hai vi khach hang da chi cho Bob thay rd anh ay cé co hdi thuyét
trinh cho ban tu van vi anh that su quan tdm dén ho va chuong
trinh cta ho.

Bai thuyét trinh that su
Trong budi thuyét trinh ban hang, Bob 1a ngudi thi tu trong so6

nim ngudi thuyét trinh. M6i ngudi cé 30 phut dé trinh bay y
tudng ctia minh va phai dgi mét tuan méi cé két qua. Két thic



bai thuyét trinh, Bob cAm thiy minh d3 1am rat xuat sic va chd
doi xem ban tu van c6 dua ra cau héi nao khéng. Vi gidm ddc da
tlt chéi nhitng ngudi ban hang khic bdi vi Bob da gianh dugc
hop dong.

Piéu nay cé ¥ nghia hét stic quan trong bdi day 1a hop déng véi
mdt trong nhitng S& dic trach gidi tri 16n nhat & phia Pong
Nam. Hon niia, Bob sé chiu tridch nhiém thuc hién hgp déng
trong 4 nim tiép theo, mang vé hang nghin d6-1a cho S&thé duc
thé thao va t6 chuc clia Bob. Tén Bob Alexander dudc dit cho
sdn béng chay nhu mot su bay té long cdm kich cho nhiing gi
Bob va td chiic gdy qu§ clia 6ng di 1am cho quin Columbia. TAt
ca trd thanh hién thuc 13 nhd mét nhan vién ban hang da danh
thoi gian dé tim hiéu k§ vé khach hang trong qua trinh ban va
gidi thiéu san pham.

TO CHUC

Chit O dau tién trong céng thiic P.O.G.O. 13 viét tit clia chil
organization, cé nghia 1a t& chic. Khi cudc doi thoai sap két
thuc, hiy chuyén sang ndéi vé td chiic. Mot 1an nita sin long ké
nhiing diém tich cuc vé t6 chiic clia ban. Ban cé thé dua ra 16i
khen ngdi chian thanh danh cho khich hang. Ap dung dung
cong thitc da st dung trong phan chii @é vé “Khach hang” ctia
cong thiic P.O.G.O. - 25% danh dé néi vé td chiic cia ban va 75%
néi vé t6 chiic cia khach hang.

T6i khong ndi ban khong thé ké vé coéng ty clia ban. Mot s6
khach hang rit quan tdm dén viéc tim hiéu vé ban dé xay dung
niém tin rang coéng ty ban c6 nén tang vitng chic va cé danh
tiéng. Tuy nhién, ditng déc chiém cudc néi chuyén. Muc dich
ctia ban 1a cung cip cho ho & théng tin dé xay dung niém tin...
gitp ban lam viéc hiéu qua (ban dugc hang).

Thiét ké cau hdi vé td chiic

Sau day 12 mot s6 mau cau héi c6 thé phit hgp véi ban:



Cau héi mé& (TS chiic)
1. Ong/ba cé thé nédi sd qua vé t6 chiic clia 6ng/ba khong?
2. Ong/ba cé ké hoach gi cho tuong lai?

3. Pic diém ndo trong linh vuc hoat déng ctia 6ng/ba khién
ong/ba quan tam?

Cau héi déng (T6 chiic)
1. T6 chttc clia dng/ba~ hoat ddng ra sao?
2. Ong/ba danh gia thé nao vé thanh tich ctia nhan vién hd trg?

3. Linh dao trong t6 chiic clia 6ng/ba thudng tham gia nhiing
hinh thic dao tao nao?

Cau héi c6/khéng (T6 chiic)
1. Ong/ba cé hailong véilgi nhuin rong ctia minh khéng?

2. T6 chttc clia 6ng/ba cb phat trién véi tdc &6 nhu 6ng/ba mong
muon khong?

3. Ong/ba c6 mudn nang cao ning suat ti bén trong khéng?
Tong Gidm doc diéu hanh gia dinh

Véi mot s6 khach hang, “t6 chiic” chinh 14 gia dinh ho. Nhiing
cau nhu “Hay ké véi tbéi vé 1a tré nha 6ng/ba” cé chiic nang
giong nhu cdu hoi md béi ching tao diéu kién cho khich hang
cé nhiéu diéu dé tra 16i. Mot vi du khac 1a “Ong/ba va gia dinh

thudng tham gia hoat d0ng gidi tri nao hay s& thich ctia gia dinh
minh la gi?”.

MUC TIEU



Chit G trong céng thiic P.0.G.O. 1a viét tit clia tit goals cé nghia 1a
muc tiéu. D3 dén ldc thu thip théng tin vé muc tiéu va su
nghiép chang han nhu “Ong/ba du dinh hoan thanh muc tiéu
nao trong vong 6 thang téi?” va “Ong/ba dé ra muc tiéu gi cho
nam sau?” (ciu hdi ma).

T6i khong budc t6i khach hang “néi ddi,” thé nhung t6i biét cé
mdt s6 khach hang sé& ndi nhiing gi ho cho 1a ngudi ban hang
muon nghe. Mot trong nhitng méi nguy hiém 16n nhat trong
khiau Phan tich nhu cau clia qua trinh ban hang 13 dé khach
hang “tung hoid mi” v& muc tiéu thit su. Khi dugc hdi vé muc
tiéu cia minh, chiing ta thudng c6 xu huéng néi nhiing gi ngudi
chat van mong chd dugc nghe.

Nhiéu nhan vién ban hang nghiép du hai long khi nhén dugc
ciu tra 16i nén véi vang chuyén sang khau tiép theo cua qua
trinh ban hang. Nhung mdt chuyén gia that su sé van tiép tuc
tham do. Cau héi tham do 13 “Tai sao dat duge muc tiéu dé lai cd
y nghia quan trong d6i véi dng/ba?” hoic “Pat dugc muc tiéu dé
c6 y nghia nhu thé nao d6i v4i 6ng/ba?”. Ban cé thé phai dit cau
héi nay nhiéu 1an.

Cau hdi dé tim hiéu muc tiéu

Sau day 13 mdt s6 mau ciu héi phit hgp véi muc tiéu thim do
“quan diém bén trong” ctia ban:

Cau héi mé (Muc tiéu)
1. Muc tiéu cd nhan/t6 chiic clia 6ng/ba 1a gi?

2. Biang cich nao 6ng/ba lai xac dinh d6 13 muc tiéu uu tién
hang dau?

3. Nam ngoai 6ng/ba da dat ra muc tiéu gi?

Cau hoi dong (Muc tiéu)



1. Muc tiéu nao quan trong nhat véi 6ng/ba trong nim téi?

2. Hién tai, 6ng/ba theo ddi tién d6 thuc hién muc tiéu bing
cach nao?

3. Khung thdi gian 6ng/ba dé ra dé dat dudc cdc muc tiéu 13 bao
lau?

Cau hoi c6/khéng (Muc tiéu)
1. Ong/ba c6 dat dudc muc tiéu dé ra trong nim ngoai khong?
2. Muc tiéu trudc day ctia 6ng/ba cé trd thanh hién thuc khéng?

3. Hién tai c6 phai 6ng/ba dang trong qua trinh thuc hién muc
tiéu da datra?

Tién, tién va tién

Nhiéu khi myc tiéu clia khéch hang lién quan dén tién. T6i
mudn nhin manh véi ban rang tién khong bao gid la m6t muc
tiéu! Muc tiéu thuc su 1a cé thé 1am viéc gi véi tién.

Khi héi mét khach hang vé muc tiéu ctia ho va nhan dudc cau
tra 16i 1 tién, ban tiép tuc héi: “Tai sao diéu nay lai cé y nghia
quan trong vdéi 6ng/ba?”, nhu vay ban dang bat dau tim hiéu
muc dich thuc. Muc tiéu ctia ban 1a 1am cho khach hang tra 16i
mot cach thanh thuc.

Khong dat duge muc tiéu

Tai sao cé qua it ngudi dat duge muc tiéu? Chit yéu 1a do ho chua
xac dinh dudc muc tiéu dich thue. T6i xin nhan manh moét 1an
niia: Nhitng ngudi nghi muc tiéu cia ho 1a tién hoan toan sai
lam. Muc tiéu cta ho lién quan dén viéc ho cé thé 1am gi véi
tién. Nhiéu chuyén gia ban hang giau kinh nghiém da dé “tudt



mat” nhiéu vu mua ban vi bi “tung hod mi1” va khéng thim do
dudc muc tiéu that su.

Tim hiéu muc tiéu cia khach hang

Trong qua trinh dénh gid muc tiéu, ban phai di tit cdu hoi chung
dén ciu héi riéng. G day, cadu héi dudc thiét ké cho phép ban tim
ra muc tiéu cu thé. N6 cling gitp ban tim hiéu muc tiéu trong
cac linh vuc tai chinh, du lich, gido duc, nha é...

Pdc 1ap vé tai chinh

1. Ong/ba can kiém dudc bao nhiéu tién mot thang dé ddc 1ap vé
tai chinh?

2. Ong/ba can tiét kiém bao nhiéu tién?

3. Ong/ba sé st dung thdi gian nhu thé ndo néu dudc doc lap vé
tai chinh?

4. Ong/ba thich loai hinh dau tu nao?
Dulich

1. Néu 6ng/ba cé thé di bat ctt chd nao, 6ng/ba sé dén dia diém
nao dau tién?

2. Ong/ba di di du lich nhiéu chua?

3. Tai sao 6ng/ba mudn di du lich?

Gido duc con tré

1. Ong/ba mudn glti con dén hoc & trudng du bi nao?
2. Ong/ba sé ndp tién hoc phi bing cach nao?

3. Ong/ba hudng con dén hoc & trudng dai hoc nao?



4. Hoc phi cho mét hoc ky 8 trudng nay 1a bao nhiéu?
5. Ong/ba d tiét kiém tién chua?
6. Ong/ba du dinh cho mAay ngudi con di hoc dai hoc?

7. Ong/ba can phai ting thu nhip thém bao nhiéu dé cé thé
nudi tat ca con hoc dai hoc?

Nha &

1. Dién tich ngbi nha ly tudng ctia 6ng/ba 1a bao nhiéu mét
vudng?

2. Ong/ba thich kiéu ngoai that nao?

3. Ngbinha cé bao nhiéu phong ngti, phong tim va dién tich §1a
bao nhiéu?

4. Ong/ba thich kiéu nodi that nao?

5. Rém, thdm va tudng cé mau gi?

Pinghi

1. Ong/ba thich di nghi & dau?

2. Theo 6ng/ba thoi gian ly tudng cho mot ky nghi 13 bao 1au?
Muc tiéu v6 hinh

1. Tai sao 6ng/ba muodn bién muc tiéu nay thanh hién thuc?

2. Khi nao 6ng/ba mong mudn muc tiéu niy trd thanh hién
thuc?

3. Khi muc tiéu nay trd thanh hién thuc, né cé y nghia nhu thé
nao doi véi 6ng/ba?



Ban phdi ddm bdo chac chin nhiing cu héi nay phit hgp va lién
quan dén khach hang.

Bac si cling c6 thé van dung k§ ning ban hang

John Leddo t&t nghiép tién si tai trudng dai hoc Yale va 1a mot
bac si tdm 1y rat gidi. Céng ty clia John, Innovative Thinkers,
chuyén phat trién phan mém dua trén mot sd san pham clia
ching t6i. Sau khi tham du buéi héi thdo “Sinh ra dé gianh
chién thang” do chting t6i t6 chic tai Dallas, Texas, John da viét
cho t6i mét bitc thu giai thich viée tim kiém muc tiéu ctia khach
hang cé ich nhu thé nao d6i véi anh trong qua trinh ban hang.
Hiy dé anh 4y ké cdu chuyén cia minh:

“Bing cach vin dung nhiing gi anh di day t6i vé ban hang, t6i
da thuc hién mdt vu mua ban quan trQng. Gan day, toi da gt
ban dé xuat dén mét t6 chitc. Cha tich clia t6 chiic d6 goi dién
cho t6i néi rang ho khong thé su dung ban dé xuat d6. Néu l1a
trudc khi nghlen ciu nguyen tac va ki nang anh day, chic han
t6i sé tra 16i kiéu nhu: “O vang, cam on 6ng di danh thdi gian
nghién cttu ban dé xuat ctia t6i. T6i hy vong chiing ta sé c6 mot
co hoi khac trong tuong lai”. T6i sé dé vu mua ban tudt mat.

“Tuy nhién, t6i nhd anh day trong cudn sach va bd biang cé tua
dé Bi quyét két thic mot thuong vu rang khi khach hang néi
khong, d6 14 ho van chua sin sang do6i rat nhiéu tién 1ay chut 1gi
ich ctia t6i. T6i xac dinh nhiém vu cfia minh 13 phai tim hiéu
nguyén nhén tai sao vi cht tich khéng nhén thz?{y caclgiich. To6i
bat dau héi & ong ay co gang dat dugc muc tiéu gl véi nhiing cudc
héi thdo ma 6ng tiing xuc tién, tai sao 6ng nghi rang dé xuit ctia
toi sé khéong dat dudc cdc muc tiéu trén. Vi chu tich ndi: éng
khong nghi y kién dé xuat ctia t6i thich hop véi nhém doi tuong
k§ thuit cao ma 6ng 4y dang hudng téi. Pén ltic nay t6i nhan ra
minh d3 hiéu sai muc dich cfia 6ng. T6i néi cho 6ng ay biét tai
sao lai viét ban dé xuit theo cach ctia t6i va gidi thich ring ban



chat tai liéu dé that su cé tinh ki thuat cao. Ngoai ra, t6i cé thé
thiét ké mét giadi phap nhan manh vao khia canh ky thuAt.

Pén ltc nay, 6ng ay bat dau ndi: “A, cé 18 anh khdéng can phai
thay d6i dé xuat dau. Pé t6i xem lai mét 1an nita va goi cho anh
vao ngay mai”. Luc @4, t6i di rat mitng nhung téi cling nhé anh
néi rang do6i khi khach hang néi ”Téi sé goi lai vao ngay mai”
nghia 12 ho ¢d kéo dai thém mot ngay dé rat lui khéi thuong vu.
T6i da chudn bi sin tdm 1y cho diéu nay. Khi goi lai cho éng 4y,
t6i da hdi: “Viy 6ng nghi ching ta can phai diéu chinh giai phap
ctia t6i hay chtng ta sé thuc hién dtng nhu ban dé xuat hién
tai?”. Pay chinh 13 kiéu két thtc “dua ra Iya chon” clia ong
(Trudc khi nghién ctu tai liéu cua 6ng, chic han t6i sé hdi: “Ong
di quyét dinh xem ong co mudn thyc hién g1a1 phap nay hay
chua?”). Vi chi tich néi ring éng ay dé t6i toan quyén quyet
dinh. Chtng t6i bat dau thio luin vé nhiing diéu khoan va vu
mua ban két thic thanh cong.

“Cam on 6ng da giup tbi thuc hién vu mua ban quan trong nay.
bay dung la bai hoc giup t6i hiéu su khac biét gitta thuc hién
thanh céng va dé tuét mat mot vu ban hang”.

]ohn khoéng chi g1up khach hang bang cach c:h1 ra nhu cau thait
su ctla ho ma 6ng 4y con xac dinh chit O tiép theo trong cdng
thitc P.O.G.O.

TRG NGAI

Chit O tht hai trong coéng thiic PO.G.O. 13 viét tit clia tU
obstacles, nghia 1a trd ngai.

TAt cd moi ngudi ching ta tiép xdc déu cé van dé. Cé ngudi da
néi rang: “Ban gip bat c ai trén phd va ndi Téi da nghe ké vé
van dé cfia anh, ngudi d6 sé hoéi lai: ”Ai néi cho anh biét?”. Piém
mau chot khéng nam & cé van dé ma & chd tim gidi phap théo g&
van dé dé.



Khi Jim Norman 1a Téng Gidm d6c ctia Tap doan Zig Ziglar
Corporation (ZZC), 6ng da di chao hang cing v4i mét trong soé
dai dién ban hang ctia ching téi. Vi khach cuong quyét néi rang
ho khoéng thé st dung dich vu ching t6i cung cap. Khi hai dai
dién ctia ZZC sap hét thoi gian cho phép, Jim di héi: “Véi tu cach
1a Tong Gidm déc Tap doan Zig, toi biét rang chung t6i cling
phai d6i mit véi nhiing van dé ctia riéng minh. Ong cé sin long
chia sé mot s6 vian dé ma td chic cia 6ng dang gip phai
khong?”. 45 phut sau, ho budc ra khéi van phong véi hdp dong
mua ban da dugc ky.

Cau héi tim ra trd ngai

Hiy danh thoi gian tim ciu hdi phit hdp nham tim hiéu trd ngai
nao di ngian can khach hang dat dugc muc tiéu coéng viéc va
muc tiéu cad nhan cta ho.

Cau héi ma (Trd ngai)

1. Piéu gi d3 ngin can 6ng/ba trd thanh ngudi nhu éng/ba
mong muon?

2. Ong/ba da xdy dung ké hoach dé vugt qua nhiing tr ngai
ong/ba dang d6i mat hay chua?

3. Ong/ba thudng gip phai thich thiic nao trude khi cé thé dat
dugc nhiing gi 6ng/ba dat ra?

Cau héi déng (Trd ngai)

1. Ong/ba dang lam gi dé vuot qua (mot tré ngai cu
thé)?

2. Tai sao 6ng/ba van chua dat dugc muc tiéu cia minh?

3. Trd ngai nao quan trong nhat can phai thdo g&?



Cdu héi co/khong (Trd ngai)

1. Hién tai, 6ng/ba c6 dat dudc muc d6 tién trién can thiét dé
vuot qua trd ngai dang d6i mat khong?

2. Ong/ba thay cé thé thuc hién thém nhitng budc khac dé vugt
qua trd ngai khéng?

3. Ong/ba c6 quan tdm dén viéc thdo gd trd ngai dang khién
ong/ba dam chan tai cho khéng?

CHUAN BI

Chuin bi 14 yéu t6 thiét yé'u dé dat dugc thanh cong. Hiy cin
nhic dén diéu nay. Ban c6 muén mua hang cfia mét nhan vién
ban hang léng ngong, vung Ve, khong c6 kha nang 1<hong> Ban
c6 mudn mua san pham cia mot ngudi khong biét gi vé ban hay
doanh nghiép ctia ban khéng?

Néu ban biét chinh xac minh dang lam gi va ban bi rdi vao tinh
trang dang tri trong mot so 1an thuyét trinh ban hang, ban cé
thé d6i phé! Khi ban di chuin bi ki ludng ban cé thé xt 1y hién
tugng xen ngang hay dang tri hiéu qua nhat cé thé.

Hoc gid Rhodes ciing phai bat dau ti viéc hoc doc va viét. Nghé
si duong cam vi dai Paderewski ciing phai dudc ngudi khac day
vé thang 4m. Khi ban hoc 14i xe, ban phai vat 16n két hgp cac
chuyén déng can thiét trong thao tic dap phanh, con, gas va
sang s0. Thdi gian dau trong su nghiép ban hang, ban phai trai
qua mot s6 qua trinh hoc tip khit khe. Qua trinh chuin bi gitp
ich rat nhiéu.

BAO NHIEU THOI GIAN?

Mot phan khong thé thiéu trong khau chudn bi 13 phin b6 thdi
gian. Khi ban dang tham gia vao qua trinh P.0.G.O,, ban nén
chac chan vé khodng thoi gian ban dudgc phép déi thoai vdi



khach hang. Mot khi ban dd y thic dudc, hdy dadm bao chi vugt
qué thdoi gian d6 theo yéu cau ctia khach hang.

T6i dd doc thdng tin vé mot nhan vién ban hang van dung ki
ning dic biét dé tuin thh quy tic quan trong nay. Trude khi bat
dau thuyét trinh ban hang, cau ay thio chiéc déng hd hiéu Rolex
tri gia trén 12.000 d6-la va dua cho khach hang. Sau d6 cau néi
tiép: “Néu tdi & day qua 30 phut (thdi gian ciu 4y can dé thuc
hién cic khiu tit Phan tich nhu cau dén Nhin thic nhu cau va
dua ra Gidi phap dap tng nhu cau) ma éng khdng dé nghi tbi
nan lai thém, chiéc d6ng ho nay sé 1a ctia 6ng”.

Ciu 4y di dit cude mot thit cé gia tri hon chiéec dong hd Rolex.
Tai san quy nhat clia mdt nhan vién ban hang chuyén nghiép 1a
danh tiéng. Khi ban 1am viéc véi khach hang véi thai d6 chinh
truc, thang than, cd hdi thanh céng sé ting 1én dang ké.

PI THANG VAO VAN DE!

C6 mdt s6 khach hang rat néng voi, thim chi ngay khi giai doan
Phan tich nhu cau mdi bat dﬁu, hC_) d4 t4 thai d6 thiéu kién nhan.
Ho day nhanh toc d6, ndon nong va “chi muon biét théng tin” ma
khoéng can nghe “trinh bay gidi thiéu”. Khi khach hang yeu cau
duoc biét “san pham nay mang lai 1gi ich gi cho t6i va gia bao
nhiéu”, ban can phai chuyén sang khau ban loi ich ngay lap ttc.
Nhan manh vao diém giy an tudng nhat — Iy do ¢6 rat nhiéu
ngudi mua san pham hay dich vu cia ban - bang cach dit cau
héi: “Thua quy khach, quy khach cé quan tdm chiit niao dén

khong?”. Hiy dién vao chd trong cac 1di ich nhu (tiét kiém
thdi gian, kiém thém dudc nhiéu tién, choi golf thudng xuyén
hon, di du lich) hay bat ky loi ich nao ma san phﬁm ctia ban cé
thé mang lai. Khi ban nhan dudgc ciu tra 16i khang dinh hay ndi:
“vay thi hiy dé t6i trinh bay luén gid tri ctia...”, sau @6 tiép tuc
bai thuyét trinh nhu @i 1én ké hoach.



Ban khéng nhat thiét phai thay d6i ké hoach da dinh, hoang sg
hay voi va két thic vu mua ban. Khach hang da glti dén ban mot
thong diép ré rang: Hay di thang vao dé. Ban hiy trinh bay cac
1di ich san pham theo cach cé 1¢i nhat cho khich hang. Mdi mét
budc déu rat quan trong vi vy cd gitt nguyén ké hoach ctia ban
song thuc hién mot phuong an rit ngan cho titng budc.

LIEN TUC BI NGAT LOI

Néu khach hang lién tuc cit ‘ngang, hay dIIng lai va néi: “Thua
quy khach, t6i that long mudén phuc vy quy khach theo cach tot
nhat cé thé. C4 18 sé tot hon néu chung ta sap Xep cudc hen nay
vao moét thdl diém khac”. Néu khach hang dong vy, hiy xép lai
lich hen rdi rdi di ngay lap tic. Pén gap ngum quan ly ban hang
ctia ban cang sém cang tot dé danh g1a ve 1an chao hang. Mot sd
nhan vién ban hang trinh bay diém mau chdét nhanh nhung
mdt s6 lai thuc hién bai thuyé't trinh rat vat va. Hiy dé nguoi
quan ly ban hang giup ban xac dinh dudc nguyén nhan trong
tinh huéng nay.

MAT TRAI CUA PONG TIEN

Hién nhién ban khoéng mudn roi vao tinh canh giong moét nhan
vién ban hang thuc hién bai thuyét trinh va chi 5 phtit sau bi cit
ngang luon. Khach hang néi: “Théi dudc rdi, toi thich san pham
nay. Toi sé mua” va nhan vién ban hang dap lai “0, khong, chi
mot phtt nita théi, tdi mdi chi trinh bay dude mét nita! Khi nao
t6i trinh bay xong, t6i sé viét phiéu dit hang”.

SU DA DANG TINH CACH

Nhiéu tai liéu viét vé viéc ban hang cho nhitng d6i tugng khich
hang c6 tinh cach khac nhau. T6i khuyén cdo ban phai cuc ky
can than khi “chuin doan” khach hang. NhLIng chuyen gia tam
1y @3 danh nhiéu nim dé hoan thién Ky nang ctia ho cling khong
thé 1am dudc nhu:ng viéc ma mot s6 nhan vién ban hang cé thé
lam. Ban hiy chud y dén mot s diém sau.



Cht1 ¥ dén bén khia canh

Khi ban gdp mét khach hang, hay chu y dén nhLIng manh mo1
hay bang chung giup ban hiéu ho. Ling nghe bang ca tai va mit,
san sang diéu chinh suy nghi néu ban khéng nhan dudc ciu tra
15i pht hop. Tap trung vao bon kiéu tinh cich cd ban va tim
kiém nhiing “nét khic hoa” ddm nét, rd rang thay vi rdi vao
trang thai “liét phan tich”. Péi Iic khach hang c6 gang khéng
thé hién tinh cach thuc, vi viy dliing qua mai mé vdi nhiing “dau
hién md nhat” 6.

Bob va Betty thich di thang vao diém mau chét

Ban di titng dén chao hang cho Bob va Betty trudc @é. Ho rat ca
tinh: “Hiy di thang vao van dé chinh”. Ban tim cach xt tri vdi ho
trudc bdi vi ho 1a nhLIng ngu’dl thiéu kién nhan. Nhiing ti1 vé 1én
btic tranh tinh cach vé Bob va Betty 12 tdo bao, tu tin, canh tranh
va thing thin. Ho 1a nhitng khach hang hudng dén két qua.

Phil va Felicia than thién

Ban sé nhd Phil va Felicia bdi vi ho 1a hai trong so nhLIng ngum
tuyét vdi nhat ban cé co hdi chao hang Ho coi m01 cudc hen gap
nhu mot bita tiéc. Nhiing tit mé ta day d nhat vé ho d6 1a than
thién, thodi mai, tinh cdm va dé gan. Ho 1a nhitng ngudi hudng
dén con ngudi.

Sam va Sarah chan thanh
Ca hai khach hang nay sé gitip ban cé cAdm giac tu tin vao ban
than. Nhiing ti miéu ta ho chan thyc nhat 1a kién dinh, trung
thanh, biét cach lang nghe va san long hgp tac. Ho la nhiing
ngudi hudéng dén tap thé.

Carl va Carol tai gidi



Carl va Carol 13 nhiing ngudi cau toan. Ho mudn tit ca moi viéc
phai dudc 1am dau vao day. Nhitng tit mé ta ho chinh xac nhat
d6 14 can than, cé 6c phan tich, nghiém tic va ti mi. Ho 1a nhiing
ngudi hudng dén chat luong.

biéu an chia trong moét cai tén?

TU day chiing ta sé chia d6i tugng phan tich ra thanh bdn nhém:
(1) tao bao; (2) than th1en (3) chan thanh va (4) tai gidi. Xin ban
dUng quén rang: moéi ngudi cé mot vai trong s6 bon pham chat
nay. Mot bai thuyét trinh hoan hao sé bao gom ca bon yéu t6 tdo
bao, thin thién, chin thanh va tai gidi. Muc dich ctia viéc dua ra
bon tinh cich 1a dé cho phép ban ban hang véi dinh hudng rd
rang nhat.

Tu phan tich

Trudc khi nghién cttu tinh cach ctia khach hang, ban can phai
xem xét tinh cdch ctia chinh ban! Nhiing cum tit ndo dudi day
miéu td ban chinh xdc nhat?

1. T4o bao: Ngudi tién phong, ngudi khdi xudng, thing thin,
néng nay, thich do dém, d6c 14p, cai t6i manh mé, luén co trach
nhiém.

2. Than thién: Hudng ngoai, ddng tin, nhiét tinh, cé kha niang
thuyét phuc, thich su an can chu dao, c6 an tuong ban dau tot,
kha ning an néi luu loat.

3. Chan thanh: Cé hé théng, ngin nip, kién nhin, 1 ngudi thoa
hiép, kién dinh, binh tinh, biét cach giai quyét van de.

4. Tai gidi: Ngian nap, khiém ton, kin ddo, nhay cdm, tim kiém su
ung hd, hay nghi ngg.

Nhu ban cé thé thay, khong c6 pham chat diing hay sai, xau hay
dep. Hau hét moi ngudi trong ching ta déu mudn cd nhiing



pham chat nay.
Mot khi ban da xac dinh dudc danh sadch nao miéu ta ban chinh

xac nhat, hiy xem bang “Tim hiéu su khdac biét trong tinh cach”
dudi day.

Phdt hién va bdn hang cho nhiing déi tuong co tinh cdch khdc
nhau

Sau day la mot s& cau tra 10i tiéu biéu gitip ban nhan ra ting
tinh cich dé dang hon. Ngay sau dé 1a bon “ggi y” hay “meo nhé”
gitip ban xu tri khi tiép xtic v4i khach hang bdc 16 tinh cach
manh mé.

Khéich hang tdo bao thudng hai:

“T6i mudn mua ngay bay gid hoic 1a khong bao gid!”

“Bao nhiéu tién?”

“Khi nao t6i nhan dugc hang?”

“Trudc day anh di ban dudc san pham nao chua?”

Bi quyét ban hang cho khach hang tdo bao:

(1) Thang than; (2) ngan gon - di thing vao dé; (3) tra 15i cau hdi
“cai gi”, chit khéng phaila cdu héi “bang cich nao”; (4) cht y dén
“yéu tdo mau chot”.

Khéich hang than thién thudng héi hodc ndi:

“Hang xém cua tdi sé nghi gi?”

“Xin 161 t6i dén mudn. Toi bi giti lai & bita tiéc trua lau qua.”



“Hiy udng mdt chit ca phé va ban vé chuyén nay.”
“Anh c6 xem tran dau téi qua khong?”
Bi quyét ban hang cho khach hang than thién:

(1) Tiét kiém chi tiét; (2) dé gan; (3) bam sat; (4) gidi thiéu san
pham “méi”.

Khéich hang chan thanh sé héi hoidc néi:
“Tai sao anh lai thay d6i san pham?”

“Toi céd thé nghi vé viéc nay va ndi cho anh biét sau dudc
khong?”

“LAm sao tbi biét chic rang téi dang dua ra quyét dinh dung
dan?”

“Hién tai toi 3 cé hing cung cap san pham ctia anh r6i”
Bi quyét ban hang cho khach hang chin thanh:

(1) gianh 13y niém tin; (2) thuc hién tit ti va don gian; (3) tra 16i
tat cd moi cau hoi; va (4) Cam két.

Khéach hang tai gidi sé héi hoac néi:

“Néi cho t6i biét vé ché d6 bao hanh. C6 gidy bao hanh chit?”
“Anh cé tai liéu nao dé lai cho t6i xem duge khong?”

“Anh c6 thé giao hang ding hen khéng?”

“Chung ta phai tuin thi cic tht tuc mua hang ctia cong ty”

Bi quyét ban hang cho khach hang tai gidi:



(1) Pua ra cac bang ching va gidy ching nhan; (2) chuan bi bai
thuyét trinh can than va cé két cau chit ché; (3) trd 18i cau hoéi
“bang cach nao”; (4) sém xit 1y bat ky nhudc diém nao trong bai
thuyét trinh.

Phong cach ban hang tuong ing véi tinh cach

Bang tr1nh bay Phong cach ban hang tuong Ung vdi tinh cach sé
cung cap cho ban mdt sd cong cu va phuong phap cu thé dé doi
phé véi khach hang bang cich can nhic dén ca phong cich ban
hang cta ban va tinh cach ctia khach hang

CHUYEN SANG NHAN THUC NHU CAU

Va bay gid mdi chinh 13 thoi diém quyét dinh. Gid day, ban di
biét dudc nhan t6 Con ngudi, T6 chiic, Muc tiéu va ca Trd ngai dé
dat dudc muc tiéu d6, ban sé 1am gi? Ban bat dau thuc hién khau
tiép theo trong qua trinh ban hang - Nhan thtc nhu cau.



Chuong 8.
«“THAP DPEN SANG LEN”

han thitc nhu cau ddi véi chuyén gia ban hang va khach
Nhéng

Khi Tony Ferguson la moOt nhan vién ban hang thanh cong cua
clta hang tong hdp & phia Nam California, mot hing san xuit xe
16n da treo giai thudng ting mot bd 16p cho nhan vién nao ban
dude nhiéu 16p nhat trong thdi gian khuyén mai kéo dai 30
ngay. Tony quyét tAm gianh dudc gidi thudng.

Dé ting doanh sd ban hang trong thdi gian ngin, trudc khi dot
khuyén madi bat dau, anh dén mot ctta hang dit in tam card nhé
vGi dong nhan nhu sau:

Xin chao,

Tén tbi 14 Tony Ferguson. Khi di ngang qua xe ctia anh/chi, t6i
nhan thiy mét sd 16p di bi mon rat nguy hiém. Téi 1a dai dién
cho mot hing sin xuit 16p xe néi tiéng, va hién tai chung t6i
dang ban ha gi4 loai 16p cé chat lugng. Néu anh/chi goi dién, tbi
sé rat sin 1ong bao gia cho anh/chi vé loai 16p ciing nhu kich c&
anh/chi can. $6 dién thoai cfia t6i 1a 555-2971, anh/chi cé thé
goi dién cho t6i tit 8 gid sdng dén 5 gid 30 phut chiéu cic ngay tit
tht hai dén tht bay. Xin cdm on.

Tony mang mot tdp card in san trong tui ao. Bat ci khi nao
xuong duong, anh 3 ay lai chu y tim k1em nhiing chlec xe bi mon
16p va dit mot tdm card & dudi can gat nudc. Két thuc dot
khuyén mai, Tony d3 ban dudc giap do6i so 16p so vdi cadc nhan
vién khac & trong cong ty.



LOAI BO “PIEM MU” MA KHONG BI PAU DON, RUI RO HAY TON
THUONG

Bob Alexander tung di chao hang vdi y dinh ban khéa hoc Phat
trién Kinh doanh ctia tip doan Zig Ziglar. Vi chii tich ctia td chtc
ma Bob dén chiao hang cho riang nhin vién ban hang ctia 6ng
khong biét cach két thiic vu mua ban. Trong mdt budi hop vdéi vi
chti tich, quan ly ban hang va can bd kiém soat, Bob di phan
tich chi tiét tat ca nhitng van dé di dé cap 3 trén.

Vi chii tich bat dau néi: “T6i khong tin 13 nhan vién ban hang
ctia chiing ta khéng biét phai 1am gi trong qua trinh ban hang”,
“Trén thuc té t6i biét ho khong mdi khach dit hang. Néi cach
khac, ching ta chiang ban dudc gi c3d”. Quan Iy ban hang dan mit
xudng san nha. Co 6 so 1.

Nhan thay su lo lang cia quan ly ban hang, can bo kiém soat
lién néi: “Vang, the nhu:ng thdi gian nay ndm ngodi, doanh s0
ban hang cling : rat thap, va xu hudng thong ké cho thdy _ " Vi
chu tich 11en cat 18i: “Chung ta khong néi vé nim ngoal' Néu
doanh s6 khéng cai thién, ching ta cling sé khong cé co hoi néi
dén niam sau nita cg”. C§ dd so 2.

Bob budc vao khau Nhan thiic nhu cau clia qué trinh ban hang
bang cach tiép tuc tham do vé van dé thiéu chuong trinh dao
tao ban hang va ky nang két thiic ma nhan vién ban hang dang
thiéu.

THAP SANG CA HAI BONG DEN

Sau khi hoan thanh Phan tich nhu cau, ching ta chuyén sang
khiu thtt hai, Nhan thittc nhu cau. Cé hai phan riéng biét trong
khiu nay. Thi nhit, béng dén phai phat sang trong dau cia
nhan vién ban hang. Bob biét rang thai d6 thé 16 va vo 1y clia vi
chii tich cling 13 mo6t phan clia van dé. Thé nhung, vi chi tich lai
tin rang 16i nam & chuong trinh do tao ban hang va k§ ning két
thiic. Bob sé khong thuc hién bai thuyét trinh néu vi chd tich



clia cdng ty hoai nghi vé van dé that su. Cho du ban hiéu biét
thau ddo vé van dé (béng dén ctia ban phat sing) nhung khach
hang khéng nhan thay, khong hiéu va khéng tin rang t6 chtc
ctia ho c6 van dé, thi sé khong cé van dé nao ca. Nhu vay ho
khong can dén gidi phap clia ban. Béng dén cling phai bat sang
do6i véi cd khach hang. Nhan thic nhu cau phai dude ap dung
cho ca phia ngudi bin hang va khiach mua hang.

Khi phén tich tinh hudng cfia Bob, hdy chii ¥ xem nguyén tac
ma anh ay s dung cé phat huy tac dung véi ban hay khéng.

NGUOJI DIEN THUYET NHU MOT CUON CATALOG

Phuong phap ma céng ty ching t6i vin dung dé gitp & mot to
chiic véi nhu cau dao tao ctia ho 1a tham gia vao cac budi néi
chuyén. Tinh cd, Bob dugc moi dé thuyét trinh trong hai gid tai
cong ty. M& dau bai thuyét trinh, Bob hita sé néi vé cac ki ning
ban hang va dic biét 1a k§ ning két thic. Anh trich 16i cia mot
chuyén gia dao tao ban hang thong thai nhu sau: “Chuyén gia
ban hang biét ring ho khoéng thé két thuc thanh céng moi vy
mua ban. Ho chi muén két thiic vu mua bén tiép theo - diéu nay
cung glong nhu nguyen vong cia mot ngu:dl néng dan khong
mong cé dudc tat ca sé dat ma chi muén cé dudge manh dat
bén canh nha”. Pén ltc nay, vi chi tich tuci tinh hon béi vi Bob
néi tring nhu cau cia éng.

No6i dung chinh cfia bai thuyét trinh néi vé tAm quan trong clia
k¥ niang tim hiéu khach hang. Bob khang dinh thuc té cé dén
859% thanh cong ctia ching ta phu thudc vao ki nang va thai do
ctia chiing ta vé con ngudi — bat ké & trong linh vuc nao. Anh ay
da trich dan ciu chuyén tit cuén Top Performance (Thanh tich
dinh cao) ctia t6i:

Andrew Carnegie néi: “Khong ai trd nén giau c6 ma ban than ho
khéng gitp ngudi khac lam giau”. Ong tiép tuc trinh bay song
dong triét ly nay vdi bang chiing vé 43 nha triéu phu di tung



lam viéc cho 6ng. Trong cudc phdng van, khi dudc héi lam cach
nao 6ng cé thé thué ting iy nha triéu phu. Carnegie kién nhin
giai thich rang khi dén 1am cho 6ng, ho chua trd thanh triéu
pht, nhung nhd qua trinh lam viéc ho da trd thanh nhiing triéu
pht. Khi phéng vién tiép tuc hdi vé viéc 1am cach nao 6ng cé thé
dao tao, phat trién nhitng ngudi d6 kiém dudc nhiéu tién nhu
viy, Carnegie tra 16i: “Ban phat trién con ngudi gidng nhu cach
ban dao vang vay... Ban phai ddo hang tan cit dé tim ra mot
ounce vang. Tuy nhién, ban khéng tim kiém cat bui - ban dang
tim vang”.

ANH MAT NOI LEN TAT CA

Khi Bob chia sé tam quan trong cia viéc tim kiém uu diém &
ngudi khac, anh nhin thay cé mot vai anh mit hudng vé phia vi
chti tich. Chang can phai 13 mot chuyén gia tdm 1y, ai cling ¢
thé nhin thiy rang, “tim kiém gia tri tot dep” khéng phai 1a
nguyén tic cd ban xay dung céng ty. Khi tiép tuc trinh bay, Bob
nhan thay vi cht tich rd rang da chim vao suy tu. Bob nghi rang
c6 18 anh ay di dé tudét mat vi khach hang nay bdi anh ay van
chua dé cap dén phan “k§ ning két thdc” ctia bai thuyét trinh.
Rat khan truong, Bob tiép tuc chia sé viée bang ciach nio anh
nhan thay cong ty cé thé diéu chinh dé ting ning suat va lgi
nhuin cling nhu giam bét hién tuong nghi viéc, cai thién tinh
than lam viéc.

Vi chti tich hiéu ra van dé. Bob c6 dudc vu mua ban - cho ca hai
chuong trinh! Hiy nhd rang, anh ay khéng tao ra nhu cau. Thay
vao @6 anh ay da xac dinh nhu cau thuc sy théng qua dau hiéu
nhu cau (két thdc vu mua ban). Liéu dau hiéu cé quan trong
khéng? Chac chan 14 cé! Liéu vu mua ban cé “di vao ngd cut”
khong néu Bob chi dé cip dén dau hiéu? Cé thé cé. Liéu san
phim cé phat huy hiéu qua triét dé€ va thanh céng hay khong?
Co 1€ khong!

PHU NHAN VAN DE



Hién tudng nay x4y ra véi ban va tinh hudng ctia ban nhu thé
nao? Thim chi khi ban biét chic nhu cau ctia khach hang, ban
van phai tiép tuc thim do vi hai nguyén nhan co ban: (1) dam
bao chic chan d6 1a nhu ciu thét sy, khong phai 13 dau hiéu nhu
cau; (2) dam bao chic chan khach hang hiéu rang that su cé mot
nhu cau.

S6 liéu thuc té: 90% ngudi cé van dé khong thita nhan van dé
dé. Trong nhiing cong ty, dic biét 1a cong ty nhd khéng c6 Ban
Gidm ddc niang ddng va cé tai, thudng do moét ngudi duy nhat
diéu hanh hay quan ly, ho thudng phti nhin van dé ngay ca khi
ho dugc ngudi khac chi ra nhitng bang chiing cu thé. Tuy nhién,
khi mdt chuyén gia ban hang c6 ky nang tham do vdéi nhiing cau
héi hop 1y, chinh ngudi dang phii nhin van dé sé cé cd hdi dudc
“tim ra” van dé. Khi d6, ho sé c4i m& hon trong viéc tim kiém
gidi phap thao g& van dé.

CAN BANG NOI TAI

Bryan Flanagan gidi thiéu cho t6i thuit ngit “cAn bang noi tai”
cach day nhiéu nim. Quy luat ciAn bang ndi tai tu nhién néi rang
mot sinh vat duy tri trang thai can béing hoan héo cho dén khi
bi tdc dong ti bén ngoai. Luc bén ngoal khién cho nguyén trang
bi pha v, va sinh vit trd nén mat can bang Chung ta rat h1em
khi hanh déng cho dén khi bi mat cAn bang. M6t khi di bi mat
can bang, ching ta sé thuc hién nhiing budc hop 1y dé diéu
chinh hay 14y lai su ciAn bing cia minh.

Poi v4i mot s6 ngudi, cum ti “cin bang nodi tai” cé vé khoa
truong. Lan dau tién nghe thuit ngit nay, t6i ciing c¢é cam giac
nhu viy. Nhung, san 1ong hoc héi va trudng thanh chinh 1a biéu
hién ctia mét chuyén gia thuc thu. Néu ban va t6i sap trd thanh
nhiing ngudi thanh cdng & thé ky XXI, ching ta can phai sin
1ong hoc héi va trudng thanh! Can bang ndi tai gitp khach hang
hiéu rang ho cé nhu cau. Théng qua viéc chi cho khach hang



thay ho mat can bang 3 dau, chuyén gia ban hang d3 pha v& cin
bang ndi tai.

TOI SE KHONG BAO GIJ QUEN TEN ANH

Su can bang ctia ban ¢ thé bi pha vd bdi mdt chuyén don gidn
nhu khi nhin thdy mét ngudi di ngang qua cian phong déng dtc
va khong thé nhd ra tén clia ho. Hiy nhd ban cidm thay nhe
nhdm nhu thé nao khi cudi cling cling nhd ra mau théng tin bi
that lac? Con ngudi sé khong thay déi khi cho raing minh dang &
trang thai cAn bang. Viée ti bd théi quen xau (hut thudc, uéng
rudu, in qua nhiéu) cho dén viéc hinh thanh thém nhiéu théi
quen tot (két ban mdi, tham gia hoat ddng xa hdi, cai thién ki
ning nghé nghiép hay di 1é nha thd), chiing ta sé khong thay doi
néu khong nhan ra minh dang mat can bang.

T6i khéng khuyén ban day khach ra khdi trang thai can bang.
Ban phai tim hiéu hién tugng mat can béng xdy & ddu va thuyét
phuc cho khach hang thiy. Thuyc chat, viéc nay c6 thé khién
khach hang cam thay khong thoai mai. Piéu dé cé nghla la bay
gio ban G vi tri ban hang bdi vi khach hang ctia ban mudn c6 giai
phép thdo g& van dé ctia ho.

KHACH HANG MAT CAN BANG

Piéu gi xay ra khi mdt khach hang mat cAn bang? Ba trudng hop
c6 thé xay ra khi khach hang phat hién ho bi mat cin bang. Thu
nhit, nhin vién ban hang chuyén nghiép (ngudi chi ra hién
tugng mat can bang) dit san pham hay dich vu vao tay khach
hang, thuc hién thanh c6ng vu mua ban. Thi hai, khach hang
phat hién ra su mat ciAn bang ctia ho. Néu nhin vién ban hang
khong moi ho dit hang, sau mdét thdi gian, khach hang sé 14y lai
su cAn bang va quén mat rang ho di ting trai qua cam giac khé
chiu. Pay dung 1a diéu tai hai. Tht ba, khach hang phat hién ra
ho mat cin bing va nhin vién ban hang khéng mdi dit hang.
Poi khi d6i thl canh tranh nhady vao cudc va mdi khach dit



hang, 14y lai su thing bang cho ho va thuc hién trét lot vu mua
béan. Khi dé tat cd moi ngudi déu vui vé - trit ban!

CAU CHUYEN CUA BRYAN

Anh ban than Bryan Flanagan d3 ké cho t6i nghe chuyén xay ra
vGi anh khi dang ban hang cho IBM tai Baton Rouge, Louisiana.

“Zig nay, t6i da tung la dai dién ban hang kha cu cho ’Big Blue,
vdi san pham doc chinh ta dic biét. Vily do nao d6, t6i bi roi vao
trang thai ic ché tinh than. T6i dén chao hang cho mdét luit su
va chiing minh chic chin ring s dung thiét bi ctia t6i sé hitu
ich hon nhiéu so véi viéc viét chit thudng. T6i day anh s dung
san pham, nhd anh 4y doc mdt doan vin va chi cho anh cach
viét doan vin dé ra. Chung tdi goi thu ky cfia anh vao, chiing
minh cho thiy anh cé thé néi vao thiét bi doc chinh ta nhanh
hon ba 1an so véi téc @6 tdc ky ctia ¢6 thu ky. Thé nhung vi mot
ly do rat ngd nghé’ nao d6, téi khéng thé moi anh dit hang. T6i
chi cho khich hang thay thiét bi nay cho hiéu qui cao hon
nhiing gi anh dang lam (pha v& su cin bang) va sau dé l4i xe ra
ve.”

” T6i 6 mdt @di thii canh tranh & trong thi tran, Jimmy. Khi t6i
dé hd ra mot chd db xe trong, anh Ay sé 1ai xe vao. Anh ay di vao
van phong, mdi khach dat hang sau do rdi di trong tam trang
phan khéi. Vai ngay sau, khi t6i quay trd lai cho cudc hen tiép
theo, thiét bi cfia d6i thii canh tranh d3 dit trén ban ctia khach
héng. Jimmy nhay vao cudc, 13y lai su cAn bang cho khach hang
va kiém dudc tién hoa hong.”

“Hai ndm sau, khi t6i d6i dia diém ban hang, Jimmy da td chiic
mdt bita tiée chia tay. T6i da chi tién cho bita tiéc. Chua bao gid
t6i thay ngudi nao lai chdn nin nhu thé khi mat di mét ddi thix
canh tranh”. Bryan néi ntta dua nita thit.

TAP TRUNG



Khi lam viéc @€ gitp khach hang hiéu rang cé mot cach dé hoat
dong tot hon, hiéu qua hon va cho ning suit cao hon, ching ta
bat dau tap trung vao ciu héi déng. Ching ta di st dung chit
yéu (nhung khéng phai toan bd) cau hdi md trong khau Phan
tich nhu cau. Khi chuyén sang khau Nhan thtc nhu cau, chiing
ta sé st dung phan 16n (nhung khéng phai toan bd) ciu hoéi
déng. Ban hiy nhd rang cau hdi déng khién khach hang tip
trung vao moét khu vuc cu thé va cho phép chting ta thu thap
théng tin trong d6. Cau hdi déng thudng dua trén cac thong tin
thu thip dudc ti cdu hoi mé.

“ c6 y nghia quan trong nhu thé nio déi véi dng/ba?”. Co
thé dién vao phan con tréng trong cau héi trén mot sd loi ich
hop 1y nhu kiém thém nhiéu tién, tiét kiém thdi gian, gidm gid
lam viéc, chi tiéu it hon cho cac dich vu hd trg, nau thic an bo
dudng, gip g& nhiéu ngudi hon, tiép tuc thuc hién chuyén di
trugdt tuyét va d trong mot ngdi nha méi...”

“Ong/ba cé v gi khi dé cap dén ?” (dién vao hang muc
ma ban can lam rd hay dinh nghia cu thé hon). Nhiing hang
muc nhu “ldi suat rong”, “tai khodn G&A”, “bién 1¢i nhuin”,
“giam bién ché”, “hé sd thu nhip trén dau tu” va “thi tuc t6
tung hop phap” 1a nhitng thuit ngit/cum ti cé thé hiéu theo
nhiéu nghia khac nhau. Phai thit cian than khi ban nghe thay
mdt hang muc/thuit ngit/cum ti c¢é nhiéu nghia. Cé thé ban
hiéu theo nghia nay, tuy nhién dé6i khi nghia @6 khéng khdp véi
y hiéu ctia khach hang.

REN LUYEN NHAN THUC VE NHU CAU

Néu ban gitip khach hang cé y thiic vé cac nhu cau cu thé, cé
nim linh vuc hiéu biét sé gitip ich cho ban. Téi khong thé dé cap
dén moi san pham hay dich vu, nhitng linh vuc véi nhiéu diém
chung nay 13 khéi dau ly tudng dé ban tiép tuc phat trién muc
tiéu cia minh.



1. HIEU BIET VE SAN PHAM

Ban khong biét nhiéu vé san pham ctia ban. Thu thép théng tin
vé clia sin pham, rat cé ich cho cong viéc ctia ban.

Thai d6 nhiét tinh vdi san pham hay dich vu xuit phat tit von
hiéu biét vé san pham. Lam thé nio ching ta cé thé hinh thanh
thai d6 nhiét tinh vé moét thi gi d6 ma chting ta biét rat it hay
khong hé biét gi?

Su ty tin vao bai thuyét trinh ban hang 13 nhé tic d6ng manh
mé clia von hiéu biét vé sdn pham. Bat ké ban cam thay thoai
mai thé nao, néu ching ta khong hiéu biét cin ké san pham clia
minh, ching ta sé rat khé tu tin.

Nhin thtic hop Iy vé san pham

Cang hiéu san pham, ching ta cang tin vao san pham dé. Rick
Robinson, quan 1y ban hang cip cao cho mét hing trang phuc
may sin & Hickory, phia Bic Carolina, d3 chting minh luin diém
nay kha sinh d6ng.

Rick di thuc hién moi khau trong qua trinh ban hang rat hop ly.
Anh dén chiao hang cho mét hiang budn xe Cadillac trong khu
vuc va tim hiéu nhu cau cling nhu mong mudn ctia khach hang
(Phan tich nhu cau). Anh tién hanh thim do bang cach dit cau
hédi cho dén khi ca anh va khich hang nhan thiic dudc nhu cau
va mong mudn (Nhan thtic nhu cau). Rick chi ra bang cach nao
trang phuc may sin ctia anh sé giai quyét van dé khach hang
dang quan tdm (Giai phép) réi anh 4y mdi khach @it hang (Thoa
méin nhu cau).

Tuy nhién dén Iic mua hang, khach hang lai do du, néi rang ho
chua bao gid tra nhiéu tién nhu thé d& mua quan 4o. Cé hai
chiéc 4o choang rong ma Rick biét rd khach hang rat thich, cho
nén anh ay ciing khéng 13y gi 1am ngac nhién khi nghe ciu héi
tiép theo: “Néu t6i 1dy ca hai cai, tdi phai trd bao nhiéu tién?”.



Cong ty ctia Rick khong ban ha gid dong san pham chat lugng va
anh gidi thich cian than chinh sich nay cho khach hang. Ban
than cling 1a mét ngudi ban hang va buon xe 6t6, khach hang
tiép tuc héi: “Néu anh mua mot chiéc Cadillac cfia t6i, liéu anh
c6 hdi mot mic gid uu dii hon muc gid téi chao ban dau
khong?”. Rick khién vi khach hang ngac nhién khi tra 15i rang
anh ay sé khong 1am nhu vay. Roi khach hang dap lai: “Vay thi
anh sé 1a ngudi dau tién”.

Pén Itc nay, Rick ha thap giong va néi véi thai d6 hoan toan
chan thit ma anh cé dudc nhd vao von hiéu biét va niém tin vao
san pham: “Néu mot ngudi ban chung cta hai ching ta gidi
thiéu anh va hing xe ctia anh cho t6i va t6i budc vao day, t6i hy
vong rang anh sé dé nghi mo6t muc giad hop 1y nhat cé thé cho
chat Iuong va loai xe t6i dang quan tAm. Ching ta déu giong
nhau. Anh dén vdi t6i qua su gidi thiéu cia mét khach hang rat
tuyét vdi, va téi dang mang lai cho anh gia tri t6t nhat cho
khoan tién ma anh mudn dau tu vao quan 40”.

Vi khiach mua ci hai chiéc 40 choang va mot s6 sin pham khc.
Khach hang quyét dinh mua bdi vi Rick tin tudng vao san pham
anh dy dang ban va gia tri cia san pham. Diéu nay cho phép anh
xtt 1y 16 tit chéi véi niém tin chic chan, ring nhiing gi anh Ay
dang 1am 13 hoan toan ddng! Niém tin dd, dudc cling cd bédi
nhiing ngén tit phit hop va su diéu chinh giong néi hap ly, két
hop véi thii d6 quan tAm thanh thuc dén khach hang. Lam
dugc diéu nay, moi nhan vién ban hang sé trd nén cé stic thuyét
phuc manh mé.

Cau hai 1a: Ban da tich lity dd von hiéu biét vé sin pham cfia ban
chua? Ban c6 long tin, kién thuc ban hang, duc tinh chinh truc
va can dadm dé lam nhiing viéc nhu Rick di 1am hay chua?

2. HIEU BIET NGANH NGHE



Cang hiéu vé nganh nghé néi chung, ban cang cé kha ning hiéu
dugc tat cd moi cau hdi “vi sao”. Khach hang cé von hiéu biét
khac nhau vé céng viéc clia ban. Cang hiéu rd vé nganh nghé
ban lua chon, ban cang lam viéc hiéu qua hon.

M6t 1an nita, hiy quay trd lai nghién cttu lich st nganh nghe clia
ban. Sau do chuyen sang khau phén tich nganh nghe Nganh
nghé clia ban sé phat trién nhu thé nao trong vong 5 hay 10
nam tdi? Xu huéng nio trong tuong lai dua ban gitp dugc nhiéu
ngudi hon?

Khach hang va an pham sich bao

Mdi nganh nghé déu cé mot sd 4n pham thuong mai bao gom
nhiing bai bdo phan tich chi tiét, biéu d6 phan tich xu hudng,
théng tin mdéi nhat vé nhitng van dé phap ly, y tudng quang cao
vA tin tdc vé nhitng nhan vat hoat ddng trong linh vuc dé. Hiéu
qua trong 1an chao hang tiép theo cé thé phu thudc rat nhiéu
vao von hiéu biét clia ban vé nganh nghé ban tham gia.

Von hiéu biét c¢d ban vé nganh nghé va tiéu sit ctia khach hang
sé gitip ban tach biét han so vdi dai da s6 nhiing ngudi theo dudi
nghé ban hang. Kin ddo dé cho ho biét rang ban da phat hién ra
trd ngai trong viéc tim hiéu vé con ngudi va hoat dong kinh
doanh. Nhan thtc siu sic vé nhlmg su kién dang Xay ra trong
linh vuc nganh nghé clia ban cé thé gitp xiy dung niém tin
gitta ban va khach hang.

Mot quan ly trong linh vyc xuit ban ké rang sau nhiéu nam lam
viéc véi nh1eu co quan dau nio, théng qua viéc nghién cttu ky
va doc tat ca moi théng tin. Nghién cttu clia 6ng di cho phép
6ng dén chiao hang cho nhiéu khich hang trong cing mét td
chiic va ciing mot dia diém. Viéc ndy rd rang gitip cit gidm thoi
gian va chi phi di lai. Péi tht canh tranh, cling chao hang tuong
tu nhung phai ton rat nhiéu thdi gian.



Ong da gitp tiét kiém mot khoi luong 16n thoi gian bang cach
trd thanh “trung tdm cung cap da dich vu”. Ong cling kiém dudc
doanh thu ban hang cao gap nhiéu lan so véi hang canh tranh.

3. HIEU BIET VE PINH GIA

Tai sao san pham hay dich vu cfia ban lai xting dang véi khoan
tién dau tu ma khach hang phai bd ra? Lgi nhuin bién ctia ban
12 bao nhiéu? Ban c6 hiéu dudc su khac biét gitta chi phi va gid ca
khong?

Khi ban hiéu dugc cd ché dinh gia, ban sé gitp dudc ban than, to
chtic ctia ban va khach hang cta ban.

Hiéu biét vé dinh gid bao gdm nhiéu linh vuc khac nhau: t6i da
ho4 1di nhuin, dinh gia hop 1y cho thi trudng, diéu chinh chién
ludc dinh gid pht hop véi nén kinh té dang thay d6i, thuong
lugng gid. Chting ta can chiing minh cho khach hang thiy bang
cach nao va tai sao gia cfia sin pham hay dich vu ching ta cung
cap lai hoan toan hop 1y véi ho.

Nhin t6 quyét dinh

Nhiéu nhan vién ban hang cé cach hiéu sai 1éch rang gia ca 1a
nhan t6 quyét dinh trong hau hét moi vu mua ban. Bill Callaway
& Farmington, Missouri ké lai cAu chuyén ctia minh. Khi Bill 1a
nhan vién ban hang cho moét cdng ty cung cap thiét bi vin
phong & Flat River, Missouri, anh dén chao hang cho mot vién
dudng 130 va ho noéi can phai thao luin vé ban dé xuit dé. Mic
dit d3 nd luc hét stc, song anh van khong thé két thic vu ban
hang vi ho can thoi gian dé cAn nhic. M4t tuan sau, anh nhan
dugce tin xau rang Ban Gidm doéc Vién dudng lio di nghién cttu
mdt hé thdng mdy tinh tuong tu tai St. Louis, cing mot hing
san xuit, song ban vdi gid ré hon 1.600 dd-la. Vi viy, dudng
nhién ho quan tdm dén mo hinh gia ré hon.



Bill quyét dinh khong chap nhin ciu tra 16i “Khong” ma sé gitp
ho c6 dugc thit ho that sy mudn va can.

Bill 4p dung phuong phap sau: “Can nhic dén nhu ciu cia 6ng &
hién tai va trong tuong lai, 6ng cho rang tudi tho ctia hé thong
may tinh 6ng lua chon 1a bao 14u”? Ngudi mua tra 16i “It nhat 1a
10 nam”.

Bill tiép tuc noéi: “Gilia loai may tinh tdi cung cap va loai 6ng
nhin thay & St. Louis chénh nhau khoang 1.600 d6-la. Hiy xem
su khac biét vé gid nay cé y nghia nhu thé nio trong thoi gian
10 nim. Trén thuc té, su chénh 1éch @6 chi 13 160 d6-la mot
nim, hay khodng 13 d6-la mot thang, xap xi 0,43 d6 la mot
ngay”. Sau @6, Bill dua ra cau hdi quyét dinh: “Liéu rang tra thém
0,43 d6-la/ngay cé ddng dé dudc cdng tac véi cong ty di nhiéu
lan cung cap cho 6ng chudng trinh dio tao va dich vu phtt hap,
c6 y nghia rat quan trong d6i véi 6ng khéng”?

“Vang, cling dang tién 1am!”. P4 12 cau tra 16i khién Bill v6 cing
sung suéng.

Bill khéng dé 16 tat ca thong tin

Mot s6 ngudi di xem phim va 1am d6 hét béng ngd ra hanh lang.
Piéu dé cé nghia 13 ho khéng dudc thudng thic bdng ngd khi
xem phim. Mot s6 nhin vién ban hang dé 16 tit ci thong tin
trong khiu dau tién cfia bai thuyét trinh va ho khéng con gi dé
tan hudng khi dén thdi diém moi khach dit hang.

Bill @4 xtt Iy tinh huéng khéo 1éo. Chic han Bill d3 héi: “0,43 d6-
la c6 phai 1a muc gid hop 1y dé do6i 1ay su thanh than trong tim
hon khoéng?” hay “Ong di tha tinh chi phi 6ng phai chiu khi
khong cé may tinh trong vong mot ngay, chit chua néi dén mot
tuan hay lau hon chua?”. Lo s¢ khong cé may dé dung chinh 13
mdi quan tadm 16n d6i véi khach hang. Trong trudng hdp nay,
ciing mot nha sin xuit va san phiam ciing tuong duong nhu



nhau. Su khac biét 16n chinh la & ngudi ban hang va dich vu ho
co thé cung cap.

Luian diém chinh: Khéng bao gid quén rang gid ca bao gém
nhiéu 1gi ich hon so véi khoan tién bo ra.

Su khac biét gitta gia ca va chi phi

Pao tao ban hang khdng ton chi phi ma sinh 13i. Pay chinh 14
diéu t6i mudn ban phai cdn nhic: Viéc mua hang cta ban cé
that sy ton kém hay sé mang lai lgi ich cho khach hang? Cau trd
15i sé gitip ban hiéu ban cé thit su biét vé dinh gia hay khong.

4. HIEU BIET VE UNG DUNG

Hiéu biét vé ting dung ctia sin pham sé glup ban rat nhiéu trong
khi chi ra cho khach hang thiy nhu ciu can s dung san pham
do.

Néu ban hiéu cach st dung san pham, hang hoda hay dich vu ctia
minh, ban cé thé gitip ngudi khac hiéu qua trinh dé. Ban sé gitp
dugc nhiéu ngudi hon va ban dugc nhiéu hang hon.

Hiéu biét vé san pham c6 thé 14 moi nguy hiém

Héy can than! Nhiéu khi biét rd vé san pham hay dich vu lam
nay sinh thai d6 coi thuang cach su dung Chung ta gid dinh
rang tat cd moi nguoi cing phal hiéu vé san pham Trong mot
lan ban hang, t6i da biéu dién cac thao tac rat tot. Khi khach
hang héi liéu ho cé thé sl dung chiéc may “thanh thao nhu thé
khong”, t6i néi: “Khoéng, chic chan 1a khong rdi - trit phi anh sit
dung né 8 tiéng moi ngay. Gid day, anh cé thé st dung né...” va
t6i lai tiép tuc nhan manh dén 1gi ich ctia sAn pham.

Hiy ddm bao chic chin rang ban hiéu rd vé san pham hay dich
vu ban cung cap.



5. HIEU bOI THU CANH TRANH

Ban cé biét 1y do tai sao ban khéng ban dugc hang khéng? Ban
cé thé 1a ké tht 16n nhat cda chinh ban. Tuy nhién, trong hau
hét moi trudng hdp, déi thua “bén ngoai” dang canh tranh véi
ban.

Ban cé biét d6i thii canh tranh ctia ban 14 ai khong? Ban c6 biét
tai sao ban lai chién thang ho khéng? Ban c6 biét tai sao ban lai
dé tudt vu mua ban vao tay ho khdng? Ban cé thé chiing té von
hiéu biét vé d6i thli canh tranh ma khoéng cé thai do6 chi trich,
ché bai chu?

Viéc hiég doi thit canh tranh sé giup ban khi ban chil cho khach
hang thay ban cé thé dap ing nhu cau ctia ho nhu thé nao.

TIM RA KHU VUC MAT CAN BANG

Lam thé nio dé ban tim ra khu vuc mat cin bang? Ban khong
tao ra sy mat can bang. Ban gitp khach hang nhan ra, hiéu duogc
va tin rang cé hién tugng mat can bang.

Hiy nghién cttu mot cau hdi c6 phan hai hude nhu: “Thua quy
khach, quy khach thich diéu gi nhat khi bi mat tién?”. Loi dé
nghi; “Hay ndi cho tdi biét ba thit dau tién” chic chin sé thu huat
su chu y cia khach hang. Théng thudng ciu tra 15i sé 1a chang
c6 thit gi khach hang thich khi bi mat tién. Khi @6 ban thoai mai
héi tiép: “Quy khach cé sin sang hanh doéng dé khéng bi mat
tién khong?”.

D6 1a nhitng “cAu hdi héc btia” va khéng phat huy hiéu qua déi
vdi moi kiéu tinh cach, nhung ban cé quyén dit cau héi khé.
Néu ban thit su quan tdm dén 1di ich t6t nhat ctia khach hang,
ban cé thé dit mét cdu hdi ma khach hang can nghe thay vi
mudn nghe.



Ban c6 quyén dua ra mot cau héi chi su mat can bang ctia khach
hang.

Pbiéu khach hang khéng quan tim

Ban cé thé di nghe ciu nay: “Moi ngudi khéng quan tdm ban
biét nhiéu hay it cho dén khi ho biét ban quan tim dén ho nhiéu
nhu thé ndo”. P& thanh cong trong khi gitip d& ngudi khac phat
hién va diéu chinh su mait can bang cta ho, chtng ta phai luén
cht y dén 1di ich 16n nhat ctia khach hang.

Lonnie Amirault & Halifax, Nova Scotia 12 nhin vién ban tit dién
bach khoa toan thu. Mot budi toi, trong khi dang di chao hang,
anh bi cim rat ning. Khiach hang cé hai ciu con trai 11 tuéiva 7
tudi. Ca hai cau bé déu khong cé tai liéu gido duc hd trg trong
qua trinh hoc tip. Lonnie tin chic rang san pham clia anh dap
Uing nhu cau thiét yéu cfia gia dinh ho. Trong khi anh ay gidi
thiéu san pham, hai ciu bé xem rat nhiéu trang, so d9, tranh
anh roi thich mé bo sach.

Tuy nhién, cha me van khing khing néi: “khéng”. Ho chua
quan tam lam, Lonnie kién tri, thé nhung cho du anh da n6 luc
hét minh, ciu tra 16i van khong thay doi.

Cudi cling, 6ng bé clia hai cdu bé ding 1én va néi: “A, hién tai
chiing t6i van chua quan tdm 1am” r6i di vao phong khach dé
xem béng da. Lonnie ling 18 gbi d6 lai va khong hé td ra that
vong. Khi chuén bi ra vé, anh d3 héi me ctia Iii tré mot cau: “Néu
chi quan tAm dé&n van dé gido duc trong gia dinh chi, chi nghi
khi ndo 13 thoi diém thich hdp dé bat dau?”. Anh dua cho ngudi
me danh thiép clia minh, mim cudi va néi thém véi thai do lich
su: “Thua chi, hiy 1am diéu nay cang sém cang tot. Chi sé khong
bao gid phai hdi tiéc vé diéu nay dau”. Sau @6, anh ra veé.

Lonnie di dén ctta hang gip trudng nhém, trdi bat dau mua.
Anh phai di bd rat xa va bi hat hoi lién tuc. Pt nhién, mét chiéc
xe 16n dung lai bén canh anh. Chiéc xe khién Lonnie giat minh.



Khi ctta kinh xe ha xuéng, anh nhin thay mét khuén mit quen
thudc va nghe thay nhiing tit tuyét v&i nhat: “Lonnie, by gid
anh cé mang theo hop ddng khong? Chung téi di quyét dinh
thuc hién chuong trinh”. Vi khiach hing néi véi Lonnie rang
niém tin cia 6ng do6i véi san pham va mdi quan tdm dén gia
dinh 14 qua rd rang, ho khéng thé néi khéng véi anh cling nhu
véila tré.

Ban hang chinh 14 qua trinh truyén tai cAm xtic. Khi cé niém tin
vao san pham, that sy cho ring khach hang sé trd thanh ngudi
thiang 16n trong vu giao dich, thé hién su quan tdm va lo lang
that long dén khach hang, két thic tit ca moi vu mua ban véi
thai do6 lich su, dé chiu, hda nhi va than thién, ban sé thanh
céng.

Khi ban dé tudt mat mot vu mua ban, viéc ra di véi thai d6 vui
vé, than thién, lac quan va lich su cé y nghia rat quan trong.
Viéc nay tranh cho ban bi khach hang danh gia khong hay vé
thai d6 cia nhan vién ban hang. Du ban dudc hay khéng, hiy cu
vui ve.

Nhiing khu vuc mat cin bing

Lonnie chi ra su mat cidn bang cho khach hang bédi vi anh quan
tdm dén ho va biét rdng san pham cfia minh sé dap tng dugc
nhu cau, mong muén ctia ho. Dudi day 1a mot sd cdu hdi ban cé
thé st dung dé gitp ngudi khac phat hién ra khu vuc mat cin
bang cta ho.

Cam két vé thdi gian ti phia khiach hang

“Anh/chi cé kiém soat dudc thdi gian clia minh khéng?”. Néu
ciu tra 16i 1 “cd”, hdy sap xép mdt cudc hen. Néu ciu tra 15i 1a
“khong”, cau hoi tiép theo sé 1a: “Hién tudng d6 khién anh/chi
cam thay thé nao?”.

Thai @6 chan chi



“Cé hai cach dé tréo 1én mot ciu soi thua quy khach. Quy khach
c6 thé bam vao tLIng canh hoic chi can ngoi trén mot qua dau
doi né ndy mam va 16n 1én. Quy khach thay cach nao thiét thuc
hon?”

“Thua quy khach, quy khach cé déng y (hay khéng tin) rang
moi budc tién bd hay di 1én déu bat dau véi mot quyét dinh
khong’ Quy khach c6 déng y ring quyét dinh dung dan sé giup
quy khach tién bo hoic di 1én nhanh hon rat nhiéu mét quyét
dinh sailam khéng?”

“Anh/chi c6 dong tinh rang tinh hinh hién nay ctia anh/chi
hoan toan phu thudc cic quyét dinh trong qua khit khong? Ngay
bay gid anh/chi cé sin long dua ra mot quyét dinh cé vé nhu
khé khin song cé thé gitp cai thién tuong lai clia anh/chi
khong?”

Thach thic dé dat dudc muc tiéu

“Anh/chi c6 tan tuy theo dudi muc tiéu khéng? Cé bao gid
anh/chi tu héi tai sao anh/chi khong dat duge nhiéu muc tiéu
hon khéng? Anh/chi cdm thdy khi nio 13 thdi diém thich hop dé
bat dau theo duéi muc tiéu? Anh/chi cé xting dang dat dugc
nhiéu hon thé khong? Khao khat ctia anh/chi 16n chitng nao?”

Qua ban

“Anh/chi khéng cé thdi gian hay anh/chi khéng sip xép thdi
gian? Tat cA moi ngudi déu cé quy thoi gian nhu nhau, va toi ca
13 anh/chi nhin thay nhiing ngudi thang cudc thudng kiém soat
dugc thdi gian cia minh.”

Khoéng cé tién
“Tuong lai cia anh/chi chi ddng d6-la c6 ding khéng? Van

dé ctla anh/chi 1a khéng c6 tién hay anh/chi khéng kiém dudc
tién? Ai la ngudi chiu trach nhiém? Néu anh/chi khong nhan



dude nhitng gi anh/chi can hay nhitng gl anh/chi xiing dang co
dudgc, anh/chi du dinh thuc hién budc tiép theo la gi dé thay doi
tinh hinh?”

Cau héi qua kho

C6 thé ban dang tu héi t6i di trd nén “phi Iy” hay khong. Quay
trd lai 16i khang dinh cfia téi & phan trudc: Nhitng ngudi biét 1o
ciu hdi “cai gi” va “bang cich nao” sé luén ludén lam viée cho
ngudi biét cau hdi vé “ly do tai sao”. Suy nghi ki vé diéu nay cho
dén khi ban hiéu nhiing ciu héi sau day: (1) muc dich ctia méi
ciu hdi 1a gi? (2) bang cach nao ban cé thé dua ra nhiing cau héi
nam trong khung tinh cich ctia ban ma khéng qua thach thic?
(3) tai sao ban lai dit ra nhitng cau héi dé?

Ban 14 ngudi duy nhét c6 thé trd 16i cu héi (1) va (2). Ldi gidi
dap cho cdu hoi thit (3) la: Giup khach hang hiéu rang ho dang
bi mat ciAn bing 3 mot khia canh nao dé trong cudc sdng.

Tim giai phap

Piéu can nhat khi chi cho khach hang thiy su mat can bang 13
phai ddm bao chic chin ban cé mot gidi phap. Piéu gl kho chiu
hon viéc phat hién ra mét van dé nghiém trong ma khéng cé
g1a1 phap thao gd'r’ Ban theo dudi nghé nay 1a @é glup dd hay lam
ton thu'dng moi ngudi? Néu ban thyc hién thanh céng vu mua
ban, gitp khach hang gidi quyét van dé (diéu chinh sy mat cin
béng) va ban dudc thudng, khéng phai ban va khach hang déu
gianh phan thing hay sao? Néu thit su ban khéong quan tim
dén 1di ich t6i da cia khach hang, khéng phai ban nén tim viéc
khac hay sao?

cO PHAI TAT CA DEN DEU BAT SANG?
Mot khi dén da bat sang cho ban (ban biét rd nhu cau ctia khach

hang va biét ban cé gidi phap) rdi sau d6 bat sang cho khich
hang (khach hang biét rang cé mdt nhu cau va ban cé giai



phép), ban phai chuyén ngay sang khau Giai phap ctia qua trinh
ban hang.

KHAU THU II CUA QUA TRINH BAN HANG THANH CONG:
NHAN THUC NHU CAU

1. Nhin thiic nhu cau cé nghia la:

A. Chuyén gia ban hang hiéu dugc mong mudn va nhu cau clia
khach hang.

B. Khach hang hiéu rd mong muén va nhu cau cfia ho.

2. D& bat dén sang cho ca nhan vién ban hang va khach hang:
A. Thim do khu vuc mat caAn bang.

B. Chi cho khach hang thay hién tugng mat cAn bang.

3. P& tim ra khu vuc mat can bang, nghién cttu tat cd moi thong
tin vé:

A. $an pham ctia ban.

B. Nganh nghé ctia ban.

C. Cd ché dinh gia ctia ban.

D. Ung dung/cach st dung sdn pham.
E. D6i thti canh tranh ctia ban.

4. Moi ngudi khéng quan tdm ban biét nhiéu hay it cho dén khi
ho biét ban quan tdm dén ho nhiéu nhu

thé nao.



5. Vit khi 10i hai nhat ctia ban khi tim hiéu hién tugng mat cin
bang dd 1a cdu héi “khd”. Hay gianh quyén dé dat cau hai.



Chuong 9.

CUNG CAP GIAI PHAP CHO VAN PE CUA
KHACH HANG

D an dat bang nhu cau

Mot chang thanh nién dang tim Yiéc va anh mudn 1am
viéc trong chuoi ctta hang van phong pham Macy. Anh ta da tdi
gap glam doc nhin sy - mot ngudi kha than th1en Nhung dang
tiéc, 6ng nay khang dinh, hién tai Macy khéng can tuyén nhan
vién.

RJi van phong, anh cang quyét tim lam viéc cho Macy. Thay vi
chap nhan 18i tit choi clia vi gidm d6c nhan sy, anh di quanh clta
hang va ghi chép mot sd diéu lién quan dén nhiing noi va yéu td
ma theo anh 14 can cai thién.

Sau d6, anh goi dién cho vi gidm déc. Anh néi: “T6i muoén lam
viéc cho Macy. T6i dd danh hai gid xem xét clta hang va tim thdy
it nhat 10 diém ma t6i ¢ thé gbp stc dé cai thién tinh hinh. T6i
c6 thé gip va trao d6i cu thé véi 6ng khong?”. Anh thanh nién
dugc mai téi vin phong va 1an nay, anh dudc nhin vao lam tai
Macy.

SU THAT HIEN NHIEN KHONG PHAI LUC NAO CUNG RO RANG

Paul 12 nhin vién cfia cta hang ban d6 nam. Paul vita c6 mot
cudc tlép xtc thua vi véi John, chti mot hang bao hiém & Chicago.
song d thanh pho Wlndy vg chong ]ohn co hai cau con trai, mot
12 tudi va mot 1én 9 tudi. Thd vui cudi tuan cta John la di danh
golf. Ngoai chiing cdm ctim kinh nién, John kha khée manh.



Trong budc Phan tich nhu cau, Paul da kham ph4a ra nhung chi
tiét sau:

Con ngudi: John, 42 tudi, tot nghiép trung hoc va Pai hoc &
Chicago, song & thanh phé Windy. Vg chong John ¢6 hai cau con
trai, mot 12 tudi va mot 1én 9 tudi. Thi vui cudi tuan ctia John 1a
di danh golf. Ngoai ching cdm cam kinh nién, John kha khée
manbh.

Cong ty: John s& hitu moét hiang bao hiém & vita, cé sau dai dién
bén céc loai hop dong bdo hiém va mét nhan vién ho trg, truc
tiép lam viéc cung anh tai van phong.

Muc tiéu: John muén ting doanh s 1én gap d6i va glup sau dai
dién ban hang tang doanh s6 cla ho 1én 25%, cé nhiéu thdi gian
hon cho gia dinh va cac hoat déng giai tri.

Trd ngai: Dudng nhu, thdi gian 13 trd ngai 16n nhat khién John
khé long thuc hién muc tiéu. Paul d3 chi ra rang John dang gip
rac roi va roi vao tinh trang mat can bang. Cau héi dit ra la: Thdi
gian 12 van dé hay chi 1a dau hiéu bé ngoai?

Paul hoan thanh budc phan tich nhu cau va chuin bi két thuc
khdu dénh thic Nhén thtc nhu cau. Anh dang & giai doan
chuyén giao sang budc Tim kiém giai phap.

“Anh d3i di kham béc si chua?” - Paul hdi, hy vong tim ra manh
moinao dé cho chitng bénh mén tinh ctia John.

John tré 15i: “O, c6 chit! Nhung 6ng ta chi khuyén téi nén nghi
ngoi va thanh todn tién kham bénh, nhung néu t6i nghi ngoi,
t0i sé khong thé tra tién cho ong ta”.

Paul nhan xét: “Dung 14 tién thodi ludng nan”. Khi John quay trd
lai ban lam viéc, dat tay sau dau va hai chin anh gac 1én mép
ban, Paul thay John khéng di tat.



Paul kéu 1én: “Tat! Anh can di tat!”
John hdi:“Gi co? Y anh 14 sao?”

Paul rat d6i vui mitng khi phat hién ra ly do John thudng xuyén
bi cam: “Pd 1a vi anh khong di tat.”

John noi: “Khoéng, khéng anh khéng hiéu rdi. Gia dinh t6i khong
bao gic di tat.”

Paul hdi lai day vé hoai nghi: “Tai sao gia dinh anh lai khong di
tat?”

“T6i khéng biét”, John linh dam tra 15i.

“Sao anh khéng héi 6ng nbi anh?”

“Khéng thé nao. Ong t6i mat trudc khi téi ra doi”

“Vibénh viém phoi u?”

“Khéng, 6ng t6i bi viém phé quan man tinh, con bd t6i mat vi
viém phoi.”

SU LOI KEO NHE NHANG

Khi ching ta cung cap gidi phédp, chting ta khéng ban san pham.

Khach hang khéng mua san pham. Thtt ho mua 14 Igi ich cta
sdn pham.

Trong vi du trén, John khéng thich di tit. Anh ta muén cé thdi
gian va stc khoée. Van dé stc khoe 1a trd ngai duy nhat va giai
phép la anh ta phai di tat.

CO HOI THU HAI

“John nay, néu td6i chi cho anh céch cai thién stic khde va gitp
anh cé thdi gian 1am nhiing céng viéc cia minh, anh cé quan



tdm khong?” (Cau héi C6/Khdng vdi cau tra 18i dude goi v rat 16
rang).

“John ndy, san pham cda téi ¢ tao ra diéu gi khéac biét ddi véi
anh khong néu né cé thé dap ing nhu cau va gidi quyét van dé
ctia anh?”

“Néu Paul 12 mot chuyén gia ban hang thi ngay ca khi da cé giai
phép, anh ta van tiép tuc thim do d& ddm bao chic chin khach
hang nhan thiic dudc van dé. Anh ta sé tiép tuc st dung nhiing
ciu héi nhu:

- “Tai sao anh mudn ban dudc nhiéu hgp déng bao hiém hon?”
. “Anh sé 1am gi néu nhin dudc nhiéu hgp déng bao hiém?”

. “Anh cam thay thé ndo néu cé nhiéu thdi gian hon cho gia
dinh?”

. “Theo anh, nhu thé ndo dudc coi 1a c6 kha ning dio tao nhin
vién?”

. “Gia dinh anh sé& cdm thay thé ndo néu anh danh nhiéu thoi
gian hon cho ho?”

NGUJI THANG cUOC LA NGUJI BAN LJI icH

J. Kevin Jenkins ctia Lafayette, Lousiana, ban san pham gitp cd
thé dugc thu gian.

Kevin bat dau bai gidi thiéu san pham vdi nhitng théng tin cé
that cho thay viéc st dung sdn pham trong mot thoi gian dai rat
c6 10i cho thé chat va tinh than ctia khach hang. Sau @4, anh
trich dan y kién cia mét sd khach hang va chiing minh san
pham cia minh cé thé gitp khich hang tiét kiém 2 gid méi ngay
so v8i san pham ctia cac d6i thii canh tranh. Tat cd nhiing gi anh
néi déu 1a vi 1oi ich khach hang - va suy cho ciing @6 1a 1y do duy



nhat ma khach hang sin 1ong mua bat cit san pham/dich vu g,
tu bat ky ai.

Hiy dit nhitng 1oi ich khi s dung sdn pham vao thuc té clia
khach hang. Gitp ho hinh dung cdm gidc thodi mai, va nhiing
tién ich c6 dugc véi khodn dau tu ma ho da thuc hién. Hiy phéc
ra bic tranh sdng dong bing 15i dé khach hang hiéu rd hon cac
16i ich ma san pham dem lai.

HAI CAU HOI QUAN TRONG

T6i sé& dit cho ban hai cAu hdi rat don gidn. Mbi cau hoi cé thé cé
ba dap an, va ban hiy c6 gang tim ra hét cac dap an.

Ban ban gi?
Khach hang ctia ban mua gi?

T6i mudn hdi thém cau héi thit ba: Nhitng cau tra 18i cia ban cé
trung khép véi nhau khong? Néu ciu tra 15i 1a cé, xin chtc
miing, ban dang bd xa cac do6i thii clia minh. Néu ban dit bt tra
18i ngay, t6i khuyén ban nén danh nhiéu thdi gian dé tap trung
cho nhiing cau héi tudng nhu don gidn nay. Cau tra 15i sé tiét 16
rat nhiéu diéu vé ban.

SACH VA BANG DPiA

T6i ting gip rat nhiéu ngudi nghi ring nghé chia t6i 1a dién
thuyét, ban sach va bang dia. Thuc t€, cach day moét vai nam t6i
c6 nhan dugc mot 14 thu rat tha vi.

Ong Zig thAn mén,

T6i khuyén 6ng nén nging chao hang cic cudn sich va bang
dia, khi 6ng dting trén buc dién thuyét. Theo téi, viéc 1am nay sé
ph4 héng hinh anh cfia 6ng va cé thé tic dong xau dén thai @
cuia thinh gia.



T6i tin rang déng co clia ngudi viét thu 1a vi loi ich t6t nhat clia
t6i va toi that sy cdm kich vi diéu d4. Dudi day la thu tra 16i ctia
toi:

Ban thin mén,

Trudc tién, xin cAm on rat nhiéu vi 14 thu tuyét voi ctia 6ng. Toi
ddnh gid cao 14 thu nay. V4i tdi, né khéng phai 12 mot 161 chi
trich hay ché bai ma chi don gian 1a nhiing gép y chan thanh.
TOi sé giai thich tai sao chiing t6i lai mdi cac thinh gid mua siach
va bang dia.

Thit nhat, khi goi dién dit mua vé, cé rat nhiéu ngudi di héi
chiing t6i c6 ban sich va dia kém theo khéng. Khi rat nhiéu
ngudi hdi viy, téi cé 1y do dé tin rdng nhiing ngudi khac cé thé
cling quan tam.

Thi hai, néu thinh gid tham du hoéi thio quan tdm tdéi nhiing
diéu dudc phat biéu, ho thudng mudn mang nhiing chi tiét va
kién thiic d6 vé nha. Thoi gian dé néi vé sach va bing dia chiém
chua day 4% thdi gian thuyét trinh.

Thi ba va cling quan trong nhat, mbi 14 thu ma chiing t6i nhan
dudc, déu viét: “Bai néi chuyén clla dng da thay d6i cudc sdng
ctia t6i”, ching t6i lai nhin duge dén 200 14 thu, cti dién thoai va
16i khang dinh sach va biang dia cfia t6i di thay déi cudc sdong
ctia ho.

Vi vay, t6i mudn nhan manh rang, t6i khong 1am nghé thuyét
trinh, t6 chiic hdi thao, viét/ban sach, bing dia. St ménh ciia toi
14 thay d6i cudc song. Toi cé thé khién ai d6 trong nhiing ngudi
tham du khé chiu. Tuy nhién, nhiéu nim trudc day to6i bat dau
chap nhan thuc té ring, nhitng viéc ching ta 1am ludn tiém 4an
nguy co nao do; nhunglgi ich danh cho khach hang quan trong
va cé ¥ nghia hon bat ky riii ro nao t6i cé thé gip phai.

XAC MINH



Khi ban thit su tin ring nhiing gi minh lam 14 vi 1di ich cta
khach hang, ban sé gip phai mot so rii ro nhat dinh. Ban sé 1am
viéc d6 mot cach lich sy, vui vé, chuyén nghiép va dii thé nao,
ban ciing chic chan sé 1am viéc d6.

Khi ban muén khach hang hanh déng, hay noi vé nhiing lgi ich
danh cho ho va dan dat cidu chuyén theo nhu cau caa ho.

CAU TRA L3I CUA TOI
T6i sé trd 16 hai cAu hdi cd ban dudc nhac dén trong phan trudc:

Ban ban gi? - Nhiing cong cu thay ddi cudc song, glup moi ngLIdl
khic phuc nhiing diém yéu trong qua kht, tién bo & hién tai va
hy vong vao tuong lai.

Khach hang ctia ban mua gi? — Khach hang mua nhiing céng cu
giup ho vugt qua qud khu, tién bd & hién tai va hy vong vao
tuong lai.

DPép 4n cho hai cdu héi hoan toan trung khép nhau.
CAN NHAC

Lgi ich khi doc sach hay nghe bang dia rat 16n. Bon gian vi khi
ban doc hodc nghe mot diéu nhiéu lan, ban dang thuc hién theo
mot phuodng phap gido duc truyén thong — bat chudc.

Khi tham gia m6t héi thao thud vi, doc mét cudn sich khoi goi
cdm hing, xem moét dia DVD hoic nghe mot doan ghi Am day
tinh khich 1€, suy nghi va cdm giic ctia ban dudc nang 1én mét
tam cao mdi. Ban cé thé nhin va nghe nhiing gi ma ban di bd
qua trude d6. Rat nhiéu ngudi di néi véi téi ho nghe di nghe lai
tat ca nhiing cudén bing. Théng diép tit cudén bang ludén & d9,
nhung ngudi nghe chua sin sing dé dén nhin tit ca ndéi dung
clla thong diép. Vi vay, hay lién tuc ling nghe nhiéu 1an nhiing
théng diép duing dan.



Bit chudc 13 ¢di nguodn ctia hoc tip, hanh ddng va 1a co s clia
thanh cong.

MON QUA

C6 lan, t6i nhan dudc mén qua Gidng sinh 13 mot chiéc quan 16t
hiéu Jockey. Khi bat dau m& moén qua cta Jockey Classic, toi
nhin xuéng va doc dong chit in trén dé. Pay 1a diéu t6i da 4n
tuong: “Ban mat 2/3 thdi gian trong cudc ddi dé mic @6 16t, hiy
gianh 3 phut dé doc tai sao lai nén tra tién € mua nhitng san
pham d6 16t tot nhat”

Sau do l1a nhiing 16i g1a1 thich tai sao ho cho rang san phim clia
minh 13 t6t nhat. Piéu quan trong téi néi & day la: nhiing cdu
md& dau 1am tdi rat chu . Trong kinh doanh, ban din dit nhu
cau khach hang véi kha ning tot nhat. Ti da rat an tudng véi
dong chit dau tién. Vi thé t6i d3 doc dén doan cudi, va that su
ngac nhién rang san pham dé that sy tot.

DPAC PIEM - CHUC NANG - LOT icH

Trong nghé ban hang, ngudi ta néi rat nhiéu vé dic diém, chiic
nang va lgi ich, nhung cu thé nhiing diéu tuyét voi nay la gi?

Pic diém 132 mot phan clia san pham/dich vu hoic 14 chinh 14
sdn pham/dich vu d4. Mot sdn pham/dich vu cé thé cé nhiéu
dac diém.

Chtic ning 12 vai trd do mét phan nhat dinh cfia san pham/dich
vu thuc hién. M4t sdn pham/dich vu cling c6 thé cé nhiéu chitic
nang.

Loi ich 14 uu diém khi st dung cac dic diém va chic ning clia
sdn pham/dich vu hoic 13 cdi ma dac diém/chiic nang d6 mang
lai. MOt san pham c6 thé cé nhiéu 1oi ich.

KHACH HANG LANG NGHE



Ban hiy nhé rang moi khach hang déu lang nghe dai phat thanh
WII-EM.

Mic du t6i nhin manh tam quan trong cta lgi ich, nhung dé cé
mot bai thuyét trinh thanh c6ng, ban can hiéu 16 ca ba yéu to
trén. Khi ban cung céap giadi phap cho khach hang, ban can dan
dat cau chuyén theo nhu cau nhung sé cé Itic ban can cung cap
théng tin vé dic diém va chiic ndng ctia sin pham.

vi DU DIEN HINH

Hiy ngiing tat ca cdng viéc ban dang lam va liét ké it nhat ba
ddc diém, chtc ning, 1¢i ich cta san pham/dich vy ban dang
cung cap.

Pic diém:

Chic nang:

Lgiich:

Cac ban c6 thé tham khao vi du dudi day:

PHONG CACH BAN HANG ZIG ZIGLAR

CAM NANG BO TUI CUA CAC CHUYEN GIA BAN HANG

DAC PIEM:

1. Bia thiét ké hap dan

2. Day khoang 350 trang

3. Sau mdi chuong c6 phan tém tit cic y chinh

CHUC NANG:

1. Thu hiat su chu y, tao d6ng co ban xem sach



2. Cung cap nhiéu théng tin

3. Cho phép ban nam sd ludc ndi dung

LOIICH:

1. Thodi mai

2. Thuan tién

3. Tao diéu kién dé ban danh gia lai nhitng diéu vita doc
4. Cai thién chat lugng cudc song ctia ban

5. Nang cao hiéu qua cdng viéc cia ban

6. Gitip ban phat huy su tu tin

SUNHAM LAN

Chtic ning cfia san pham/dich vu cé thé rat thi vi. Tuy nhién,
chiic ning khdng thé khién t6i mua hang ctia ban. Piéu nay chi
x4y ra khi ban ndéi rd t6i sé nhin dudc gi tit san pham d4. Khi
ban chi ra nhitng 1gi ich ma téi cé thé nhin dudc ti san
pham/dich vy, chiing ta méi thit sy lam viéc véi nhau.

Khoéng nén néi vé dic diém ctia mot san pham ma khong @é cip
téi 1di ich cia né. Hiy gin nhitng loi ich dé vao thuc té ciia
khach hang, gitp khach hang hinh dung ra nhiing 1gi ich ma ho
sé nhan dudc tit khoan dau tu.

Alan Alda, cé moét 16i khuyén tuyét voi danh cho ngudi ban
hang: “Ly tri luén di lién véi trai tim vi viy diing chia tach
chiing ra”. Pung tu géc d6 ban hang, theo 16i khuyén cta Alda,
khi thé hién hoic giai thich 1¢i ich ctia san pham hdp 1y va 16
rang, ching ta van can dua thém yéu t6 tinh cdm. Chiing ta phai



dé khach hang biét san pham/dich vu sé mang lai cho ho cdm
giac gi.
SAN PHAM CUA SAN PHAM

Ngudi ban hang can hiéu ré rang khach hang khéng muén mua
dic diém chia san pham, thit ho mua 13 nhiing 1di ich ma san
phém sé mang dén cho ho. Thiét bi chdng kep phanh sé chiang
c6 y nghia g1 vGi nhtIng ngtidl lai xe néu ban khéng g1a1 thich
rang nhd nd, ho cé thé tranh dudc tai nan nguy hiém do
tron/truct trén dudng cao tdc. Tuong tu, mdt cudn sich ban
hang thu vi sé khong cé ¥ nghia gi véi doc gid néu ban khéng
giai thich rd nhiing kién thiic mdi, nhiing tht thuit ban hang
dic biét ma ho cé thé hoc hdi dudc tit cudn sach.

Khi ban thé hién dic diém va chiic nang ctia sdn pham, hay luén
chiraloiich ciandé.

THACH THUC DANH CHO BAN

Néu ban dang can nhic Iua chon dic diém, chic ning, hay ldi
ich cfia sdn pham/dich vy, hiy hinh dung ra nhitng diéu khach
hang chic chin sé cam thdy. Néu khéng hiéu rd va khong thé
x4ac dinh sy khac biét, ban sé mat don dit hang.

Néu mudn thanh céng trong ban hang, ban sé vui long tra 15i
nhiing ciu hdi sau:

. Yéu td/ chi tiét quan trong nhat trong san pham/dich vu clia
banla gi?

- Chi tiét/yéu td d6 cé chiic ning gi?

- Nhitng 1y do chii yéu c6 thé khién khach hang muén mua sin
pham/dich vu ctia ban?

LUON DAN DAT THEO NHU CAU



Mot s6 nguyén tic khong nén va khéng bao gid thay déi. Cudi
nhiing nim 1950, t6i hoat dong trong linh vuc bao hiém. Khi
dé, téi dang séng 3 Columbia, phia Nam Carolina va thudng
xuyén phai di téi Newberry dé 1am viéc. Rat tinh cd, t6i biét
duge rang & Newberry, rat nhiéu gido vién doc than trong do
tudi 40-50 14 tru cot trong gia dinh. Moi thi thdi ky dé rat khac
so vdi bay gid. Cac khu dudng 130 khong cé nhiéu va chinh pht
khong cé chuong trinh trg cap.

Vi vdy, nhiing gido vién dbc thian nay va cha me ctia ho sé phai
d6i mit vdi tinh hinh tai chinh rat khé khin. T6i bat dau tap
trung vao thi trudng rat nhé nhung day tiém ning nay. T6i ndi
tiém nang bdi nhu cau ctia khach hang rat 16n. Téi khéng tao ra
nhu cau. T6i chi dua ra gidi phap cho mot van dé cu thé ma
nhLIng glao vién doc than noi day VLIdng phai. Khi t6i thuc hién
cac budi tiép xuc ban hang, ngay ca s6 it nhiing ngudi tit chéi
mua van danh gia rat cao su quan tdm ctia tdi danh cho ho.

BAI THUYET TRINH PON GIAN

Qua hai budc Phan tich nhu cau va Nhan thtc nhu cau, t6i da
biét cac gido vién va cha me ctia ho khong c6 bat ky ngudon chu
cap nao khac khi c6 chuyén khéng may xay ra.

Sau do, t6i da dit cdu hodi: “Anh/chi cé bao gid nghi téi nhiing
chuyén sé xdy ra v4i anh/chi va ngudi than néu anh chi nghi
huu, mat viéc hay bi dau dm va khoan tiét kiém bi tiéu hét
chua?”.

Hau hét déu di nghi téi chuyén nay nhung vi khéng c6 mot giai
phap rd rang nao nén ho chon cach ctia Scarlet O’Hara 13 “dé
ngay mai tinh tiép”.

Cau héi gidi phép ciling kha rd rang: “Néu c6 mot giai phap cho
van dé ctia anh/chi, anh/chi cé6 mudn biét khéng?”. Cau tra 15i
t6i nhan dudc thudng 14 cai gt dau dit khoat.



Trong sudt qua trinh ban hang, t6i thudng din dit theo nhu
cau. Thém vao d6, t6i mudn khuyén khich khich hang hanh
dong, vi vay to6i phac ra mdt bic tranh bang 18i song déng cho
phép ho thay dudc diéu gi sé xay ra néu ho khéng hanh déng
ngay.

“Anh/chi biét day, & tudi 49, anh chi con cé thé séng thém dudc
20-30 nam nita. Néu bi 6m dau hoic tai nan, con s6 nay sé giam
dang ké, chi con 7 nam. Khi 6 mdi thang anh chi sé nhan dudc
400 d6-la tién bio hiém. Tinh trong vong by nim hoic 1du hon,
day sé 13 mot khoan tién rat 16n. Vi Iy do nay, thii tuc 1am bao
hiém sé rat khoé khian (day 13 mot thuc té). V6i tu cach 1a dai dién
ban hang clia cong ty, t6i khéng ddm bio don xin 1am bao hiém
ctia anh chi sé dudc chiap nhin nhung tdi sé rat vui néu nhan
dugc cic 14 don ndp truc ti€p cho phong bao hiém”. Khi d6, phan
16n moi ngudi nédi: “O, vay thi chiing ta hiy 1am théi”. RS rang,
ndi sg bi mat 16n hon rat nhiéu so véi mong mudn cé.

Néu c6 bat ky su ludng 1u nao, toi sé dit tiép cau hoéi: “Anh chi
chic chan khi bi dm dau hoic gip tai nan, anh chi mudn cac
nhu cau thiét yéu vin dudc ddm bao chi1?”. Cau tra 16i ludn 1a 15i
khang dinh chic nich. Vi vay, tdi thudng chi héi: “Tai sao chiing
ta khong lam gidy td va chd quyét dinh tit phia cong ty bao
hiém?”.

Két qua 1a phan da moi ngudi dugce hoéi déu gat dau dong v.
A.A.ET.O.

Nhu viy, ban di hiéu rd tAm quan trong ctia viéc din dit ciu
chuyén theo nhu cau ctia khach hang va su khac biét giita dic
diém, chiic ning va loi ich cia san pham. Ban di sin sang dé
chao hang (Nguyén tic A.A.ET.O.) va diy 1a ndi dung chinh ctia
Chuong 10.

PHAN III CUA QUY TRINH BAN HANG: GIAI PHAP CHO NHU
CAU



1. Gidi phap cho nhu cau c6 nghia la:

A. Ngudi ban hang chuyén nghiép ban lgi ich, chit khéng phai
sdn pham

B. Nguoi ban hang chuyén nghiép luén din dat ciu chuyén
hudng ti nhu cau ciia khach hang.

2. bic diém, chiic ning, 1oi ich gitp gidi quyét van dé ctia khach
hang.

A. bic diém 13 mo6t phan cfia sdn pham/dich vu hoic 14 chinh
sdn pham/dich vu d4. Mot sdn pham/dich vu cé thé cé nhiéu
dac diém.

B. Chiic ning 13 vai trd do moét phan nhit dinh cia san
pham/dich vu thuc hién. M6t sdn pham/dich vu cling cé thé cé
nhiéu dac diém.

C. Ldi ich 1a vu diém khi st dung cic dic diém va chiic ning clia
sdn pham/dich vu hodc 13 cdi ma dac diém/chiic nang d6 mang
lai cho khach hang. M6t san pham cd thé cé nhiéu lgi ich.



Chuong 10.

NHUNG DIEU CO BAN VE CAC PHUONG
PHAP KET THUC BAN HANG

Q‘ A.ET.0. = Ludn dé nghi khach mua hang

Nhiéu nim trudc day, bao Detroit ké lai cau chuyén thu
vi vé hop dong bao hiém khéng 16 ctia Henry Ford. Mot ngudi
ban thin ctia Ford 1am trong nganh nay rat budn va héi ly do
Ford khéng mua bao hiém ctia 6ng ta. Va ciu tra 16i ctia Ford 1a
bai hoc cho tat ca ching ta: “Vi anh khéng mdi t6i mua”.

NGUJI BAN HANG “NHUT NHAT”

Néu cé moét vi du dién hinh vé nhiing két qua tuyét voi ma su
chiam chi, diing cdm va tinh kién tri c6 thé mang lai thi Horace
Judge Ziglar, anh trai tdi chic chan sé 14 vi du d6. Judge khéng cé
nhIIng thanh c6ng ngoan muyc khi ban hang, nhu’ng nhiing ky
luc ma Judge lap ra van ding ving trong nhiéu nim. Judge rat
thich ban hang. Sau nay, khi dudc dé nghi chia sé bi quyét ban
hang, Judge da trd thanh mdt trong nhiing dién giad cé anh
hudng 16n nhat nudc M§. Trude khi qua doi vao thang 10 nim
1990, Judge da glup hang nghin ngtidl thanh cong hon trong sy
nghlep ban hang cling nhu trong cudc séng.

Khi nghi dén két thiic ban hang, t6i khong thé tim ra phlIdng
thitc két thic nao hiéu qua hon phuong thic ma ]udge tung su
dung. Judge 12 ngudi cé thai d6 ban hang manh mé nhat ma toi
dudc biét trong gidi ban hang Nhu t6i da noi ti trudc, triét Iy co
ban ctia Judge 12 tién clia Judge nam trong tui cfia ban. D6 1a
diéu hoan toan binh thudng khi Judge cé trong tay thit ban can.



Judge 13 ngudi ban hang luén tdm niém lam tat ca vi 1¢i ich cao
nhat ctia khich hang? Judge tin vao san pham ctia minh va luén
biét khach hang sé dudgc hudng 1gi nhiéu hon khi st dung san
pham.

QUAN TAM PEN KHACH HANG

Ngudi ta thudng khéng mua ban vao nhiing gidy phut cudi ciing
ctia nim cii (ngay 31 thang 12). Khi déng ho di diém 10 gid 15
phut, Judge van con mot cudc hen gip khach hang. Véi doanh
thu trén 2.000 d6-1a, Judge da pha ky luc, tuy nhién dé dat dugc
ding muc tiéu dé ra, anh con thiéu 140 d6-la nita. Trong trudng
hdp nay, néu la ban, ban sé 1am gi?

Cip vo chong tré ma Judge hen gip soéng trong cin ho nhd. Ho
khong cé 16 sudi, khong cé tt lanh. Nhung dén 11 gid 30 phut
t6i hdm d6 ho d3 that sy s& hitu mot bd thiét bi nha bép bang
thép khoéng gi, rat bén, dep.

C6 rat nhiéu 1y do khién Judge 1am viéc chiam chi dé€ ban dudc
hang. Anh d3 dit ra muc tiéu ban dudge moét lugng hang cu thé
va khong chap nhin viée chi gan dat dudc muc tiéu. Nhung
quan trong hon, Judge biét rang d6i vd chdng kia rat can mét bo
thiét bi nha bép da chtic ning, truyén nhiét tot... Nhitng 1i ich
nay co thé gitp ho thu hdi nhanh s6 tién di dau tu trong budi
toi dé.

N6i tém lai, Judge biét anh dang lam diéu dung dan cho d6i vg
chong, vi vay anh khdéng chut luéng Iy khi dé nghi ho mua
hang.

Phong cich va quan diém két thiic bAn hang cfia ban ¢ thé khac
hoan toan cach két thic ban hang cta Judge. Toi ciing viy.
Nhung diéu quan trong 3 day khong phai 1a ban ¢ ging nhu thé
nao khi chao hang ma 13 ban phai thit su dé nghi khach hang
mua hang.



THOA MAN NHU CAU

Moi hoat déng dudc nhac téi trong chin chuong dau ctia cudn
sach nay déu nham dua ching ta dén budc thi tu clia quy trinh
ban hang - thda man nhu cau. Khi tién hanh dtng din budc
Phan tich nhu cau, ching ta sé biét nhu cau cling nhu s& thich
ctia khach hang. Ching ta tiép tuc st dung nhiing dit liéu cé
dugc trong bude Nhan thic nhu cau dé dam bao ca chiing ta va
khach hang déu hiéu rd nhu ciu cling nhu sd thich cfia ho. Sau
khi d3 nhan thic 18, ching ta tiép tuc dén khau Giai phap cho
nhu cau, gidi phap nay sé xuit hién dudi dang san pham/dich
vu ma ching ta chao ban. Va bay gid 1a budc cudi cting, Thdéa
man nhu cau.

Khi dén budc nay, cé thé khach héng sé hoi: “Kh6ng phé’li
anh/chi dang tim cach ban cho to1 thu gl d6 ch?” va ban tra 16i:
“0, khong. Tat nhién 1a khong r6i”. Viy ban dang 1am gi & day?
Chi 12 mét ngudi khach chuyén nghiép thdi ching? Trong ban
hang, giai doan két thtc ban hang khéng duge phép 1am tén
thuong ca ngudi ban va ngudi mua. Néu ban ding san pham véi
muc gid vita phai va cé muc dich dtng din, ca ban va ngudi
mua déu c6 1di. Pong nghia véi viée két thic ban hang vui vé va
tich cuc cho d6i bén.

LUON MOI KHACH MUA HANG?

Cé ai d6 tiing ndi rang chiing ta bd 16 100% co h@i ban hang khi
ching ta khong mdi khach mua hang biéu nay khéng hoan
toan dung bdi vi du chung ta c6 dé nghi khach mua hang hay
khoéng, ddi khi chiung ta van gap nhtIng khach hang qua quyét:
“Hiy viét don hang di! T6i sé mua”. Tai sao lai nhu vay? Chung
ta hdy cung nghe cau chuyén dudi day.

Mot budi toi, khi lang thang trong mot trung tdim mua siam, t6i
nhin thay mét chiéc 4o len mau do tuyét dep. Du chiéc 4o rat
dat, nhung t6i van budc vao chd dgi xem ¢6 ai nhén ra su cé mat



ctia minh khéng. Khéng c¢6 ai ca, tbi blIO'C ra veé, long cam thay
chan nan Sau 10 phut dao quanh cac quay mua sam, to6i quay
lai ngdm chiéc 4o len thém mot 1an nita. Néu ho khéng moi tbi
mua, it ra ho vin con t{ té khi dé t6i dudc trong thay né.

Nhung 1an ndy, trudc su ngac nhién ctia t6i, mét ngudi ngudi
ban hang tién lai gin. PS 1 ngudi phu nit 1am viéc cho quay
hang nhung c6 khéng cé vé gi dinh ban hang. C6 néi diéu gi d6
khong rd rang va khong thé hién hiing thi vdi viée mdi t6i (ai
khac) mua hang, ¢ mién cudng cho t6i xem chiéc 4o len va thé
hién thai d6 “mua ciing dugc, khéng mua cung khong sao”. T6i
butc titc b vé phong khach san (khach san t6i § cling nam trong
trung tam thuong mai nay).

Nhung t6i khong thé khong nghi dén ch1ec ao len dé tuyet dep
do. Sau mot vai phut suy ngam, toi quyét dinh sé khong dé mot
nguci ban hang thiéu chuyén nghlep pha héng niém vui khi
duge mic chiéc 4o d6. Va tdi quay trd lai quay hang.

V6i mét chut thdi gian va nd luc, t6i da vugt qua thai dé mién
cudng va tu hao budc ra véi chiéc 4o len 6 mdi.

Ghi cht: Trong trudng hop trén, téi ¢d ging dé mua bang dudc
san pham vi toi rat thich né. Nhung trén thuc té, khi ban hang,
ban khong nén giy bat ky khé khin niao cho khach hang. Ban
van cé thé ban dudc mot hoic hai san pham nhung chic chan
ban sé khong thé kiém song dudc nhd né.

PHAN UNG CHUOI
Néu ban d3 hoan thanh ba budc dau tién trong céng thiic ban
hang thanh cng, mdi khach mua hang sé 1a budc tiép theo ban

can thuc hién.

Trong budc nay, diéu té nhat c6 thé xay ra la gi? Cau chuyén
dudi day co giong nhiing gi ban dang nghi dén khong?



“Anh/chi c6 muén mua khéng?”. Ban héi v4i moét chit sg hii va
hoi hop.

“Chic chin 13 khéng”. Khach hang 18n tiéng dap lai day tho 16.
“Tai sao?”. Ban nhan ra giong minh cling dang 1én cao.

“Bdi vi san pham clia anh rat té va chdng mang lai 1di ich nao
cd”. Khach hang tra 16i.

Trudc ciu tra 16i d6, ban chi cé thé phan tng lai bang cach bd di,
giti lai long tu trong cho minh.

MOI NGUSI MUON NOI ¢

Moi ngudi luén mudn néi cé, dic biét khi ban 14 mot ngudi vui
vé, c6 tac phong chuyén nghiép hay than thién. Khéng ai muén
néi khéng vi diéu dé cé thé dit dau cham hét cho mdt moi quan
hé. C6 thé ban chi tham gia vao quy trinh ban hang trong mot
thdi gian ngan nhung néu ban 13 ngudi vui vé va thit su quan
tam tdi khach hang, khach hang sé kho néi khong. Vi vay, hay
mdi khach mua hang bang moét phong cich chuyén nghiép va
thai do vui vé!

CAN DAM DAT CAU HOI

David A. Mezey 13 ngudi ban céc thiét bi y té & phia Bic Olmsted,
Ohio. Khi khu vuc ban hang ctia anh mé& rong sang ca P1ttsburg,
anh nhan dudc rat nhiéu cudc dién thoai tit mot ngtidl ban song
& Pittsburg. Ngudi ban nay ké cho David nghe vé hai bac si X-
quang trong vung, trong d6 mdt ngudi rit nhanh nhay, luén
mua nhiing san phim mdéi dé dung thf, con ngudi kia luén
chim chu lAng nghe céic bai gidi thiéu nhung khéng bao gid
mua.

Trong cudc goi dau tién, David gidi thiéu dic diém, chiic ning
va lgi ich cia mot s6 san pham mdi véi trudng phong ky thuit



khoa X-quang va vi nay da goi y mot bac si cé thé quan tim tdi
nhiing san pham mdi cia anh. David cho biét: “Sau khi t6i hoan
tat bai gidi thiéu, vi bac si dong ¥ mua mdt s6 san pham. Toi
hoém sau, t6i goi dién cho dai dién ban hang & Pittsburg dé cam
on anh ta d3 cung cap thong tin vé bac si Lazeroni - ngudi da
mua san pham. Nhung trudc su ngac nhién ctia t6i, anh cho biét
béc si Lazeroni chua bao gid mua san pham ctia anh du anh cé
chao hang thé nao! RS rang, t6i di goi nham. Nhung nhd su
nham 14n dé, tdi @i cé mét vi khach hang thudng xuyén 1a bac si
Lazeroni”.

Nhu téi d4 néi, trong ban hang cling nhu trong cudc séng, tat ca
chiing ta déu dugc sinh ra dé& chién thing. Nhung dé chién
thiang, ching ta phai vach ké hoach, phai chuin bi va mong chd
chién thang. Trong trudng hgp ctia David, anh d3 1én ké hoach,
chudn bi cho bai gidi thiéu va hoan toan tin tudng sé ban dudc
hang. Pay chinh 13 thai d6 ban hang ctia tat ca cic chuyén gia
ban hang thanh cong va 1 thai d6 ma méi ngudi ban hang can
co.

SU THAT GAY SOC

M6t nghién cttu do tién si Herb True & Notre Dame thuc hién
cho thay, 46% nhiing ngudi ban hang dudc hdi chi dé nghi
khach mua hang mét 1an rdi tit bd, 24% dé nghi hai 1an, 14% dé
nghi 3 1an va 12% manh dan dé nghi 1an thi tu. Nhu vay 1a cé
96% ngudi ban hang quyét dinh ti bd thuong vu sau bon 1an
két thuc that bai. Trong khi d6 ciing theo nghién cttu nay, 60%
cic cudc ban hang lai duge thuc hién sau 1an dé nghi thi nam.
Hay ndi cach khdc, s6 ngudi dat duge 60% s6 thuong vu chi roi
vAa0 4% s6 ngudi ban hang.

KIEN QUYET VA THUYET PHUC

Jim Borgman 12 nhén vién ban 6t6. Mot 1an, Jim c6 gang thuyét
phuc khach hang mua mot chiéc xe cli nhung khong thanh



cong. Vi Jim da dit cau hdi két thiic dén bon 1an ma vin khong
dat dudc két qua gi, vién cdnh khéng may sang sta. Va Itc nay,
Jim nghi ra mot cach khac.

Khoang mdt tiéng sau khi vi khach trd vé nh3, Jim goi dién va
than thién md 16i: “Chao 6ng, t6i 1a Jim Borgman ctia dai ly xe
hoi Bernard Chevrolet. T6i cé 1am phién 6ng khi goi dién vio ltc
nay khong?”. Sau khi biét minh da goi ding ldc (day 1a budc di
khon ngoan), Jim tiép tuc: “T6i c¢é thé hdi éng hai cau dudc
khong?”. Sau khi nhan dudc su dong y ctia khach hang, Jim bat
dau: “Chic 6ng da dén dai ly 6t6 khac?”, “bung viy”, khach hang
tra 16i. Jim lién di ngay vao van dé: “Va 6ng di mua xe?”,
“Khéng”, khach hang dap. “Vi gid 6 d6 dat hon?”, Jim héi. “Pung
vay”, khach hang tra 1Gi.

“Ong cé phién néu tdéi hdi 6ng thém mdt cau nita khong?”. “Ong
ci hdi di”, khich hang dap. “Sau khi mua xe tu Bernard
Chevrolet, dau sé 1a noi dau tién 6ng mudn tdéi?”. “Kentucky”,
khéach hang tra 16i sau khi im 1ang mot lic. Va vdi nu cudi tuoi,
Jim tiép tuc: “Vay thi 6ng hiy quay lai diy di. T6i chic rang
chiing ta cé thé cé mot chuyén di thu vi ddy.”, “Vang, toi sé dén.”

Nho su nhiét tinh, sdng tao, nhi nhin va kién quyét két hop véi
hiéu r6 khach hang va manh dan dé nghi khach mua hang thém
mot 1an niia, Jim d3 cé mot thuong vu thanh cong.

Pé nghi khiach mua hang niam lan hoic hon v64i cting mét ddi
tLIdng khach hang sé rat khé thanh cong néu ban: (1) khong co
niém tin sdu sac vao gla tri sdn pham/dich vu cua minh; (ii)
khong 1am tot ba bude dau tién (Phan tich nhu cau, Nhin thic
nhu cau va Thda min nhu cau); (iii) khong mong dgi ban dugc
hang.

Khi st dung nhiéu cich két thic ban hang, ban cin b sung
thém nhiing ly do, déc diém, chic néng, 1gi ich ctia san pham cé
thé khuyén khich khach hang ra quyét dinh mua. Khi b6 sung



thém thong tin, tiic 1a ban dang tao diéu kién cho khach hang ra
quyét dinh méi dua trén thong tin méi dugc cung cap.

TU TIN VA TU TIN QUA MUC

Rat nhiéu ngudi ban hang bi tuét mat thuong vu vi ho qua tin
tudng moi thi. Trong ban hang, khéng cé gi 1a chac chian cho
dén khi hop déng dudc ky két, hang héa, dich vu dudc dua tdi
tay khach hang, héa don dugc thanh toan va khach hang hai
long. Trong ban hang, ciing nhu trong cudc sdng, tu tin 1a dic
tinh can thiét; tuy nhién, qua tu tin sé din téi ngao man.

David Ray 1a ¢6 van tuyén sinh cta trudng Pai hoc Malone &
Canton, Ohio. Nh&d moét bic thu ma di thuyét phuc dudc ciu
sinh vién di hoc, khi ciu quyét dinh khéng hoc nita mic di1 da
ding ky. David con gitip cho nhiéu sinh vién nhu vay.

Duéi day 1a ndi dung 14 thu David da gti:

Chi con chua day moét thang niia, cdc em sé chinh thic trd
thanh sinh vién ctia trudng Malone. Trudc diy, vao dip nay, tbi
cling cdm thay hdi hép, sg hii, lo 1ang, béi rdi trude khi nhip
trudng. Cac em cé cam thay diéu tuong tu? Néu cd, cic em
khoéng hé don doc. C6 rat nhiéu nhitng ngudi ban hoc tudng lai
cling cAm thay nhu cdc em. Néu phai néi mot tit dé c¢d vil cic em
vao lic nay, t6i xin dugc néi “Chiic mung!”.

T6i rat tu hao khi cdc em quyét dinh trd thanh mét phan trong
lich sit clia trudng Malone. Tai ndi diy, cdc em sé dugc hudng
nhiing 10i ich d3 khién Malone tr3 thanh lya chon dau tién trong
nhiing ngdi trudng Co ddc gido. CAm on cic em vi niém tin ma
cic em di danh cho t6i - mot ¢d van tuyén sinh. T6i hi vong méi
quan hé cfia chiing ta sé dudc giit viing khi cdc em bat dau vao
hoc tai day, cdnh ctta ctia t6i luén md ctia chao dén cac em.

T6i rat vui néu dugc dén thim cic em va gia dinh. T6i hi vong
gia dinh cac em sé chao déon mét ngudi tién phong mdi nhu to6i.



T6i rat mong dudc gip cac em vao ngay 25 thang 8 nay.
BAI HOC CHO TAT CA CHUNG TA

Thit nhat, khéng c6 mét cude ban hang nao chac chan cho dén
khi hgp dong dudc ky, tien dudc thanh toan va khach hang hai
long.

Tht hai, cudc ban hang chua chic chan thanh céng cho dén khi
khach hang dudc tai bdo ddm. L4 thu ctia David thé hién su
déng cdm siu sic clia anh véi hoc sinh va né ciing tii bdo dam
v6i hoc sinh rang nhiing hoc sinh khéc cling ¢6 cadm giic tuong
tu. L4 thu cia David cho thay anh ty hao vé ciu sinh vién va biét
on ciu vi su tin tudng ctia cdu danh cho anh. David két thtc 14
thu bang cau: “Téi rat vui néu duge dén thim cic em va gia
dinh. T6i hy vong gia dinh cac em sé chao dén mét ngudi tién
phong mdi nhu t6i”. Vi diéu nay that sy 1a mot su khich 16 16n
vdi ciu sinh vién.

LUON MOI KHACH MUA HANG

Howard Donnelly 8 Aurora, Colorado st dung gid an trua nhu
gid nap ning lugng cho co thé va tri nio. Khi an trua, anh
thudng doc mdt s6 tai liéu thi vi hoic nghe nhitng cudn bang
ghi 4m cé tinh khich 16. M6t 1an, trong ldc in trua, anh da nghe
mdt cudc bing dic biét thi vi ndi vé tam quan trong clia viéc dé
nghi khach mua hang.

Howard 1a nhan vién ban hang ctia mét trung tAm ban d6 dién
t va cling trong budi trua d6, moét khach hang goi dién dén va
dé nghi muon biét thong tin vé mot trong nhitng sdn pham dit
tién. Howard cung cip thong tin va gia san pham. Khach hang
rat cam kich va két thdc cudc néi chuyén bang cau néi: “Cim on
anh rat nhiéu”. Lic nay, Howard chot nhd nhiing gi anh via
nghe qua bang, va trudc khi khiach hang ciip may, anh d3 héi:
“Ong cé mudén mua mdt chiéc khong?”



Sau mot ldc im ling, khach hang tra 16i: “O, cé. Thiét bi nay sé
rat c6 ich véi toi day”. Piéu té nhat cé thé xay ra 1a khi khach
hang tra 16i khong. Tuy nhién, néu Howard khéng dé nghi
khach mua hang, anh sé khéng cé dugc co hdi ban hang tuyét
voinhu thé,

PUNG PHUC TAP HOA

Donald Henry & Glenview, Illinois thudng st dung su khéo 1éo
va sang tao két hdp vdi khiéu hai hudc dé khich 18 khach hang
hanh doéng. M6t 1an, Donald chiao ban co hdi dau tu vao mot
cong ty co phiéu clia nganh giai tri. That tinh 8, khach hang 1an
nay 1a mot ngudi quen ctia Donald, vi vy anh quyét dinh mao
hiém ngay trong cudc néi chuyén. Anh cam dién thoai va go vao
ban ba lan, sau d6 tiép tuc cudc néi chuyén bang cau hdi: “Ong
c6 nghe thay tiéng ddng d6 khéng?”, vi khach tra 16i: “C8”

Donald héi vi khach cé biét d6 1a tiéng dong gi khéng va khi vi
khach tr 16i khong biét, anh bt dau gidi thich: “Pé 1a tiéng go
clia ctia cd hoi va theo toi, ong khéng nén bd qua nd”. Khach
hang bit dau cudi 16n va ndi éng khong thé tin néi mot ngu:d1
ban hang lai 1dAm nhu thé. Va lic nay, Donald méi ong mua cd
phiéu. Pap lai 18i dé nghi ctia Donald, vi khach tra 16i: “That
tuyét! T6i s mua”. Ban cho rang cich ctia Donald c6 vé la? Cé
thé. Va sang tao? Chic chin. Va chinh su két hop giita céi la va
sang tao d6 da gitp Donald thanh cong.

Trong trudng hdp trén Donald biét rat rd khach hang sau nhiéu
nim hdp tac véi 6ng. Donald ciing rat sin long ap dung mot
phuong phap mdi, dic biét cd ca yéu td hai hudc. Va quan trong
hon ca, phuong phdp d6 mé ra co hdi cho Donald mdi khach
mua hang va giup anh ban hang thanh cong.

HOI VA NHAN

Mic du cé hang tram cach mdi khach mua hang, nhung téi
khuyén ban chi nén tip trung vao ba cach. K.I.S.S. — Keep It



Simple, Salesman (don gidn héa van dé) titng 1a khau hiéu cé ti
rat 1au. Ban c6 thé biét hang tram phuodng phip mdi khach mua
hang khac nhau nhung cé chic ban cé thé stt dung chting thanh
thao khi can?

Khi tip trung st dung mét hoac cad ba phudng thitic mdi khach
mua hang, ban sé thanh thao hon va sé ban hang thanh cong -
tlt @6, ban ciing sé chuin bi cho minh nhiing budc can thiét dé
phat trién ba phuong thtic két thic ban hang dua trén kinh
nghiém cfia riéng minh. Piém mau chot clia van dé 1a & chd:
Hiy tu hoc ti kinh nghiém ctia nguGi khac va st dung ba
phuong phap dudi diy 1am nén ting dé xiy dung su nghiép ban
hang thanh cong cho minh.

Hay nhd rang, ban cé thé ban bat ky san pham gi nhtIng quy
trinh thuyet phuc trong ban hang luén glong nhau, vdi su nhay
cam, tinh yéu va sy quan tam, ban c6 thé mdi khach mua moi
san pha?{m/dich vu bang ba phuong phéap nay.

Phuong phap két thiic bAn hang ba ciu héi

& phan diu, ching ta di ndi dén ba ciu héi ma cic chuyén gia
ban hang thudng stt dung khi mdi khach mua hang.

1. Ban cé biét san pham nay cé 1oi nhu thé nao khéng? Hiy dua
ra 1oi ich ma khach hang quan tdm nhat § san pham/dich vu.

2. Ban c6 quan tam nghiém tuc dén viéc...?

3. Néu dinh bat dau, theo ban khi no 1a thdi diém thich hgp
nhat dé bat dau...?

Ba ciu hoi nay sé giup khach hanh nhén thic rd hon yé nhu cau
ctia chinh minh va khuyén khich ho déng y vdi 16i dé nghi mua
hang cta ban.

Phuong phap két thiic bAn hang theo x4c suat



Khi khach hang dang trong gidy phut quyét dinh, ban c6 thé héi
nhiing cau sau dé sap xép thong tin theo thi tu ban can.

“Néu tinh theo thang diém 10, trong d6 10 cé nghia 13 anh/chi
di san sang mua hang, theo anh/chi, hién nay anh/chi dang &
muc nao?”. Hiy chd y dén nhiing chi tiét nhd va cin trong khi
chon t.

Sau d6, hiy kién nhan dgi khach hang tra 18i va khi khach hang
tra 16i hay héi tiép vdi cdu héi sau: “Néu bay gid anh/chi dang &
muc..., diéu gi mdi c6 thé dua anh/chi lén mic 10?”.

Néu ngay trong ciu hdéi dau tién, ban nhin dudc két qua thap
hon 7, chiing té nhitng phan trudc dé ctia quy trinh ban hang d3
c6 van dé. Phuong phap nay phat huy hiéu qua khi ban dang
dén rat gan thanh céng nhung van cdm thay cé chut vat can. X{
ly chudng ngai vat nay rat quan trong, nhung sé rat khé néu
khoéng biét nguyén nhan 1a do dau. Phudng phap két thic nay sé
gitip ban md ra van dé va xt 1y thda dang.

Két thiic ban hang bang cach tém tat

Nhiéu ngudi nghi ring diy 1a phuong phap két thtc co ban
nhung khéng phai viy. Trong phudng phip nay, ban sé nhic lai
nhiing diém chinh, 16i kéo su chui y ctia khach hang trong bai
gidi thiéu, sau d6 moi khach mua hang. Vi duy, ban cé thé tém
tat bai gidi thiéu trudc dé nhu sau: “Cé dting anh/chi can moét
ngudi ban hang biét két thic hiéu qua. Néu hudng din ho vé
mdt so phudng phép két thdc ban hang, doanh sé clia cong ty
anh/chi sé& ting 1én dang ké. VA anh/chi cling néi cudén siach
Phong cach ban hang Zig Ziglar nay dap tng dudc tat ca nhIIng
diéu anh/chi dang tim kiém. Sau khi nhin dugc ciu tra 15i
khang dinh ctia khach hang, ban budc 1én day tu tin va noéi: “Ro
rang 1a anh/chi muén ting doanh s6 ctia don vi minh, vi vy, t6i
khuyén anh chi nén dit mua 250 cudn The Ultimate Handbook
for the Complete Sales Professional”.



Trong sudt qua trinh ban hang, khach hang tu thip 1én ngon
Ita nhu cau khi ban cung cip diém va chat dot. Nhung d6i khi
ngon ltta nay sé lui di vi mét 1y do nao dé. Bang cach tédm tat lai
nhiing diém chinh d4dnh thic nhu cau ctia ho, ban di khoai lai
ngon Ia trong ho.

KHAM PHA LY DO KHACH MUA HANG
Sau khi khach déng y mua hang, ban hiy hdily do ho mua.

Ldc ndy, ban khdng can ludng lu khi héi. Ho sé san 1ong tra 16i vi
ho cé cadm tinh vdi ban.

Ban ding lo ling néu khach hang khong biét chinh xac tai sao
ho mua. Néu Iy do theo cam tinh, ban cé nguy cd bi mat thuong
vu hoic khich hang khéng hai long. Néu ban nhic ho nhélaily
do ho cadm thay hao hing vdi sdn pham, ban sé cé cd hoi dé ting
16i ich ma ho dudc thu hudng khi stt dung sin pham. Kham pha
ly do khach mua hang cho phép ban hoan thanh quy trinh ban
hang v4i kha ning thanh cong 16n.

MOI cUOC CHAO HANG PEU DAN DEN BAN HANG

Theo t6i moi cudc chao hang déu din dén ban hang. Vi khi don
dat hang chua dugc ky khong cé nghia la thuong vu da mat.

Mbi cudc ban hang nhu mét cudc trd chuyén. Ban thuyét phuc
khach hang can san pham/dich vu ctia ban ngay bay gid va giao
dich dudc hoan tat, hoic khach hang khéng muén s dung san
pham ctia ban hoic khéng muén st dung Itc nay.

Mot thuong vu thanh céng can cé hai ciu tra 18i tit hai phia:
Khach hang phai néi: “Cé, t6i mudén mua”, va ban — ngudi ban
hang - phai néi: “Cé, t6i mudn ban”. V6i méot s6 ngudi, cau tra 15i
th hai c6 vé hién nhién, nhung cé nhiéu ly do ma nhiéu nguoi
ban hang khong that sy mudn hay mong chd ban hang.



Mot thuong vu khong nén géi gon trong mdt vai 1an tiép xuc.
T6i da tiép xtc vdi rat nhiéu ngudi ban hang khéng dap tng
ddng s thich va nhu cau clia tdi. Trong nhiing trudng hdp nay,
chuyén gia ban hang thuc thu sé thita nhan thuc té, va chap
nhan bd qua thudng vy, thay vi ¢d ging thuc hién thuong vu sai
lam (khién ca khach hang va ngudi ban hang déu khong 10i).
Trong ban hang, cich duy nhat dé ton tai 1 bién khach hang trd
thanh trg 1y ban hang - ngudi cung cap cho ching ta nhitng dau
mdi khach hang méi.

Bf QUYET THAT SU PE KET THUC BAN HANG

Cudi budi thuyét trinh ban hang - du két qua nhu thé nao -
chuyén gia ban hang luén dé nghi khach hang giéi thiéu nhiing
ngudi cé thé cé nhu cau vé san pham/dich vu. Néu ban khéng
san 1ong dé nghi, hiy tu dit dau héi vé sy tin tudng ctia ban vao
san pham. Ban cé thé mat tit 20-2.000 d6-la dé biét thém dau
mdi khach hang mdi, né cé thé tiét kiém cho coéng ty ctia ban
trong thdi gian dai. Quan trong hon, ho la ngudi “tao cong an
viéc lam cho cac chuyen gia ban hang Ban hidy nhdg, du san
pham tot nhu the nao, hay bai thuyét trinh cua ban thuyét phuc
dén dau, ban van bi pha san hoic mat viéc néu nhtIng cau
chuyén ctia ban khéng cé ngudi nghe. Khi mdéi budc vao nghé
ban hang, t6i may min dudc 1am viéc véi Bill Cranford, mot
gidm doc ban hang tuyét voi va chinh Bill d3 gitip t6i hiéu ra
diém quan trong nay.

L&i khen ngdi cé v nghia nhat ma téi nhan dudc 13 khi héi xin
dau moi khach hang clia mot khach hang mdéi. Pé vi khach hiéu
rang t6i khéng dit bat ky 4p luc mua hang nao 1én ban cia ho,
t6i da cam két chi gidi thiéu san pham va quyét dinh 13 tiy &
moi ngudi. Va vi khach hang dé da néi: “Téi tin vao nhitng diéu
anh néi. Anh 1a ngudi bdn hang biét cich cAm théng nhit ma t6i
tiung gap . Trudc khi néi ra cdu nay, vi khach da mua tat cd san
phim ctia cong ty t6i. & day vi khach d6 d4 mua chu khong phai
bi ban. Vay dau 1a bi quyét ban hang that su? — Hiy trd thanh trg



ly ctia khach hang, giip ho mua chit khéng tao cdm giac ban
dang ban hang cho ho.

NEU KHACH HANG TU CHOI

Khi khach hang ndi khong, thu:dng 12 do ho khoéng cé da thong
tin. C6 mot phuong phap giup ban tim ra nhiing théng tin bo
sung can thiét d& hoan tat thuang vu. b6 1a QU.LET. - phlidng
thic vugt qua ly do tit chéi ctia khach hang. Chuong 11 sé néi vé
phuong thic nay.

NHAN TO THU TU TRONG PHUONG THUC BAN HANG THANH
CONG: THOA MAN NHU CAU

1. A.A.ET.O. = Always Ask For The Order (Luén mdi khach mua
hang): Ngudi ban hang thudng bd 18 nhiing thuong vu ma ho
khong mdoi khach mua hang.

2. Phuong phap két thiic ban hiang Ba ciu hdi gitp ban dé dang
mdi khach mua hang hon:

A. Ban cé biét sin pham nay cé lgi— nhu thé nao khéng? Hiy
dua ra 1gi ich ma khach hang quan tdm nhat § san pham/dich
VUL

B. Ban c6 quan tdm nghiém tuc dén viéc?

C. Néu dinh bat dau, theo ban khi nao 1a thdi diém thich hgp
nhat?

3. Phuong phap két thiic bdn hang theo xdc suét giip khach
hang biét ho dang gan quyét dinh mua hang nhu thé nao:

A. N§'u tinh theo thang diém 10, trong dé 10 c¢é nghia 1a anh/chi
da san sang mua hang, theo anh/chi, hién nay anh/chi dang &
muc nao?



B. Néu bay gid anh/chi dang & miic..., diéu gi mdi cé thé dua
dugc anh/chi lén mtc 10?

4. Phuong phap két thiic ban hang bang cach tém tat tuong déi
co ban nhung thudng bi bd qua bdi tinh don gidn ctia né:

A. Tém tit tat cd nhitng Iy do mua va mdi khach mua hang. Hiy
nhém ngon ltta nhu cau ctia khach hang bang viéc tém tat cac
diém chinh.

5. Pé nghi khach hang cho ban biét Iy do mua hang dé thanh
cong hon khi ban hang.



Chuong 11.

KET THUC CUQC BAN HANG THUGNG
XUYEN HON

X {1 1y 15i tit choéi bang phuong thic Q.U.LE.T.

Thdi gian dau ban hang, khi cac khach hang trién vong
héi t6i 1y do ho phai dit coc. Ldi giai thich hdp 1y nhat trong
trudng hdp nay 1a hanh dong dit coc thé hién thién chi. Téi
cling giai thich thém, vi cong ty phai dau tu vao khiu déng géi
va glii hang, nén cic nha quan 1y can biét chic chian khach hang
co6 thai d0 nghiém tuc khi dat hang.

Mot khach hang trién vong héi téi: “Khodan tién dit coc d6 1a ctia
anh dung khéng?”. Cau héi nay am chi ddng cd ban hang ctia t6i
1 nham vao khoan tién d4. T6i di tim dudc ciu tra 18i cho phép
t6i vita ban hang, vita 1am quen va két ban. Khi nghe thiy cau
héi trén, t6i nhin thing vao mat khach hang va nghiém tuc tra
15i: “Khéng, khoan tién dit coc d6 khdng phai ctia téi, nhung t6i
biét & nhiéu céng ty nhin vién ban hang dudc hudng khoan tién
nay”. Sau dé, vin gitt vé mit nghiém tuc, téi néi tiép: “T6i ghi
tién dit coc dén cong ty, va nhan tat ca phan con lai!”. Khi nghe
ciu tra 18i nhu vay, khach hang cudi pha 1én va ching t6i tién
hanh giao dich.

M6t khach hang trién vong néi véi téi: “Anh chi mudn t6i mua
hang dé€ anh kiém tién”. Anh ta néi véi thai @6 nghiém ttic, nén
t6i dap lai: “Thua quy khach, néu toan bd sb tién dau tu clia quy
khach thudc vé t6i thi cling chi dap ting dudc mdt phan nhu cau
hang thang cfia t6i. Néu d6 1a Iy do t6i ban hang, chic han t6i sé
khong theo nghé nay l1au. S6 tién t6i kiém dudc tit vu giao dich



nay sé bi tiéu sach trong vong vai ngay hay thim chi vai gid. Thé
nhung 1di ich quy khach cé duge khi duing san pham cia toi sé
kéo dai hét ca cudc ddi. Vay quy khach nghi ai sé 13 ngudi gianh
nhiéu phan thang hon?”

BAN THAN CUA NGUOI BAN HANG CHUYEN NGHIEP

Mot s6 ngudi ban hang lo sg cau héi va 16i tit chdi sé khién
khach hang trién vong tra 16i “khong” trong khi ho dang cd
gang két thtc vu ban hang. Trén thuc té, 1i tit chéi 1a ngudi ban
than ctia ching ta.

Pit cAu hdi va dua ra 15i tit chdi cho thay ngon ngudn cdm xc.
Hay nghi vé moét linh vuc ban it quan tam hay khéng quan tam.

Ban c6 dit cAu héi vé nhitng gi ban khéng quan tim khong? Néu
c6 mot cudc thio luin vé chii dé ban cam thay thich, ban cé
mudn trinh bay v kién khéng? Cac chuyén gia ban hang thuc
thu luén san sang dén nhan 15i tit chdi va cdu hdi bdi ho nhin
thay hang sé ban dudc it hon khi khich hang chua quan tim
nhiéu dén mic muodn dit ciu héi va ti choi.

CHUYEN TU “KHONG” SANG “BIET”

Biy gid, ban di tin 1di ich ctia viéc khach hang trién vong dit
cau héi va tit choi, nhung diéu gi sé xay ra khi ciu tra 16i khéng
lam khach hang thod min va ho néi “khéng”?

Mot s6 ban cé thé sé ngac nhién nhung ngudi ban hang kinh
nghiém thudng néi véi ban rang phan 16n cac vu ban hang clia
ho dudc thuc hién sau khi khach hang trién vong néi “khéng”. §
phan trudc, t6i cling dua ra s6 liéu thong ké cho thiy 60% giao
dich dugc thuc hién sau khi khach hang trién vong néi “khéng“
niam lan.

Khach hang trién vong sé dua ra mot quyét dinh mdi dua trén
thong tin dugc b6 sung. M6t chuyén gia ban hang thanh cong sé



hiéu ciu tra 16i “khéng” ctia khach hang cé nghia 13 ho chua
“biét” dl thong tin dé dua ra quyét dinh dting dan. Piing bao gid
tranh cii v4i ho. Hiy hiéu rang ban chua hoan thanh céng viéc.
Hiy chip nhin quay trd lai va cung ciap thém thoéng tin can
thiét. Véi ngudn thong tin bd sung, khach hang trién vong sé
“biét” vita ¢t dé dua ra mdt quyét dinh méi (c6 1di).

PHUONG PHAP Q.U.L.E.T.

Héay tht nghién cttu mét khai niém gitp ban xt ly hiéu qua 16i
tt choi dé cé thé két thic cuée ban hang thudng xuyén hon.

Khi khach hang tit chdi, nguoi ban hang chuyen nghiép sé ap
dung cong thitc Q.U.LE.T. Moi chit cai trong cong thic la viét tat
ctia mot ti cho phép ban hd trg cac khach hang trién vong thu
thap d théng tin dé xit Iy 15i ti1 choi ctia ho. Khi ban phai nhin
mdt 15i tit chéi, hiy ngiing lai va nghi dén céng thiic QU.LE.T.

Q. Bit dau véi mot question, titc 14 mot cau hdi.

U. Ban phéi ¢4t ciu hoi d€ understand, ttc 1 hiéu dugc 15i tir
choi.

I. Khi d3 hiéu dudc 15i tit chdi, ban phai identify, tiic 1a xac dinh
1y do tu choi.

E. P& x4c dinh chinh xac 1y do ti chdi, ban phai empathize, tiic
la dong cdm véi khach hang.

T. Khi ban déng cdm vdéi khach hang, ban da sin sang test, tic 1a
kiém tra 1y do ti chdi. Khi ban kiém tra Iy do tit chéi va chiing
minh né cé that, ban cé thé gidi tod mdi lo ling ctia khach hang
va nang cao c¢d hoi ban dugdc hang.

Cau héi



Cudn sach Phong ciach ban hang Zig Ziglar nhan manh vao viéc
dit cAu hdi. Ban sé stt dung kiéu cau héi déng khi mudn gidi han
ciu tra 18i ctia khach hang. Déi khi, ban cé thé stt dung cau hédi
C6/ Khoéng.

Tai budi hdi thio “Sinh ra dé gianh chién thang”, t6i thuyét
trinh va thao luin véi nhitng thanh vién tham du vé cach diéu
chinh cic nguyén tic trong cudc séng ctia ho. So véi lgi ich thu
dudc, phi tham du hoi thao rat thap (dic biét 1a khi tinh dén qua
trinh danh gia tinh cich toan dién, khéa dio tao dic biét va rat
nhiéu tai liéu ho trg), hau hét cic doanh nghiép thudng phai trd
tlt 1.500 dén hon 3.000 d6-la cho mdt hdi thao hai ngay. Tuy
nhién, mét s6 nhin va gia dinh khéng thudng xuyén tham gia
chudng trinh do tao van cdm thiy ngac nhién véi mic phi.
Ngac nhién cé nghia 12 gi? Pay chinh 14 diéu chiing ta phai tim
ra biang cach dit ciu hoi.

Khi chuyén gia ban hang ZTS ctia ching t6i mdi moi ngudi dén
tham du hdi thao hai ngay va théng bao ho can phai nép mot
khoan phi vita phai, anh ta di nhan dudc rat nhiéu ciu tra 15i
khac nhau, ké ca nhiing ciu thot 1én day phan khich “Oi! tién?”.
Piéu nay cé y nghia gi v4i ngudi ban hang? Khi ngudi ban hang
dat cdu héi, thi né khéng cé y nghia gi ca.

“Anh/chi nghi thé nao vé khoan tién dau tu nay?” 14 mét cau hdi
déng tuyét voi. Trong khi dé cu héi “Pay 1a khoan dau tu cuc
theip cho mét héi thdo hai ngay phai khéng a?” 12 mé6t ciu hoi
md, c6 hodc khong. ChUng nao ban chua biét than tit “Oi!” biéu
thi muc gia cuc thap hay cuc cao, ban sé khong cé 16i & budc
vao hanh trinh ban hang.

Phan 16n thoi gian ban biét

Trong hau hét moi tinh hudng, ban sé biét ban c6 d6i mait véi
thai d6 nhay cam vé gid hay khoéng. Cau hdi trong cong thuc



Q.U.LE.T. nham muc dich gi? M6t chuyén gia ban hang thanh
cdng dat cdu héi dé hiéu va xac dinh 1y do tir choi.

Cach hiéu qua gitp ban hdi vé su phan déi gia 1a bién 16i nhin
xét clia khach hang trién vong thanh ciu héi. Khi khich hang
trién vong khang dinh chic chin: “Muc gid d6 qua cao!”. Ban hay
nglng lai, ha giong rdi dap: “Gia (ngling lai) qua cao?”. Thuc té,
ban khéng biét cAdu nhan xét: “Mtic gid dé qua cao!” cé nghia gi.
Loi tit choi gid c6 thé mang nhiéu nghia khac nhau: Hom nay t6i
khoéng cé tién; viée rat tién tit tai khodn rat phtc tap; ching téi
khong cé tién chi tiéu cho nhiing khodn nhu thé nay; mot
“nhim” 1¢i ich cfia anh khéng bing ca “ddng” tién tdi bd ra;
hoic t6i khong hiéu tai sao anh lai dit gia san pham dé cao thé...
Mbi 1y do tit chéi phai dudc x{ Iy khac nhau. Néu ban voéi vang
dua ra cau tra 18i chuin bi sin, ban sé khé thanh cdng dting nhu
kha ning ctia ban.

Hiéu va x4c dinh 1y do tit chéi

Cac cau hdi sé gitip ngudi ban hang hiéu va x4c dinh dudc 1y do
tit choi. Hiy dé t6i dua ra mét vi du cu thé. Don Jarrel & Garden
Grove, California ban cac suit hoc tai mét trudng cao ding day
nghé cé danh tiéng & Long Beach, California. Cach day vai nim,
mdt ngudi dan éng dua ba cb con gii dén vin phong cia Don
ban vé viéc nhap hoc. Vi téng chi phi 1én dén hon 16.000 doé-la
nén cé thé hiéu dudce thai d6 do du cia khach hang.

Bd&i vi Don di thuc hién khau Phan tich nhu cau, Nhin thitc nhu
cau va Tim gidi phdp clia qua trinh ban hang, nén di cé da
théng tin can thiét dé dé nghi khach dit hang (Thod min Nhu
cau). Don biét vi khach @6 cé kha ning chi tra tién hoc phi. Khi
khach hang té thai d6 do du (Iy do tit chéi chua x4c dinh dugc),
Don vin dung c6ng thic Q.U.LE.T.. Anh bat dau héi khach hang:
“Ong cé dau tu vao thi trudng ching khoan khéng?”. Sau khi vi
khach tra 18i ¢4, Don hdi tiép: “Ong xem khoan tién can déng dé
cic con 6ng di hoc 1a mdt khoan dau tu hay chi phi?” Khi 6ng bé



tra 15i tién hoc duge xem 13 tién dau tu, Don lai hoi tiép: “Vay thi
cac con cta 6ng la khodn dau tu cé gia tri bao nhiéu?”

Khi dua ra cau héi nay, Don d4 yéu cau khach hang nghi dén gia
tri va tinh yéu 1én lao danh cho ba ¢0 con gai; tudng lai ctia cac
con cé v nghia quan trong nhu thé nao dé6i véi éng ta; va su so
sanh khip khiéng gifta dau tu vao thi trudng chiing khoan va
dau tu vao tuong lai cho ba ¢6 con gai. Pau tu vao thi trudng
chiing khoan cé thé hoic khéng thé sinh 16i, con dau tu vao su
nghiép gido duc cho con cai sé mang lai két qua vitng chic va
tiép tuc sinh c6 tic trong cic nim tiép theo.

Phuong thuc don gidn song c6 tic ddng manh mé nay da giup
Don Jarrel trd thanh ngudi chién thing, 6ng bé 1a ngudi chién
thang va ca ba ¢d con gii cling 13 ngudi chién thang! Phuong
thttc Q.U.LE.T. cia Don that su d3 1ap mot ky luc bdi 6ng bd dong
y dang ky nhap hoc cho ca ba c6 con gii.

Don thanh cong bdi di dit ra dudc cau héi gitip anh hiéu va xac
dinh 1y do tit chdi cia khach hang trién vong: @6 chinh 1a su
thiéu hiéu biét vé 1gi nhuin ti dau tu. Bing cach vin dung cong
thic QU.LE.T., Don di gitip khich hang hiéu, éng ta khong
“tiéu” tién dé cac con di hoc dai hoc ma dang “dau tu” vao tuong
lai cia chung.

Néu Don khéng @it ra cdu héi hop 1y, khong chic ngudi cha cé
quyét dinh dau tu hay khong. Nhung t6i biét chic rang: nhiéu
ngudi hanh déng, cé 1¢i cho ban than vi modt ngudi ban hang cé
kinh nghiém d3 thuyét phuc ho hanh ddéng theo cach cé 1gi nhat
cho ho. Nhung ciing c¢é nhiéu ngudi thd o véi cac thuong vu
dang gia vi ho khéng cé chuyén gia ho trg - dit cau héi hop ly
va dua ho dén quyét dinh dung din. Véi tu cach 13 nhiing
chuyén gia, chting t6i c6 trach nhiém tiép tuc phat trién va cai
thién dé c6 thé hd trg khach hang nhiéu hon nita.

Phan biét d6ng cAm va théng cAm



Don cé thé théng cAm vdi ngudi cha cfia ba ¢6 con gai khi néi:
“Vang, t6i hiéu thai d6 do du ctia 6ng béi téi cling cé cdm giac
nhu vay. Téi ciing ¢ con va khi nghi vé chuyén céac con di hoc
dai hoc, t6i cling khong biét phai lam gi. Hoc phi bay gid qua dat
ding khéng a?”. Tuy nhién, thay vi c6 cdm nhan giong khich
hang (théng cAm), Don thau hiéu khich hang cdm thay nhu thé
nao nhung khong cé ciing cam gidc d6 (d6ng cam), diéu nay cho
phép anh ay ban dugdc hang.

Néu ban di du thuyén véi mét nhém ban va cé mdt ngudi say
séng roi bi ndn, cé thé ban hiéu rd cdm giic clia ngudi dé va
déng cAm véi ho. Nhung néu ban cling lao ra lan can nén théc
noén thao, d6 chinh 1a sy théng cam. Su théng cdm nay sé khéng
gitip ich cho ngudi ban bi say séng. Néu déng cam, ban sé di dén
chdé ngudi ban d6, cam theo mét chiéc khin lanh va vién thudc
chong say.

Mot cdu chuyén vé su dong cam

Pong cam 13 nhin t6 can thiét x4y dung sy nghiép ban hang
thanh c:ong Cung vdi su dong cadm, ban can phat trién truc giac
va hiéu ré tam ly cia moi ngum biéu nay c6 thé tao nén khac
biét to 16n trong két qua ctia ban. Céng viéc nhiéu khi doi hoi
phai c6 kinh nghiém, song khi ban 1am viéc dé€ phat trién su
nhay cam - bang cach lang nghe nhiing gi that su khach hang
dang néi chit khong chi don thuan 13 ngén tit ho st dung - thi
ban di phat trién kha ning déng cadm khi ban hang.

K. J. Hartley & Cheshire, dén chiao hang mot cip vg chong tré
nham ban hdp déng bdo hiém cho ngudi vo. Ngudi chong di
mua bao hiém day d@ nhung ngudi vd thi chua. K. J. biét hai
ngudi di cé mdt con nhd va sap sinh thém moét bé nita, nhu vy
nhu cau mua bao hiém qui rd rang. Nhung cip vd chong lién
tuc tit chéi véi Iy do “Chung t6i khong thé chi tra duge” du tién
déng bao hiém moéi thang chi cé 12 d6-la. Bang cach dit cau héi
dé hiéu va x4c dinh van dé, K.J. phat hién ra cip vg chong da



quyét dinh gidi han khoan tién bao hiém 1a 10 d6-la/thang. B&i
vi phai trd qua nhiéu chi phi trong khoang 10 d6-1a, nén ho cam
thay bi tic ché véi viéce tra nhiéu hon khodan tién dé mét thang.

Khi chudn bi ra vé, K. J. nhan thay cé thé minh di té thai do
théng cdm véi khich hang, nén anh ay ding lai mdt lic nghi vé
cong thic QU.LE.T. Anh d& léng nghe 16i ho néi nhung anh cé
that su ling nghe y ho muon ndi 1a gi khéng? Va K. J. hdéi: “Anh
chi ¢é nghi rang modi tuan tiéu thém 3 do6-la hay it hon c6 thé
khién anh chi gip khé khin khéng?”. Cip vd chdng thita nhin
rang khoan tién d6 ciing kha don gidn. Van dé ctia ho 1a nhin
thic vé rdo can 10 d6-la hang thang.

Pén ldc nay, K. J. nhan 12 d6-la v4i 12 thang, bang 144 d6-1a, rdi
lai chia cho 52 tuan va két qui cho mdt miic gid hoan toan chap
nhan dudc @6 1a 2,76 d6-la/tuan. Vu ban hang da dugc thuc
hién thanh cdng khi 1y do tit chdi trd 12 d6-la méi thang dugc
gidm xuodng con sd chap nhan dugc.

RO rang, 2,76 d6-la mot tuan va 12 dd-la mét thang hoan toan
giong nhau Nhung ban hdy nhg rang, K. J. khéng danh lua
khach hang trién vong. Anh 3y dang dap ung nhu cau clia ho
theo cach thic ma tam ly cua ho chap nhan. Cip vd chong can
dugc bdo vé. Ho c6 tién. Ho can mot ngum ban hang biét dong
cam, cé thé thau hiéu cdm gidc ctia ho va chi cho ho cach hanh
dong co lgi. K. J. Hartley da van dung phuong thic Q.U.LE.T. va
pha bd rao can tim ly (ho khéng thé trd mét khoan 16n 12 d6-
la/thang, song ho c6 thé dé dang trd khoan nhd 2,76 do6-
la/tuan) cho cip vg chong gip van dé va can dén gidi phap ciia
anh ay.

Kiém traly do tit chdi
Mot s6 khach hang sé khong néi cho ban biét 1y do tit chdi that

su, con mdt s6 khac lai khong biét Iy do @d. Trong ca hai trudng
hgp, ho thudng hanh déng theo “cdm giac”. Khi khach hang



khong dam thita nhan rang ho khong cé tién hay khong hiéu 15i
dé nghi ctia ngudi ban hang, ho cé thé khong thita nhan 1y do ti
choi. Ho cAm thdy khéng @ kha ning, va su tu ti budc ho néi
khong quan tam.

Man tung hod mu ctia khi Gorilla

Chuyén gia ban hang coi 1y do tit chéi gid nhu “man tung hoa
mu ctia khi Gorilla”. C6 thé ban d3 xem kha nhiéu chuong trinh
PBS vé hanh vi va théi quen ctia loai khi Gorilla hoang di. Khi
hai con duc giao chién, @6 that sut 13 mot man trinh dién. Chiing
xoay tron von nhau nhiéu l1an va khi cio tay xuéng dat chiing
boc mot ndm cat rdi ném 1én khong trung tao thanh mot trin
bdo cat. Pay dudc goi 1a “man tung hod mu cta khi Gorilla”,
nhiéu khach hang ciing trdi qua qua trinh tuong tu.

Hau hét cac ban déu d3 nghe ciu truyén cudi vé mot anh chang
tlt choéi cho nha hang xém bén canh mudn may xén cd. Khi bi
budc phai dua ra mot Iy do tit chdi, anh ta tra 18i “Béi vi hdm nay
tat ca cic may bay déu cat canh mudn”.

“Ly do gi ky qudc vdy?” - nguoi hang x6m tuc gidn. Anh ta dap:
“D6 c6 thé khong la mét ly do hop ly, nhung khi anh khéng
muodn hay khéng dinh lam gi, 1y do nao cling thé ca théi”.

Poi véi dai dién ban hang chuyén nghiép, khéng phai ly do nao
cling giong nhau, vi vay dé tim ra ly do tu chéi thuc, ban can
phai kiém tra.

Bai kiém tra “Gia s1”
C6 hai hinh thtc kiém tra khach hang trién vong gitp ban xac
dinh dudc su khac biét gitta “man tung hod mu caa khi Gorilla”

valy do tit chéi that su.

Bai kiém tra th't nhat 13 kiém tra “gia sit” bang cach dit cac kiéu
cau héi: “Thua chi, gid sit khéng c6 diéu kién dé, thi chi sé mua



san pham hay dich vu cfia t6i chit?”

- Gia st khoéng can tinh dén __, thi chi sé mua ch?”

- Gia stt chi cAm thay thich , chi s&é mua ch1?”
- Gid st __, khi @6 chi sé quyét dinh mua phai khéng?”

Néu ban xac dinh ding 1y do tit chdi, ban cé thé thuc hién cac
budc x1 1y 16i tit chéi hay chuyén sang khach hang trién vong
khac thay vi ton thdi gian gat bd “man tung hod mu clia khi
Gorilla” hay c6 ging két thiic cudc ban hang khéng bao gid di
dén hoi két dugc.

Bai kiém tra “tach biét va xac minh”

Bai kiém tra thi hai 13 “tach biét va xac minh” gém hai budc,
nhim chting minh ban da tim ra Iy do tit chdi thit su hay chua.
3 budc dau tién, ban dit cdu héi “Con bat ky 1y do nao khac
ngin 6ng/ba khong tin dung 16i dé nghi clia t6i ngay hém nay
khong?” Muc dich cfia ban 13 khai thac bat ky 1y do ti chéi nao.
Mot trong nhitng diéu chan nhat cé thé xay ra véi mot ngudi
ban hang 14 khi xtt Iy xong mot 16i tit chdi that khéo 1éo, thi lai
xuat hién mdt 16i tit chdi khac. Do d6, sau khi da gidi dap haily
do tit chdi, ban can phai dit cau hdi cu thé vé 16i ti chéi thi ba:
“Pé chinh 13 nhiing gi ngin cin 6ng/ba sé hitu san pham cla
chung toi phal khongp Hay con ly do nao khac?”. Ban khong
muodn tao cdm gidc rang ban sé ngodi v4i khach hang ca ngay cho
dén khi ho dua ra moét 1y do tit chdi ma ban khéng thé xit 1y
dugc.

Mot khi dd nhan dudc cau tra 16i: “Khdng, chi c6 thé théi”, ban
can tém tit moi vin dé dé x4c minh: “Vay thi, thua quy khach,
quy khach néi véi tdi néu va khong phaila van dé,
quy khach sé& mua ngay hém nay dtng khong a?”. Pén ltc nay,
ban d3 sin sang két thiic cudc ban hang.




Chuyén gia ban hang tach biét va xac minh

Nhan vién ban hang tré tudi nhin vao mat khach hang va néi:
“Ong hiy néi cho t6i biét 1y do nao khién ong khong lap dat
thiét bi bao khdéi va hod hoan trong nha dé bio vé mang song
ctia cac thanh vién trong gia dinh?”.

That diing cAm! Ban c6 thé tudng tudng ddm ca gan héi mot
khach hang d3 vudng phai mot nti van dé nhu vay rang con cé
ly do nao khéic ngin can ho khéng mua hang hay khéng? Khi
dugc héi, vi khach rat bat ngit. Ong ta phd 1én cudi, dap tay vao
chin va néi: “Khéng con trai, @6 chinh 1a nhiing 1y do khién
chiing t6i khong thé mua thiét bi bdo déng ngay hém nay”. (Lic
dé, téi tin rang 6ng ay khong coi minh 13 khach hang nita).

TAT CA CHUNG TA PEU GAP PHAI LOI TU CHOI

Muc dich ctia bai thuyét trinh ban hang 14 cung cap dich vu cho
cac khach hang trién vong bdi vi ban cé thé cé tat ca moi thi
ban muén néu ban gitip ngudi khic cé nhitng gi ho muén. Ly do
tlt choi sé gitip ban hiéu rd hon vé khach hang dé tit d6 cé thé
dap Uing dudc nhu cau va mong mudn clia ho.

Tat nhién, 18i tit chdi 14 moét phan trong ban hang. Thai d6 clia
chiing ta vé van dé nay tao nén su khéc biét to 16n trong hiéu
qua x1 1y 18i tit chéi. Dennis Landrum & Bryan (Texas) 1a ngudi
ding dau mét cong ty cung cap nhiéu dich vu kinh doanh, ké ca
tu van may vi tinh. Hai kiéu tit chdi anh hay gip cling chinh 13
ly do tit chéi ma moi nhan vién ban hang thudng gip trong su
nghiép ban hang. T6i nghi ban sé thich ciach anh ay tra 1i dai
dong mét chut.

Doi vdi 18i tit choi kiéu nhu “Ching t6i ¢ mot ngudi ban (chau
trai, gido su dai hoc, chu V.V...) giup chung t61 khi chung t6i can
loai hinh dich vu nay”, Dennis d3 cé mdt ciu tra 15i xuat sic.



“Ong may min cé moét ai d6 cé thé nhd ciy. Tuy nhién, ching
to6i @ ddy ngay lic nay va dua ra cic phuong thic gitup 6ng cai
thién tinh hinh kinh doanh. Quan trong hon, trong tuong lai
chiing t6i cling sé c6 mit & day bat ctt liic ndo. Ching t6i cé thé
cong hién thdi gian cfing nhu céng stic cho doanh nghiép ctia
éng, va d6 dung 14 loai hinh dich vu 6ng mudn hoic can cé phai
khong a?”

banh Itta bd nédo

D6i véi 16 tit chdi phd bién nhu “Toi mudén nghi vé diéu néy da”
hay “Hay dé t6i nghi trong vai ngay”, Dennis cling c6 cau tra 15i
thuyét phuc:

“Khi diéu hanh doanh nghiép ctia minh, t6i cung thucng duara
cau tra 16i tuong tu. T6i nhan thay bat ¢t khi nao t6i yeu cau cé
thoi gian dé “suy nghi” 1a t6i dang him y mét trong ba diéu:

“Thit nhat, cé thé téi that su mudn nghi vé chuyén nay vi t6i cé
mot s6 cadu hoi chua dudc giai dap. Néu diy dung l1a y ctia 6ng,
toi sé rat vui long giai dap bat ky cdu héi nao ctia 6ng”.

“Cé thé t6i dang ngu v rang (Du thé nao di nita, toi cling khong
quan tam) song t6i khong mudn 1am ton thuong nhan vién ban
hang. Cho nén, di1 khéng hé cé y dinh suy nghi thém vé 15i dé
nghi nhung t6i van doi héi cé thém thdi gian. T6i tén trong
quyet dinh ctia 6ng va xin hiy ndi cho tbi biét ngay bay gid dé
tiét kiém thoi gian cfia ca hai chting ta”.

“T6i c6 thé dé nghi thdi gian (suy nghi) khi t6i c6 mot Iy do tu
choi khac. M6t 1an nita, tdi chi mong 6ng thanh that véi téi cling
nhu t6i thanh that véi 6ng, va cho tbi c6 co hdi gidi dap bat ky
cau hoi hay ly do tit chéi nao”.

Nhiing ciu tr 18i trén s& khai théc moi van dé, tit d6 ban c6 thé

xU Iy moi van dé theo cich hiéu qua va chuyén nghiép nhat.
Néu quyét dinh 1a “cé”, vy thi ban, cdng ty clia ban va khach



hang c6 thé tin hudng 1di ich ngay bay gid! Néu cau tra 15i 1a
“khong”, ban cé thé chuyén hudng chi y sang khach hang trién
vong tiép theo v4i cAm gidc thoai mai.

TOi sé trd lai ngay

Tim Jones & Campbellsville (Kentucky) di nghi ra rat nhiéu cach
tha vi xt 1y 161 tit chéi “d@é t6i nghi d3”. Sau khi thuyét trinh rat
nhiéu théng tin cho khach hang, anh ay sé dit cau hdi cé tinh
chat ép budc. Néu khiach hang yéu cau cé thoi gian dé “suy
nghi”, Tim cudi, ding diy va néi: “Thé ciing dudc, toi sé di
xudng pho va udng mot tach ca phé. Téi sé quay trd lai trong
vong 15-20 phtt, vi viy cac anh ct tu nhién ban bac vé van dé
nay”. Trudc khi khach hang cé thdi gian dap lai, anh 3y di ra
khoi clta va dé lai tap gidy td.

Khi quay tr&lai, Tim sé tiép tuc véi chli dé dang ditng lai, r6i néi:
“Ong da quyét dinh phuodng thtc nao 1a hgp 1y nhat dé chting t6i
cung cap khoan tiét kiém nay cho 6ng chua - theo thang, kiém
tra tu ddng hay déng theo nam?”. Thong thuong, anh ay thuc
hién thanh cong cudc ban hang theo cach nay.

Tay dau sing

Mot s6 ngudi ban hang rat thich x Iy 16i tir choi. Ho d€ céi toi
xuat hién va khuyén khich 16i tit ch6i dé thé hién tri thdng minh
va kj ndng clia minh. Nhiing nguti ban hang nhu vy tr6 thanh
nhiing tay dau sung hiéu chién: “Quy khach ct ra don di. Bat cu
diéu gi quy khach hdéi, t6i cling giai dap duoc hét!”.

GIA CA cO PHAI LA VAN DE KHONG?

Trudc khi chiing ta két thic chi dé 16i tit chéi, hiy d€ toi chia sé
véi ban mot vi du dién hinh vé cach x1 ly 16i nhin xét nhu “Pay

1a mtic giad hgp 1y nhat clia anh sao?” hay “Théi nao, hiy lay but
chira, anh c6 thé lam tot hon thé!”.



Larry Spevak & Maplewood (Minnesota) trd 16i nhu sau: “Khéng,
day khong phai 12 muc gid hop Iy nhat clia chtng toi. Téi ¢ thé
dé nghi mét mic gid thap hon miic t6i vita chdo nhung t6i sé
phai 13y tién tui ra b va cling gidng nhu 6ng, téi khéng thé 1am
viéc ma khong dudc gi ci. T6i biét chic 6ng khdong mudén diéu
nay xay ra vdi toi, cling nhu t6i khéng muén diéu dé xay ra véi
ong”.

Larry ké, mot 1an cé vi khach “nhin thing vao mit tdi, rd rang
ong 4y da bi khuat phuc trudc 18i gidi thich thanh that cfia t6i.
Ong ay chia tay ra va tuyén bd rat long trong: ‘Larry, anh dtng la
mdt ngudi chan that va toéi danh gia cao diéu @é. Hiy viét hop
déng di!”. R6 rang, Larry da kiém dudc tién tit sy tin nhiém ma
anh ay di xay dung sudt mot thdi gian dai.

VA cUuOI1 CUNG...

Larry ciing biét cach xit Iy théng minh véi mét 16i ti chdi phd
bién khac: Khach héng “canh bao trudc” cho ngudi ban héng
rang hém nay ho sé khong mua. Ly do ho dua ra rat da dang, ti
“Toi muon suy nghl vé van dé nay” cho dén “T6i luén thao ludn
moi quyét dinh véi vg”.

Larry ké, trong mot 1an di chao hang, sau man chao héi khich
hang néi ludn: “Nay Larry, t6i mudn anh biét ngay tit dau rang
t6i nay chung t6i sé khong dinh mua hang dau bdi vi chung t6i
chua bao gid mua cai gi ngay tit 1an dau tién. Néu anh khong
mudn dua cho ching t6i xem ban ké gia du toan va dé chung tbi
suy nghi, thi anh dang 1am ton thdi gian cia ching ta”.

“Ong ay hy vong t6i s& cam tui 1én rdi bd di, nhlmg toi da khlen
6ng ay ngac nhién. T6i nhin thang vio mit ong ay va tra 15i rat
nghiém tuc, chidm rii: Ong hoan toan dung va t6i dong tinh véi
6ng. Ciing gidng nhu 6ng, t6i khdng bao gid mua hang ngay ti
lan dau tién, nhung khi t6i nhén thay thi gi d6 minh that su
thich va biét né sé giai quyét van dé cta téi, cling véi mdt mic



gid hop 1y, t6i sé can nhic nghiém tic vé mot trudng hdp ngoai
1é. Biy gid, hdy dé t6i chi cho vg chong 6ng thay san pham
chiing t6i c6 thé 1am gi cho 6ng ba”.

Larry da khai thong tu tudng cia ho dé ling nghe bai thuyét
trinh ctia anh. Nhu 18i Larry néi: “Thuyét phuc vg chéng ho
cting khéng qué khé bdi vi t6i 13 ban ctia ho va san pham cfia t6i
sé giai quyét van dé ctia ho ké ti1 ltc nay”.

Larry di chiing minh rat thuyét phuc va khong dé khach hang
c6 cd hoi tit chéi. Nhu Larry néi: “Néu ban dé 16i tuyén bo
‘kh6éng mua tdi nay’ cia khach hang de doa ban, bai thuyét
trinh sé trd nén té nhat, nham chan va thiéu stc manh kiém
soat. Do d6, ban budc phai két thiic bai thuyét trinh va dé cho
d6i thii canh tranh gianh mat céng viéc cia minh”.

MOI NGUY HIEM

Hiy nhd rang muc tiéu cia ban khéng phai la chiing minh ban
cé thé gidi dadp bao nhiéu ly do tit ch6i ma la hang hod va dich vu
ctia ban cé thé mang lai bao nhiéu 1oi ich cho khac hang.

QUAN TRONG

Vu ban hang khong két thic khi ban xtt Iy xong 15i tit chéi va
khach hang d6ng ¥ mua hang. Trén thuc té, vu ban hang mdi
chi bat dau. Chuong tiép theo sé gitp ban hiéu cach tng x{ véi
khach hang hai long va khéng hai long.

M6t moi nguy hiém to 16n khi x{ Iy 18i tit chdi (va trong nhiéu
khiu khac clia qua trinh ban hang) 1a vugt qua ranh gidi tit “chu
ddo/ning nd” sang “vo ly/chai Iy”. Nhiét tinh quan tim dén
khach hang va duy tri su tu tin ma khong thd o véi khach hang
1a ndi dung chinh ctia Chuong 12.



Chuong 12.

TU PHUC VU KHACH HANG PEN THOA
MAN KHACH HANG

B an tit bd, hoan thanh hay tiép tuc cong viée?

Hai nhén vién ban hang, mot gia va mét tré, cung di tau
vé nhi vao cudi tuan va di cé mot cude ndi chuyén rat nghiém
tc. Nhan vién ban hang tré tudi lién tuc “ca than” vé viéc di bi
doi x1 té trong sudt ci tuan. Tinh hinh kinh doanh t6i té, moi
ngudi tho 16 va ciu bi si nhuc khong biét bao nhiéu 1an. Nhan
vién ban hang 16n tudi tram tu mot ldc rdi binh luin: “T6i da
tiing bi déng sim cita trudc mat, bi mdi roi di va khong khuyén
khich quay trd lai, d3 ting bi la 16i, thé nhung si nhuc u? Chua
bao gig!”.

THUGOC PHONG BENH

Thdi ky coi “phuc vu khach hang” 13 tiéu chuin ctia su hoan hao
da khéng con! Ngay nay, moi ngudi néi vé tam quan trong clia
viéc “thod méin khach hang”. Trong thi trudng canh tranh nay,
cach duy nhat dé vuot 1én din dau 1a chuyén tit “phuc vu khach
hang” sang “thod man khach hang”.

Dé tranh viéc khach hang cé thai @6 khong hai long 13 phuc vu
hoan héo trudc khi cac van dé cé thé nay sinh. Nhu t6i dd néi &
phan trudc, tit ban hang trong tiéng Na Uy 1a selje, nghia den 1
“phuc vu”. Cau hdi thit don gian: D6 cé phai 14 chién luge ban
hang t6t hay khong? Carl Sewell tin d6 1a nhéin t6 then chét.
Trong cudn sach cé tua dé Customers for Life, 6ng dua ra nhiing
thong tin chi tiét vé khai niém nay. Piéu d6 phat huy hiéu qua



doi véi Sewell bdi 6ng di thiét 14p dude mang ludi ban 6t6 cé
doanh thu 850 triéu d6-la/nim & Dallas (Texas). Khi t6i viét
cudn sach nay, doanh thu ctia mang ludi dat gan 650 triéu d6-la.
Ngoai ra, ho cling du dinh sé md& thém vai dai ly méi trong
nhiing nam tdi.

Niam 2002 13 nim khé khin nghiém trong ctia nhiéu nganh
nghé, ké ca nén cong nghiép 6t6. Cach duy nhat dé nhiéu hing
xe thu hut khach hang la giam gia that nhiéu va nhitng “thoa
thuan” khong tudng. Nhiéu hang than ph1en “Chung t6i ban
dugc rat nhiéu xe song chang kiém dudc ddng nao”. Viy ciu hdi
& day 1a Sewell d3 1am thé nao?

Sewell d3 1am rat tot. Thi nhat, ho d3 kinh doanh tit nhiéu nim
nay va thu hai, nhu 16i Laurel Cutter, pho Chu tich cta FCB
Leber Katz Partners, da ket luan rat ch1nh xac: “Gia tri quyet
dinh hanh vi, hanh vi quyet dinh danh t1eng, danh tiéng quyét
dinh 1gi thé”. Ai cling biét dén danh tiéng cia Sewell. Ho khong
ban xe véi hy vong. Muc tiéu ctia ho 16n hon va cé tAm nhin xa
hon thé. Ho mudn xiy dung mang ludi khach hang va moi thit
ho 1am déu hudng dén muc tiéu cu thé nay.

Sewell d3 1am gi d& b3o ddm cac 1an ban hang tiép theo? Nao,
hiy bat dau vdi doi xe gom 250 chiéc dudc bao dudng tai hing
ctia 6ng. Khi ban gip truc tric trén dudng, néu ban mua xe clia
cong ty, chi can goi s6 may khan cip thi sé cé mdt nhan vién k§
thuat 1am tat ca moi thit cho ban.

Hinh thtic chiéu khach hang kiéu nay c6 thanh céng khéng? Tra
16i: Nhan vién ban hang 8 mot hing xe trung binh sé ban 6 hay
8 chiéc xe/thang. Trong khi @4, mét s6 nhan vién ban hang ctia
Carl Sewell kiém dugc hon 200.000 d6-la/nim béi ddi ngii nhan
vién ban hang clia 6ng ban dudc 15 chiéc/thang. P6i ngli nay cé
dudc su trg gitip cia bd phin quan hé céng ching va dich vu.
Néu nhan vién dich vu 1am chua hoan hao, ho sé vui vé lam lai
bang thoi gian ctia chinh minh. Can b6 quan ly dich vu cfa



Sewell dudc trd luong cao nhit trong linh vuc nay. Ngudi quan
ly dugc hudng 10% miuc ting 1gi nhuin hang ndm va viéc anh
ta c6 thu nhip trén 150.000 d6-la khéng phai 1a diéu bat
thuong.

Song 6ng khoéng hai 1ong khi hiéu suit cia ngdy hdm nay bing
vdi ngay hém qua, vi vay 6ng da hoc héi cac chuyén gia dé biét
cach 1am t6t hon. Ong &3 hoc chti tAm dén ca nhitng diéu nhd
nhit tit cAc nhin vién clia Disney. N6i tém lai, Sewell tin rang
viéc gitt mot khach hang chi tén 1/5 chi phi so véi viéc quang
cdo kiém mdt khach hang mdi.

TOI BAN OTO

Trong nhiéu nim, Tom Armstrong la nhan vién ban xe Cadillac
cit nhat & Texas. Lam viéc cho hing Sewell Village Cadillac, Tom
ban dugc hon 7 triéu d6-la trong mot nim. Gan 80% s6 xe Tom
ban la cho cac khach quen. Anh lam viéc tai khu van phong cho
thué cao cap, thu nhap hing nim 1én dén 6 chit s6. Anh khéng
bao gid néi vé viéc md dai Iy riéng bdi khong mudn thu nhap bi
giam sut.

Khi dudc héi vé nghé nghiép, anh tra 16i don gian: “T6i 1a nhén
vién ban 6t6” va khong quén dua thém tu khang dinh su danh
tiéng — “Cadillac.” Nhan vién ban 6td khong dude danh gid cao,
nhung anh khang dinh: “Téi tu hao vé thanh cong cia minh. T6i
lam viéc va tdi thich c6ng viéc cia minh.

Thuc ra Tom ban cai gi? Anh néi: “T6i ban gidc md nudc M.
Nhiéu ngudi vin coi Cadillac biéu tugng cho sy thanh cong”.
Anh lam viéc chdm chi khi ban hang cho nhiing ngudi di 1am
viéc va chit chiu trong nhiéu nim dé mua dudc chiéc xe trong
mo ciia ho. Anh da thuc hién dudgc vu giao dich tuyét voi tu viée
giao mdt chiéc xe mdi sing béng cho moét ngudi chii day tu hao.
Ngudi s& hitu chiéc Cadillac mdi cé cAm giic ho nhu nhiing 6ng



hoang, ba hoang. C6 18 Tom 1a nhan vién ban hang huéng dén
dich vu nhiéu nhat ban ting biét.

Méi day Tom da chuyen sang hang Lexus cua Carl Sewell va van
gilt nguyén quan diém nhu vay vé dich vu.

QUA TRINH BAN HANG KHONG CHAM DUT VOI VIEC KET
THUC CUQC BAN HANG

Trong vong 24 gid sau khi trai “thdm dé” dén chiéc xe mdi, Tom
sé goi dién cho ch xe dé ddm bao chic chin tat cd moi viéc déu
6n va khach hang rat hailong. Anh ciing biét rang chinh tai thoi
diém d6, anh cé cd hoi tdt nhat dé cé thém khiach hang mdéi
(diéu anh vin thudng 1am). Tom nhan manh ring ca anh va
ngudi quan ly dich vu luén ghi nhd mét muc dich chinh: phuc
vu khach hang!

Tom 13 mot trong nhiing ngudi lam viéc chim chi nhat ban
tung gap. Anh 1am viéc chdm chi khéng vi anh phai 1am ma béi
vi anh that su thich lam.

“BAN KEM” VA DICH VU

Mot ngudi nong dan di dén hing xe 6td @& mua mdt chiéc xe tai.
Khi mua xong tit ca phu kién tuy chon, gia chiéc xe cao hon kha
nhiéu so véi muc gia chao ban dau. Ngudi néng dan di suy nghi
vé diéu nay trong nhiéu ngay. Mot ngay, nhan vién ban xe 6t
dén nha ngudi néng din dé mua mot con bo. Ngudi néng dan
néi con bod cé gid 275 d6-la, nhan vién ban hang lién dong y
mua. Ngudi noéng dan néi 1a 805 doé-la cong vdi 64 do-la tién
thué, nhu vay tat ca 1a 869 d6-1a”. Nhan vién ban hang sting sot:
“Toi nghi 6ng ndi véi toi gia con bo 1la 275 d6-la théi ma!”. Ngudi
ndng dan dap lai: d6 12 gid cia mdt con bod “tiéu chuin”, song
day 1a con bo 6 thém mot sd “phu kién dic biét, chang han, d6
vat xinh dep nay sé dugdc géi trong mot bo 16ng bo that, hai mau,
duge chai mugt cé gid 175 d6-l1a. Con bd cé nha may san xuat
phan bén bén trong, gia 95 d6-la. Hai chiéc sting 60 d6-la dugc



ché tao theo yéu cau ctia khach hang. B&n may pha ché siia 40
do6-la. Thém mot da day gia 95 d6-la va 1 vi d4p rudi theo yéu
cau dit hang cé gia 65 d6-1a, tong cdng 1a 805 d6-1a cong vdi 64
d6-la tién thué, nhu vy 1 869 d6-1a”.

T6i chac ring nhiéu ngudi trong ching ta di ting bi v& mong
khi mua mdy hut bui, mday tinh, bdo hiém, 6td, dich vu vé sinh
nha &, dich vu sin vudn va rat nhiéu thi khéc, khi phat hién ra
rang sau khi cong tat ca “khoan phu”, gid mua cao hon rat nhiéu
so véi muc du kién. Xin ding hiéu 1am. Nhiéu khi, nhiing
“khoan phu” d6 tao nén khac biét gifia su tdn hudng don thuan
véi tinh hiéu qud, va chic chin trong nhiéu trudng hop d6 1a
nhiing khoan phu d4ng tién. Ly do chinh khién t6i dua ra vi du
trén 1a d€ canh bao ban ring, vdi tu cach 13 nhan vién ban hang,
chiing ta phai luén nhd téi trach nhiém dé nghi ban cho khach
hang nhitng san pham gitip cudc sdng clia ho trd nén dé chiu
hon va 1am viéc ning suit hon. Song chting ta phai nhé cau héi
quan trong 1a: “T6i gidi thiéu sdn phdm nay 13 vi 1¢i ich clia
khach hang hay lgi ich ctia t6i?”. Chung ta khéng c6 vai tro gi
trong viéc dua ra quyét dinh ctia khach hang. Nhiéu khi moi
chao moét lua chon cling tuong duong véi thuc hién mot cudce
ban hang, song d6 1a chdo ban thit ma ching ta cdm thay yén
tAm. Pong thoi, ching ta cé trach nhiém véi khach hang d6.

Thong diép: Néu khoan “phu thém” cia ban mang lai lgi ich tot
nhat cho khach hang, vdi tu cich cia mot chuyén gia, ban phai
co trach nhiém gidi thiéu va khuyén khich khach hang mua
chung.

DAY LA BAN HANG

Su quan tAm ctia ban dén ngudi mua sau khi ban hang déng vai
trd then chot trong viée khach hang cé gitip ban ban thém dugc
hang hay khéng. Penny Magid, nhan vién ban bat ddng san
chuyén nghiép giau kinh nghiém di hé trg ching téi ban ngdi
nha cii d& xay dung ngdi nha trong mo trong ltc thi trudng bat



dong sin bat dau trugt gid khiing khiép. Lii suat cao va viéc ban
nha gip nhiéu kho khan.

Chung t6i khong coi Penny la nhan vién ban hang, mac du ro
rang c6 13 mot nhan vién ban hang xuit sic. Chiing t6i xem cd
nhu moét ngudi ban. Bing cich chiing té su quan tim lién tuc
danh cho chiing t6i, Penny di khang dinh c6 13 ngudi tot bung
ma ching t6i muén gidi thiéu cho ngudi khac.

Chuyén gia ban hang quan tim dén su nghiép sé khong quén
khach hang khi da thuc hién xong vu ban hang. Bing cich luu
trit ho so ti mi, chuyén gia sé tiép tuc ho trd khach hang khi xuat
hién quyén 10i nao dé cé 1di cho khach hang. Penny Magid 14
tam guong dién hinh vé thai d6 ctia nhain vién ban hang chuyén
nghiép ma chiing ta thao luin xuyén sudt cudén sach nay: Ban cé
thé c6 moi thit ban mudén néu ban gitp ngudi khac cé duge
nhiing gi ho muén.

CAU CHUYEN VAN TIEP DIEN

Cau chuyén clia Penny Magid van tiép dién. Thoi ky Penny bi 1én
con dau tim rat ning va phai phuc héi stic khoé, Penny da trai
qua thoi gian tuyét voi nhat trong su nghiép ban hang. Lam sao
diéu nay cé thé xay ra khi c6 dy dang trong bénh vién? Cau tra
16i that don gidn: Penny khéng chi 1a ngudi ban dic biét cta vo
chéng t6i ma con clia tat ca khach hang cling nhu ngudi cong
tac khac ciia 6. Toan bd cong viéc kinh doanh ctia ¢6 trong thai
gian phau thuat déu c6 ngudi lam ho. Khach hang dé nghi dugc
lam viéc nay, va Forester-Clements, hing moéi gidi bat déng san
noi Penny lam viéc, cling véi tat cd moi ngudi trong céng ty déu
san 1ong x1 1y thong tin va gidy td cho dén khi ¢6 hoi phuc hoan
toan. P4 hoan toan 13 su thit. Khi ban 1a mdt ngudi hoan hao,
ban sé trd thanh nhan vién bdn hang hoan hao!

CcU CHI LICH SU



Mot 1an di mdy bay, t6i gip Gregor. Anh tu gidi thiéu minh 1a
quan Iy dich vu dic biét cia hdng American Airlines va cho biét
d3a tim dudc mot ngudi san long d6i cho tdi chd ngdi nhu mong
mudn. Va Don Whilhelm, ngudi dang ngdi 3 ghé chd 16i di ma
t6i thich, xuat hién. T6i cAm on anh vi ctt chi lich su va chiing
t6i d6i cho.

Trong khi bay, t6i héi anh ¢6 phai 14 nhin vién ctia hing khéng.
Don khéng dinh 1a khong. Vay lam cich nao Geoffrey lai nhd
anh ay d6i cho cho tdi. Don néi anh va Geoffrey 13 ban 14u nim
va Geoffrey thudng gitip dG cling nhu lam nhiing viéc cé 1gi cho
moi nguoi.

C6 thé nhiéu ban nghi diy khong phai 1a diéu to tat. Song su
khac biét gitta ngudi thanh cdng va ngudi khong thé thanh cong
dé 1a ngudi thang cudc ludén 1am thém mot viée “don gidn” - dic
diém tuyét vdi nhat ctia ban hang chuyén nghiép. RS rang, viéc
Geoffrey 1am nhu viy khéng tac ddng nhiéu dén 1gi nhuin ctia
American Airlines. Ct chi nay cing khéng gitip cai thién dang
ké su nghiép clia anh, song anh d3 1am céng viéc tuyét vdi nhat
bdi day chinh 1a cich Geoffrey d6i dai véi rat nhiéu khach hang
khac.

DICH VU BAN HANG

Bob Dunsmuir & Victoria, British Columbia diéu hanh mot trong
nhiing tram bao dudng xe 16n nhat trén thé gidi. Ong c6 mot sd
y tudng doc ddo tdc ddng manh mé dén thé gidi ban hang, dich
VU va niém tin.

Dunsmuir Shell 1a mét trong nhiing hang cé ty 1é quay vong
nhAin vién cao nhat & Canada. Khéng phai béi vi cdc nhan vién
tré khong thich cong viéc ctia ho hay khéng biét on nhiing gi
Dunsmir di 1am cho ho. P6i v4i hau hét nhitng ngudi thanh
cong, chu ddo, huéng dén dich vu, su nghiép bdo dudng 6t6
khong phai 1a muc tiéu chinh. Vi vy, Bob Dunsmuir dao tao cac



nhan vién dé ho vudt 1én trén sy théi thic cia nhiém vu, dé
Ung x1t véi moi khach hang bang thai dé lich su va tén trong.
Bob di day ho chinh xac diéu can néi va cach ndi gitp ho dat
duce muc tiéu. Ong nhan manh, ngudi khach 14i xe dén tram cé
thé 13 6ng cht tiép theo clia ho. Nhiéu 6ng chii trong khu vuc
mudn tim kiém nhan vién xuat sic chi can dén tram bao dudng
ctia Dunsmuir va tim ngudi nhiét tinh, c6 déng luc cao ma ho
mong muon.

Piéu nay that su tao nén mdt khuynh hudng thi vi: tram xiang
ctla Dunsmuir trd thanh co s& ddo tao cho nhiéu céng ty trong
thanh pho. Méi quan hé gitta Bob véi cac doanh nghiép nay that
tuyét vdi. Bob khong hé cdm thay oan giin khi cic céng ty khéac
tuyén nhan vién cfia 6ng. Trén thuc té, dng bay té thai d6 nhiét
tinh bdi 6ng cé thé tiép tuc chitng minh cho nhitng thanh nién
tré dén tim viéc & tram bao dudng thay, khi ho “vugt 1én trén va
xa hon sy théi thuc ctia nhiém vu”, cd ging hét stic trong céng
viéc, d6i lai ho sé cé co hoi tim dudc cdng viéc tot hon nhiéu.

TRIET LY BAN HANG VA PHUC VU DUY NHAT

biéu nay mot lan nita chiing minh: “Ban c6 thé c6 tat ca moi thi
ban mudn néu ban gitp ngum khac cé dugc nhung gi ho mudn”.
Khoéng pha1 viéc cung cap dich vu tuyét voi that su mang lai
chién thang kép hay sao? Khéng phai 1am viéc tai tram bao
dudng chinh 14 vi du dién hinh cho viéc bién hoan canh bat 1gi
chuyén thanh cé 1gi nhat hay sao? Bob Dunsmuir di chLIng
minh nhiing ngu'dl ¢ thai d6 ban hang dting dan cé thé thanh
cOng trongcudc song.

Bai hoc khic ma chung ta cé thé hoc tit tram bdo dudng
Dunsmuir Shell 1a 1am hét stic minh bat ké & trong tinh canh
tuyét vong hay nham chan dén mtc nao. Thii nhit, ban di nhin
viéc. Gid hiy lam viéc va 1am that tot. Lam hét sttic minh 14 trach
nhiém cfia ban. Thi hai, moi cdng viée déu cé cd hdi. Véi kinh
nghiém ca nhan, t6i cé thé néi véi ban rang: néu ban that su



mudn cé mot céng viée tét hon cdng viée ban dang 1am, hiy
lam cong viéc hién tai t6t nhat cé thé. Khi d6, ban sé dat dugc
hiéu suit 1am viéc cao nhat hoic 13 cong viéc ban tim kiém sé tu
tim dén vdi ban.

Chu y danh cho nhitng ngudi tham vong: Néu ban khéng x1 1y
nhiét tinh va hiéu qua cong viéc don gian, vay thi tai sao 6ng
ch?i hién tai hay tuong lai cfia ban cé thé tin ban cé kha ning
hay sé x1t Iy dudc céng viée & yéu cau cao hon?

Nhin ra moi ngudi 1am viéc gi d6 ding dan

Khi Ken Blanchard xuit ban cudn sich The One Minute
Manager (Vi gidm déc mdt phtit), anh d3 hoan toan ding khi
khuyén khich chting t6i “nhan ra moi ngudi 1am viéc gi @6 dtng
dan”. Triét Iy nay cling dudc van dung rat tuyét vdi trong thé
gidi ban hang, bat ké chung ta dang gitp d mot khach hang lo
lang, khong vui, budn dau, gidn dit hoidc gitp khich hang khéong
phai tradi qua cdm gidc khé chiu nhu vay.

Nhiéu khi, trong mét vu ban hang khé khin hay mét tinh
hudéng d6i dau, nhiing ngudi ban hang thudng cé xu hudéng
“chting minh” quan diém ctia minh va chi ra sai 1am ctia khach
hang. T6i khong hoan toan tan thanh 1y thuyét “khach hang
luén dtng” song ting hd manh mé quan diém cho rang chiing
ta, v@i tu cach la nhan vién ban hang chuyén nghiép, va dac biét
1a chuyén gia ban hang huéng dén dich vu, phai 1am viéc that
sy chdm chi dé nhin ra khach hang dang 1am viéc gi d6 dung
dan.

Hiy di chuyén that nhanh sang vi tri cia khach hang trién
vong, lang nghe y kién cfia ho, tim hiéu nguyen nhéan ho c6 cdm
giac do. Trong sudt cudc néi chuyen ban can phai tu hdi: “Piéu
dé tao nén su khdac biét gi?”. Gia st ban “thang” va tit chéi yéu
cau diéu chinh hay hoan lai tién cho khach hang. Ban sé phai
ton kém bao nhiéu cho viéc nay? Néu van dé hay mdi quan tim



ctia khach hang c6 thé dong dém dudc biang tién, cé thé ban
mudn cin nhic xem su tin nhiém l14u dai ctia khach hang dé cé
y nghia nhu thé ndo d6i vdi ban. Tai sao khéng danh gia trién
vong kinh doanh tuong lai cé gi4 tri nhu thé nao? Ban cé that su
mudn gianh chién thang trong tran dau nay? Ban c6 thé that
1ong thita nhin ma khéng giy t6n hai dén hinh anh cfia ban
rang khich hang can cin nhic k§j cang moét vai diém hay
khong? Ban cé da khon ngoan dé hdi khach hang cau hédi “ky
diéu”: “Ong/ba nghi thé nao mdi céng bang?” khong?

SY KHAC BIET GIUA CAI TOI VA SU CHU DAO, TINH THUONG
VA QUAN TAM

C6 thé khang dinh chic chin ring ai cling muén dude thiu
hiéu. Khi khach hang biét ban hiéu ho, thong thudng ho sé 1lam
nhiing gi cé 1oi cho ban. Ban sé that khén ngoan néu dé cho
khach hang biét dudc diéu d6. Gia ting su diéu chinh d6, ban sé
gianh dugc trai tim va ly tri ciia khach hang. Tuoi cudi va vui vé
nhudng bd, thé hién ban coi trong cudc ban hang nhu thé nao
va cam thay hai long ra sao khi khach hang tin tudng ban va
cdng ty ctia ban.

CHUNG TA €O THE “CHIU PUNG” CAC KHACH HANG KHO
TINH HAY KHONG?

Ban cdm thay nhu thé nao khi ban hay ngudi ndo dé trong coéng
ty mic mdt 16i ngd ngan hay pham phai moét 16i ning nao dé?
Ban nghi gi khi khach hang té ra thit vong va gan trach nhiém
vé tat cd moi chuyén cho ban béi vi ban 13 “nhan vién ban hang
duy nhat”? Cach ban tng xt véi nhitng khach hang nhu vy sé
quyét dinh thanh céng ctia ban trong su nghiép ban hang.

Két qua nghién ctu chi ra rang, gan 90% khéach hang khéng hai
16ng cham dut giao dich vdi chung ta ma khdng noi bat cu diéu
gi. That khong may, ho lai ké chuyén d6 véi ban be, ngudi than,



hang xém va ca nhiing ngudi hoan toan xa la. Cau hoi: ching ta
co thé chiu dung nhiing khach hang khé tinh khéng?

Tat ca chuing ta déu cé thé tot bung, hoa nhj, lich sy, than thién,
nhiét tinh va lac quan véi nhitng ngudi dit hang, tiép dii chting
ta thin thién va dé tinh khi giao dich. Néu dé 1a tat cd nhiing gi
ban cé thé 1am, xin hiy nhd ring, cong ty clia ban cé thé thué
bat ctt ngudi ndo dé 1am viéc vdi khach hiang nhu vay. Vé c¢d ban,
gia tri cia ban ddi véi céng ty bat ngudn ti k§ ning ban phat
trién trong khi giao dich hiéu qua va chuyén nghiép véi moi
ngudi, ké ca nhitng khach hang khé tinh va khach hang trién
vong.

KY NANG “CON NGUOT” CO BAN

Lam sao ban cé thé c’[am bao chac chin ban dang cu xu dung
muc véi moi ngu’cﬂ> Néu ban nhé rang, con I‘lglIO'l ai cling mudn
minh ding va mudn dudc thiu hiéy, ban sé di ding hudéng.
Hién nhién, moi ngudi khéng thé ltic ndo cling ding, nhung khi
ban d6i x1t v4i ho dting cach (chuyén nghiép, lich su va tu trong)
thi viéc 1am moi thi ding nhu ¥ mudn véi ho cling don gian
hon nhiéu. Hiy nhd ring, néu ban & vi tri cia ho, c6 thé ban
cting khong hai long véi nhitng su viéc din dén tinh canh nay.

KIEM SOAT HANH DONG CUA CHINH BAN!
Hiy dé khach hang néi hét 15i. Piing cit ngang 18i khach hang.

Ban da chiing kién viéc nay xay ra va cudc thao luin trd nén té
hon véi nhitng 16i dap tra. Thay vao dé, hiy ling nghe! Lim sao
ban cé thé gidi quyét mdt van dé ma ban khéng hiéu thau dao?
Khi ban lang nghe, ban t3 thai d6 lich su do6i véi khach hang va
tao cho minh 1di thé 16n trong viéc thu thip thong tin vé van dé
hay tinh huéng dang xay ra.

HA GIONG VA NOI RO RANG



Khi con gidn di dudc xa hét, chién ludc tiép theo ctia ban 13 ha
giong va ndi rd rang, tit ton, ting tit mot. Hiy nhd ngudi ban
dang d6i dién dang & trong trang thai xtic ddng manh. Ban sé sai
lam khi cfing trd nén kich ddng, 16n tiéng va “vo lIy” gidng nhu
vi khach dé. Néu ban ndi 18ng co thé, 1ang nghe khach hang néi
cho dén hét, sau dé dap lai véi giong nhd nhe, rd rang ting tu
mdt, ban cé thé gitip ngudi d6 binh tinh lai.

Ban cé thé khong dong tinh véi ngudi dé, va dé 1a diéu hoan
toan chap nhan dudc néu ban ching td dude ban than. Khi trd
15i, dau tién hiy cdm on vi khach, néu cé thé. Cach tot nhat dé
gilt binh tinh 14 tdch cdm xic ctia ban ra khéi tinh canh luc dé.
Khi ban binh tinh tra 16i: “Thua quy khach hang, 6ng biét day,
t6i mudn cadm on éng vi di chia sé cadm xuc that véi t6i”, ban
khong hé 1am t6n hai dén ban than hay cdng ty clia ban. Mic di,
khéng déng tinh véi vi khach néng tinh nhung ban can phai
cho ho biét ban sé x1 Iy tinh hudng that chuyén nghiép va lich
Su.

Tiép tuc cam doan véi vi khach 14 ban sé gitp ho. Vi du:

“Thua quy khach hang, cdm on 6ng vi da chia sé cam xtc that
vdi toi. Ong can pha1 biét rang t6i that long mudn g1up ong Toi
hiéu cam glac ctia 6ng. Ong hoan toan dung khi cé cdm gidc nhu
vay. Ong cé sin long hop tac vdi tdi dé tim ra mot gidi phép théo
gd tinh canh khé khan nay khéng?”

Véi bai “thuyét trinh ban hang” ngin nghi nay, ban di ching té
thién chi ma khoéng ti bd quyén han ctia minh. Ban dé khach
hang boc 16 cAm xtic ¢4 nhin - cudi cling, ca hai ngudi déu 1lam
duge diéu minh mong mudn.

Khi tim kiém mét gidi phap thao g& van dé (chu khéng phai mdt
ngum dé d6 16i) hiy nhé rang, mdt so it ngudi co thé that su noi
glan 1én, thim chi c6 mot s6 ngum co the gni thai do nhu vay
véi ngudi dang that 1ong c6 gang gidi quyét van dé.



THUA NHAN LOI SAI

Thita nhin 16i sai gitp ban gidi quyét moi viéc hop 1y va khién
khach hang binh tinh trd lai. Mic du, cé thé ban va cong ty
khong hé mac 16i. Nhung bang cach bay td thai 6 san 1ong gitp
ds, ban cé thé xoa diu con gidn va khoéng chi gilt dude mét
khach hang ma con cé thém mdt ngudi ban.

Piéu gi xay ra khi khach hang va khach hang trién vong binh
tinh lai va suy nghi chin chin? Pén lic nay, ban cé cd hoi giit ho
va mé rong cd hoi kinh doanh v6i ho. Py 1a mét budc thiét yéu
trong khi cung cap dich vy hoan hao cho khach hang va khach
hang trién vong ma van gitp dugc chinh ban. Sau khi phan tich
su viéc, néu cac khach hang hoan toan sai, théng thudng ho sé
nhan sai. Ban can phai cu x than thién, vui vé, lac quan va
nhac lai viéc ban cdm kich nhu thé nao vé su cdi md va san long
chia sé ctia ho. Néi cho ho biét ban coi trong céng viéc kinh
doanh ctia ho nhu thé nao.

Phuong phap nay sé gitp khich hang thém tu tin, cing ran.
Nguyen tac “thém mot dim nita” lai duge van dung trong doi
song va ban hang. Nhu cac chuyen g1a dao tao ban hang van
thu’dng nodi, ban pha1 dua nguyén tac ‘va tham chi con hon nita”
vao trong cudc séng. Khi ban 1am tat cd moi thit dudc ky vong
véi tu cach 13 chuyén gia ban hang “va thadm chi nhiéu hon nita”,
ban dang xay dung su nghiép ban hang tuyét vai.

NGUOI cO PANG CAP

Dang cap 13 biéu hién cda chuyen g1a ban hang thanh cong.
biang cap la “dia vi cao trong x4 hoi, cap bac hay chat lugng”.

Ngudi co dang cap la “ngudi tuyét voi hay c6 pham chit cao”.

Cach tot nhat dé khang dinh mot chuyen gia ban hang cé dang
cap 12 quan sat cach ho Ung xU v4i mot ngu’dl khéng co dang
cap. Ban lam gi khi tiép xtc véi nhu’ng nguoi kém may man hon
hay kém ddng cip hon minh? Ban cé ha minh va cu xt véi ho



nhu cich ho ddi xt véi ban - thd 15, 16n tiéng, ich ky, v6 tam?
Hay ban sé khang dinh dang cip bang cach c6 gang duy tri su tu
tin va pham chit ctia ban, ddng théi nang cach cu x{t cia ho 1én
ngang tam véi ban.

«TO1 KHONG THE TIN ANH DA NOI NHU VAY!”

Hanh déng kém dang cap ctia bat ky ngudi nao chinh 1a st dung
ngdn ngii thd 16, ndi tuc. Ngudi ta thudng ly giai hanh doéng chii
rtia 1a do thiéu ngén ngit, thiéu chin chic hay khéng kiém soat
duge cdm xtic clia minh. Thuc té, nhiing ngtIdi st dung ngdén
ngu khong ding muc cho thay ho khoéng cé @ tri tué hay kha
ning kiém soat ngdn ngit.

Chuyén gia ban hang can dit cau héi: “Lam sao t6i cd thé xit tri
hiéu qué nhat véi nhitng ngudi st dung ngdn ngit thoid ma?”.
Bd&ivi 8 trong 10 chuyen gia ban hang thudng bi mang qua dién
thoai, nén nhiing nguyén tac hucng dan dudi day dugc viét @é
ung xu trong tinh huong nay. Song cac nguyén tac dé cling phat
huy hiéu qua khi gip mit truc tiép.

Budc thit hai & tng x véi mot ngudi néng gidn va st dung
ngoén ngii tuc 1a khong 1am gi ca. Im ling. Sy im ling tuyét ddi sé
giy ngac nhién va quan trong hon gitp vi khich néng nay binh
tinh trd lai. Ngudi chii ria thudng 12 “ngudi khiéu khich”. Tai
sao ban lai chdi trd choi cia ho? Im ling cho dén khi ngudi dé
héi: “Anh con & d6 khong?”. Pén ltic nay, néu ban mudn vui dua
mot chut va “thuyét phuc khach hang doéng tinh véi minh” thay

i “chién thang khach hang”, hay ké lai mot doan budn cudi va
ClIO'l’lg diéu nhat trong chudi da kich vita roi cia ho. Hiy néi:
“Theo t6i hiéu, van dé chinh cfia 6ng/ba 1a ”. Sau d¢, lap
lai r0 rang, chinh xac nhiing gi vi khach vita méi néi. Thudng
thi khach hang sé “tht nhan” véi mdt chit xau ho rang ¢ 18 moi
viéc khong “té nhu thé”.



Ldc nay ban dang tién gan dén mot gidi phap. Ban sé “thuyét
phuc dugc khich hang” va dé 1a muc dich that su ctia viéc ban
hang? Cau hdi: Ban di tung thuc hién dudc bao nhiéu vu giao
dich bang cach “chién thiang” tinh huéng d6i dau? Nhung diéu
nay khong cé nghia ban phai chip nhin sy ling nhuc hay ha
thap nhin pham. Haiy doc tiép.

TRA LGOI SAU KHI LANG NGHE

Dudi day 12 moét bai thuyét trinh ban hang. Ban cé thé ghi nhé
hay viét vao mdt quyén s6 dé st dung trong nhiing tinh hudng
dac biét khi ai d6 nguyén rta ban:

“Thua quy khach, khi éng néi véi téi nhu viy, tdi cdm thay
minh khéng cé ich gi d6i véi dng nita. Néu 6ng van tiép tuc lam
viéc véi t6i va tip trung vao van dé thi toi tin ching ta c6 thé
tim ra mdt gidi phap. Tuy nhién, néu 6ng tiép tuc ndi tuc va
lang ma thi long ty trong clia tdi budc téi phai két thic cudc ndi
chuyén nay!”

Néu khach hang tiép tuc théa ma, hiy l1am nhu nhiing gi ban da
néi. Néu ban dang tiép xtc vdi khach hang qua dién thoai, hiy
dé ho c6 thdi gian “ha ho?”, r6i goi lai sau. Khi dd, cé nhiéu kha
ning ho cam thay xau hoé véi hanh déng clia minh va sé nhe
nhang hon. Trén thuc té, néu ban cé thai dé ding muc, khong
té ra gian dit hay thi1 han, ban dang cé cd hoi tuyét vdi dé ban
duge hang. P6 1a 1y do tai sao: Khach hang cadm thay ho di
khong phai véi ban va gid diy, ho nén 1am diéu gi d6 cho ban.
“Piédu gi d6” ¢ thé 14 mot 16i xin 164, sin long 1ang nghe va tham
chi khao khat “stta sai” bang cAch mua hang ctia ban.

NGUYEN TAC CHINH

Pé Ung xU hiéu qua véi nhiing ngudi néng nay, hiy ghi nhd
thong tin sau day:

KHONG AI cO THE “CHOC TUC” BAN



VA LAM BAN THAT VONG MA KHONG CO SU CHO PHEP
CUA BAN, VI VAY:

- Lang nghe ho néi cho dén hét — dé ho trut gidn

- Kién nhan

- Lich thiép

- Péng cAm

- Thita nhin vai tro quan trong ciia ho

- Tra 16i cham rii, nhoé nhe va can than

- Khéng bao gid dé ho cé quyén kiém soat ban

THUC TE “PHUC VU” TRONG CUOC SONG

Néu ban cé ¥ dinh bam tru 1au dai trong thé gidi ban hang, cé
mdt thuc té 12 ban sé phai d6i mit véi thai d6 bat dong hoic
phan nan. Pé 1a diéu khong thé tranh khdi. Cach ban giai quyét
su bat dong sé quyét dinh thanh céng trong su nghiép ctia ban.
DPong thdi, hiy nhd ciu tuc ngit c¢6 A Rép: “Moi anh mit troi déu
hinh thanh sa mac.” - nghia 1a néu ban khéng gip phai mét so
khé khin thi ban sé khéng bao gid vugt 1én nhitng ké tam
thudng, vuon téi dinh cao thanh céng. Hay coi nhiing khach
hang cau kinh va khé tinh nhu 14 co héi gitp ban trudng thanh
hon va dat dude nhiéu thanh céng hon nita trong su nghiép ban
hang.



Chuong 13.
SU ME HOAC cUA NHUNG CHUYEN DI

C huyén ké vé nghé ban hang

Pén gid, nhu ban di biét, chic chin 13 moi thi déu cé thé
dugc ban. Pastor Rex Hensely thudc nha tho gido phai Baptist
Addyston tai Addyston (Ohio) ké chuyen mot chang trai tré da
in ban ly lich c4 nhan 1én 25 chiéc 40 thun va phan phat chung
t6i 25 coéng ty khac nhau. & phan dudi mdi chiéc 4o anh ta déu
in dong chii:

“T6i tin t6i 1a ngudi hoan toan thich hgp véi quy cong ty”.

Anh ta da nhan dudc 20 cudc phdéng van Mot sb cong ty khong
c6 nhu cau tuyén nhan su cling phdng van anh ta vi tdo mo. Piéu
quan trong hon 14 anh ta d3 nhan dudc kha nhiéu 16i mdi lam
viéc.

VAN PE V&1 DU LICH

Khai niém du lich dugc 1y tudng héa ké tit ky nguyén phat minh
ra banh 14i. Nhiéu ngudi mudn biét nhiing gi dang dién ra “phia
cudi chan troi” va sin sang tiéu ton nhiéu thdi gian va tién bac
kham pha ching. Néu cé dip xem ban danh sich nhiing “udc
mudn” clia con ngudi, chiing ta sé nhan thay du lich luén giit
mot vi tri vu tién dac biét.

Tuy nhién, nhu nhiéu linh vuc khéc ctia cudc séng, du lich can
phai dugc xem xét tu hai khia canh khac nhau.

KHIA CANH RIENG BIET



Mot d6i vo chong gia rat vui sudng khi nhan dudc thu con gai
sau bao ngay mong moi. Nhung khi doc 14 thu, niém vui sudng
trong ho bat giac chuyén thanh néi budn phién.

Ba me than yéu,

Con xin 16i vi 44 14u r6i khéng viét thu cho ba me. Pau thu, con
muon néi véi ba me rang con van 6n. Con da hoi phuc va hoan
toan khde manh sau vu tai nan.

Phong ngt clia con trong khu nha tro bi chdy va trong ldc treo
ra tif cfa sO tang ba, con di trugt chin ngi va bi thuong nhe.
May thay, lic d6 c6 mét thanh nién khu nha bén tinh cd di
ngang qua. Anh ta d3 dua con vé nhi anh ta va chim séc con rat
An can. Bac si ndi con chi bi chan thuong tam thdi va sé nhanh
chéng héi phuc.

Chang trai cttu con 12 mot trong nhiing ngudi t6t bung va diu
dang nhat ma con tliing biét. Anh ay xuat than ti mot gia dinh
tuyét vdi va ba me sé rat vui khi biét chting con du dinh két hon
trong thdi gian tdi. Ba me luén mong mudn cé chau va chic han
ba me sé rat hanh phtc vi chi trong vai thang niia dta bé sé
chio ddi. P6 1a moét bé trai va moi viée dang dién ra nhu mong
dgi. Con sé gitlt lién lac thudng xuyén vdéi ba me trong thoi gian
tai.

Con gdi than yéu ciia ba me
Sally

Tai bat: That ra phong ngu khong bi chay. Con khong bi chan
thuong, con ciing khong song cung mét chang trai nao va sé
chang cé dda chau trai nao ca. Nhung con dé dinh hai diém F va
D trong bai bao cdo cudi ky va con mudn ba me hiy nhin nhin
chiing 8 mét khia canh khéc.

HAI MAT CUA PONG XU



Cudc sdng ctia mdt ngudi di du lich vi muc dich 1am in dudc
nhin nhin & mé6t khia canh hoan toan khéc so véi muc dich di
du lich ciia mdét ngudi binh thudng. Ho mang theo nhiing lo
lang cia cudc sdng thudng nhit vao ca cudc hanh trinh. Con
mat ctia nhitng ngudi di du lich vi muc dich 1am in nhin canh
vit hoan toan khac con mit ctia nhitng ngudi di du lich vi muc
dich giai tri.

SU THUC VE NHUNG CHUYEN DI

Ngudi ban hang chuyén nghiép ngay hém nay nhin thay két
qua ctia nhitng chuyén céng tac xa 1a su vat va va nham chén!
T6i khéng cé y vé nén mot biic tranh hoan toan tiéu cuc trudc
mat nhiing ngudi ban hang chuyén nghiép thudng xuyén phai
di céng tic xa. Dudi mot gbc dd hop 1y, chiing ta cé thé bién
chinh tinh hudng tiéu cuc dé thanh diém manh tich cuc cho
minh. Hay liét ké nhitng mat tiéu cuc va tich cuc ctia nhiing
chuyén di xa vao hai c6t trén trang giay.

Su dadang

NhfIng ngudi ban hang déu néi, mot trong nhitng diéu khién ho
cam thdy tha vi nhit vé nghé ban hang chinh la cac kién thuC
phong phu thu nhan dudgc. “Khong co ngay nao glong ngay nao”.
“Mbi ngay 1a mét thit thach mdi véi biét bao diéu méila can pha1
hoc”. “Chang khi nao nham chan!” Su phong pht @6 khong thé
XuAt hién trong nhiéu nghé khac. Hiy dién “su phong pht” vao
cOt tich cuc.

Ldi thé canh tranh

Cac chuyén gia ban hang biét cich bién nhitng chuyén céng tac
té nhat trd nén thu vi, biét thé hién hoan hao hinh anh céng ty
va biét gilt cudce séng gia dinh cin biang 13 nhiing ngudi cé 1di
thé canh tranh trén thi trudng lao ddng. Ngudi thuc hién tot ca
ba phuong dién nay sé dat dudgc danh trong gidi ban hang néi
chung. Lgi thé canh tranh trén sé gitp ban dudc trd luong cao



hon. Vi ban 14 ngudi duy nhat cfia céng ty tiép xdc véi khach
hang, nén trong mat khach hang, ban sé 1a céng ty. Khi ban
gidm doc cong ty nhan ra vai trd quan trong ctia ban, ho sé dua
ra chinh sach luong thuéng hop ly.

Thém moét diém cdng vao cdt tich cuc.
Cd héihoc tap

bi cong tac mang dén cho ban nhiéu co hdi hoc tip. Ban cé thé
tan dung thoi gian trén 6t6 hodc may bay dé nghe dai va doc
sach, bo sung kién thic mdi. Nhung nhin vién ban hang
thuong xuyen di cong tac cho biét, viéc di cong tac con gitup ho
tich luy mot s6 ky nang quan trong nhu ky ndng ngén ngit (khi
di cong tac & nudc ngoal) ky nang glao tiép, v.v... Ddy la nhumg
co hdi hoc tip quy gid ma ho rat khé cé duge néu chi lam viée tai
van phong.

Kién thttc vin héa phong phu

Di céng tac gitip ban md rong kién thiic vin hda va lam gidu
cudc sdéng ban than, gitp cing co gia tri cia ban trong cong ty.

Ai c6 thé nghi rﬁng t6i - mot cdu bé sinh ra & Yazoo City,
Mississippi sé cd ngay dLIng trén dinh d6i va ngdm nhin ndi giao
nhau gitta nhiing con séng clia An Do Dudng va Thai Binh
Duong, dién thuyét va hdi y véi nhitng téng théng duong
nhiém, cyu téng thong va cac tong thong tuong lai, doc bai dién
vin ch chot tai H6i nghi Qudc té 3 Thuy Dién, cudi trén lung da
diéu chiu Phi, di bd trong cdéng vién ngang qua cung dién
Buckingham, lang thang & Australia - ving dat clia nhiing cht
kangaroo va chia sé tat ca nhiing diéu tuyét v&i nay véi gia
dinh?

K¥ nang xa hoi



Pi céng tac luén budc ban phai sit dung nhiing k§j ning xa hoi
ma it khi ban cé co héi st dung néu 1am viéc trong vin phong.
Gidi thiéu ban than, tuin theo cic quy tic trang trong ctia mot
bita 4n, ghi nhdé tén, chon qua, giii thu cdm on va bay té thai do
biét on, thuc hién cic cudc ndi chuyén xa giao diing muc va rat
nhiéu k§ ning x3 hoi khac 1a diéu bat budc déi véi nhitng ngudi
thudng xuyén phai di cong téc.

Stic khde

Nhiéu ngudi ban hang 14y cd stic khde yéu vi di cdng tic nhung
thuc té thi hoan toan ngudc lai. Trudc méi 1an dién thuyét, toi
déu danh mét chut thdi gian dé di dao. Piéu nay khéng chi tiép
thém nang lugng, kich thich kha nang tu duy ma con cho phép
t6i cé thdi gian tip trung vao bai dién thuyét va nhitng ngudi
tham du. Thém vao 46, thdi gian di dao sé lam tang endorphin -
mdt chat héa hoc tu nhién ctia cd thé, cé tic dung ting ning
lugng va kha nang séng tao dong thoi xoa diu néi dau va trang
thai lo 1ang. Khi di cong tac, thoi glan ban danh cho viéc tap thé
duc sé khong bi phén tan vi nhiing viéc vat & nha. Van dé1a hau
nhu moi ngudi khéng 1én ké hoach tip thé duc cho nhiing
chuyén cong tac.

Su yén tinh

Nhiing chuyén gia thanh cong trong gidi ban hang (cing nhu
nhiing chuyén gia trong cac linh vuc khac) rat dé cao gia tri ctia
su yén tinh. Pi céng tic s mang dén cho ban co hdi quan Iy thoi
gian cla minh.

Mudi lam phit yén tinh cho hai 1an moi ngay c6 thé gitp ban xi
ly cong viéc hiéu qua bat ngd Su yen tinh mang. dén binh yen
thu théi trong tAm hon, gitip ban cé moét giac ngu sau, ngon va
sau khoang thoi gian nghi ngoi hgp ly nhu viy, cong viéc ctia
ban sé dat hiéu suit cao.

Thdi gian sang tao



Thoi gian sang tao hay suy nghi khac vdi thoi gian yén tinh.
Trong khodng thoi gian yén tinh, ban thudng khéng ¢ lich
trinh lam viéc nao, con trong thdoi gian sang tao, ban sé tap
trung vao mdt khach hang, tinh hudng, cong viéc hay moi lo
lang cu thé.

Trong thdi gian sdng tao, ban cé thé & riéng mdt minh hoic ngoi
néi chuyén cung khach hang. Khi nhling ngudi sang tao cung
nhau trao d6i vé mdt y tudng cho san pham hay linh vuc kinh
doanh, cic y tudng sé ndi tiép nhau ra doi. Cic y tudng nay cé
thé tao thanh rit nhiéu y tudng khéc. Do d6, mét trong nhiing
1di ich d6i véi nhitng ngudi thudng xuyén di céng téc 13 su giao
luu y tudng.

DLIng ngai khi chia sé nhiing y tuong c6 thé giup khach hang
ctia ban thanh cong hon. Cac g1a1 phap hiéu qua nhat d6i khi lai
dén tit nhiing ngudi ma ban tiép xtc trong qua trinh ban hang.
Piéu d6 that tuyét vdi va cling ddng nghia véi viéc ban khong
phai tu minh tim kiém gidi ph4p cho moi van dé.

Ludn la chinh minh

Chung ta d3 diém qua nhiing 10i ich ctia viéc thudng xuyén di
cong tac trong cOt tich cuc. Ngoai nhiing 1gi ich nay, di cong tac
con c6 nhitng thach thic. Thach thic dau tién 1a ludn 1a chinh
minh du ban dang di cong tadc hay & nha.

Nhiing ngudi ban hang thudng xuyén di céng tac thudng phai
déng nhiéu vai dién: 12 ngudi dan 6ng nghiém tuc cia gia dinh
vao nhitng dip cudi tuan, 1a d6i tac thin thién trong nhiing dip
di céng tac va 1 mot nhan vién ban hang xuit sic, sing tao va
cé tai dn ndi clia cong ty.

Héy luén nhg, ban sé thanh cong khi lam nhiing viéc ma ban
thich, khién ban cadm thay de chiu va cho phép ban phat trién
ban thin cling nhu su nghiép.



Theo tiing giai doan, moi ngudi sé phat trién day da cic khia
canh trong cudc séng. Pay 1a mét hién tuong tuyét vdi béi vi
ngay hom nay ban sé hoan thién hon ngay hdm qua va ngay
mai, ban sé hoan thién hon nita. Luén nhd, hiy 1a phién ban tot
nhat c6 thé cia minh nhung hiy ddm bao luén 1a chinh ban.

Tht thach dic biét

Poi véi nhitng ngudi ban hang thudng xuyén di céng tac, thdi
khic khoé khin nhat trong ngay 13 budi tdi, khi tat ca cic cong
viéc can thiét di duge x 1y va ban phai ddi mit véi vo sb Iua
chon nén dau tu thoi gian con lai vao dau.

Du ban du dinh 1am gi, t6i vAn mudn khuyén ban hiy quyét
dinh trudc dé vugt qua thit thiach nay theo cach ding nhat. Rat
nhiéu ngudi di cdng tac thé hién 1ong diing cdm va sy qua quyét
bang viéc 1én ké hoach trude. Ho ¢ thé cho ban biét chinh xac
ho sé dau tu thoi gian di cong tic vio nhiing viéc gi va bédi vi
moi thi déu dudc 1én ké hoach rat can than nén ho sé khong cé
thdi gian dit minh vao nhiing tinh hudng phai héi han sau nay.

Tivi — ké trdm 16n nhat

Véi t6i, tivi 12 k& trom thoi gian 16n nhat. Téi thita nhan tivi 1a
mot cOng cu gidi tri va gido duc tuyét voi nhung cling 1a mét
cong cu lang phi thdi gian. Ban danh ca budi tdi déi theo cac
chuong trinh trén man hinh va r6i nhin thay budi tdi d6 da troi
qua vo ich.

Hanh phtic dén tit bén trong

Ban t6i, Cavett Robert, ndi: “Nghi luc 1a kha ning thuc hién
quyét dinh rat 1au sau khi tinh huéng d6 tréi qua”. Hiy dé t6i
tht thach ban bang ciach khoéng bat tivi cho dén khi ban doc
xong cudn sich hudng din va quyét dinh ban sé xem chuong
trinh nao. Néu ban phin bé dugc thdi gian xem moét chuong
trinh cu thé thi khi d6 chiéc tivi sé c6 ich cho ban, ban khéng 1é



thudc vao né. Ban cé quyét dinh thuc hién diéu dé ngay lic nay
khong? Ban sé 14 mot ngudi cé nghi luc va biét gitt 16i hita véi
chinh minh ch®? Téi tin ban 1am dudc va ban sé rat hai 1ong véi
két qua thu dudc.

Nhitng viéc ma ngudi di cdng tic nén 1am vao budi toi

Ban thudng 1am gi vao nhiing budi t6i khi di cdng tac? Cau tra
18i tuong d6i don gidn. Ban c6 thé 1am rat nhiéu viée cé ich. Pau
tién, ban cé thé quan tam tdi cdc nhu cau clia cd thé hodc cé thé
danh thoi glan cho gla dinh. Piéu nay sé giup ban tép trung vao
nhting ngudi ban yéu quy, thuc hién cam két cia minh va khién
thai gian troi nhanh hon.

Tht hai, ban cé thé xt Iy cic cong viée gidy td can thiét trong
ngay nham tan dung t6i da thdi gian cho cac hoat dong khac.

Th ba, ban cling cé thé st dung khodng thdi gian nay dé phat
trién ban than: doc sach, tap chi va nghe dai. Ngoai ra, ban cling
c6 thé gip g& va trao ddi cong viée véi ddng su dé chuin bi tot
hon cho ngay hom sau.

Bén canh d4, ban cé thé di ngli sém dé cé mot gidc ngl sau va
ngon. Py 1a su chuan bi tuyét voi cho cic hoat ddng ctia ngay
hoém sau.

Kiém ché va nghién ngim

Mét thach thiic khac d6i véi cdc chuyén gia ban hang 1a khuynh
hudng mudn lam tat cd. Ho tu dit ra nhiing ky vong khéng
tudng cho ban thin nhu sb 1an tiép xtic khach hang, ty 1é két
thtc ban hang thanh céng va s6 tién kiém dude. Mic du viée dit
ra muc tiéu sé gitp ban nd luc hon, nhung khi muc tiéu vugt
qua kha ning, ban sé nhanh chéng chudc 14y that bai.

Mot nhan vién ban hang “trung binh” mat khoang 45 phtt glO’l
thiéu sdn pham va dit muc tiéu thuc hién 10 bai gidi thiéu mbi



ngay la ngtidi suy nghi khong thau ddo. Anh ta di khong tinh
dén thdi gian di lai, an trua va thoi glan chuin bi glay to. Mdc
di, trén 1y thuyét cé thé van con thdi gian cho mot s6 cudc tiép
xtc khac, nhung muc tiéu hop Iy nhat trong trudng hdp nay chi
nén ditng lai d muc ti1 6 - 8 cudc tiép xtec.

Hoat ddng giao tiép

Hién nay, ching ta dang song trong thdi dai cia may fax, dién
thoai di ddng, thu thoai, email va rat nhiéu phuong tién truyén
thong hién dai khac.

Theo kinh nghiém cta t6i, viéc di cong tac thit sy co tac dung
tang cUdng hoat dong giao tiép clia chiing ta. Nhumg cd hoi glao
tiép ma moi ngudi cho la duong nhién khi lam viéc trong van
phong lai rat khé thuc hién khi ban di céng tac. Ban phai tin
dung thoi gian di lai dé viét va doc cac td ghi chd, tra 15i thu
thoai va email.

Trong gia dinh, hoat déng giao tiép dic biét quan trong. Hién
nay, véi dién thoai di dong, t6i cé thé goi dién vé nha, théng bao
tinh hinh cia minh moi liic, moi ndi. Va diéu nay xda tan
khoang cach khong gian, tao cho cac thanh vién trong gia dinh
t6i cdm giac gan ghi hon.

CHIA TAY

Mot trong nhitng thoi khac khé khin nhat ctia chuyén di cong
tac 1a khi ban chia tay ngudi than. Néu ban tiing roi vao nhiing
tinh hudng chia tay day nudc mat “Cha oi, dting di!” hay “Me di,
me & lai nét v4i con ngay hdm nay théi!”, ban sé cAm nhin dugc

R A ? , A .
noi budn cua cac cudc chia ly.

Cling nhu trong nhiéu linh vic khac clia cudc soéng, chia khéa
thanh cdng cta cac chuyén cong tac xa nha 13 su chudn bi. Héy
chuin bi tam ly cho cac thanh vién nhi trong gia dinh bang cau
chuyén vé nhitng noi ban s& dén trong chuyén cdng tic. Mot



ngudi ban clia toi di viét ra lich trinh céng tic cia minh va dan
1én t lanh. C6 danh dau nhiing ngay céng tic va nhitng ngay &
nha bang hai mau khac nhau dé con ¢6 nim dudc lich trinh ctia
me du né khéng biét doc. Mot ngudi ban khéc lai chai tro dia 1y
véi cac con. Trong phong 1am viée & nha clia anh cé mdt tdm
ban d6 nudc M§ rat 16n va trudc mdi chuyén di bd con anh
thudng ngdi tim nhiing dia danh anh sé dén trong chuyén coéng
tac va danh dau 1én d4. Khi anh goi dién vé nha, cic con anh cé
thé tim trén ban d6 va biét ngay bd dang & dau.

Viéc danh 30 phut méi ngay cho gia dinh lién tuc trong vai ngay
sé rat cé ich khi ban bit dau médi chuyén cdng tic. Nhitng ngudi
thuong xuyén di cong tac va cé con nhd nén ghi 4m lai cac cau
chuyén, thé hién tinh yéu va ca nhiing 16i nhic nhd cic con.
biéu d6 khong cé nghia 1a ban sap dit mot thoi gian biéu khit
khe cho con cai khi ban di c6ng tac xa. N6i dung ctia nhiing
doan ghi &m phai ham chda su Am 4p, yéu thuong va khich 1é.
Ngoai ra, ban c6 thé mua nhitng cuén sach hay, mdi ngay ghi am
mdt cdu chuyén. Va hang dém, ngudi ban ddi clia ban cé thé bat
1én dé cic con ludn cadm thay giong néi ctia ban va biét rang ban
luén nghi vé chting.

GIAI TOA CANG THANG

Poi khi viée trd vé nha sau mbi chuyén cdng tic lai khé khin
hon viéc rGi di. Nhiing chuyén cong tac c6 mét nhip &6 riéng
khac & nha.

Gidng nhu mot ngdi sao bing dang lao manh vé phia trai dat,
ngudi ban hang cling roi vao hanh trinh dan tdi va cham.
NhfIng moi mét cta cudc hanh trinh déi khi lai chdm ngoi cho
cac cudc cdi va tudng chiing khong d4u. Giai phap duy nhat cho
tinh hudng nay 1a nghi ngdl va hiéu 16 nhtIng nguy cd co thé
xay ra. Su trd vé cua ban sé la mdt sy kién day y nghia néu ban
va gia dinh trao ddi trudc vé nguy co nay trudc chuyén di va
cting nhau tim ra nhiing giai phap giai tda cing thang.



NIEM VUI TU NHUNG CHUYEN DI

Véi théi d6 cu xt ddng muc, chiing ta cé thé bién nhitng chuyén
cong tic trd nén thd vi. Phan 16n cdm xudc clia ching ta phu
thudc vao cach chiing ta nhin nhan moi viéc. Su da dang, 1gi thé
canh tranh, cd hdi hoc tip, kién thic vin héa phong phd, vv...
déu 13 nhiing Iy do tuyét voi dé nhin nhin cic chuyén cong tac
nhu mdt phan tich cuc trong cudc séng clia ban.

THAN TRONG

Khi nhan thic duge nhiing nguy cd tiém an phai d6i mit, ching
ta c6 thé 1én ké hoach, chuin bi va chd doi mot két qua tuyét vdi
trong chuyén cong tac. Dit ra cau héi “Téi cé 1am viée d6 néu &
nha khong?” khi hanh d6ng sé giip chung ta ludon la chinh
minh trong mbi chuyén coéng tac.

C6 san ké hoach sé gitip ching ta khéng 6m dém tat cid moi viéc
va ¢ thé tiép xtic ding ngudi, ding thdi diém. Lén ké hoach
trudc cling giup ching ta chia tay gia dinh va giai téa cing
thang dé dang hon. Chung ta hoan toan cé thé bién nhiing thdi
khic khé khin nay theo hudng cé 10i nhat.

PIEU CUOI CUNG VA QUAN TRONG VE CAC CHUYEN CONG
TAC

Trong nhiéu nim lién, méi khi dién thuyét, t6i déu ké cho cac
thinh gid nghe ciu chuyén vé mét ngudi ban hang luén nghi téi
gia dinh méi khi di cdng tac va nghi tdi cong viéc moi khi & bén
gia dinh. T6i thudng tom gon cau chuyén d6 nhu sau: “Khi di
lam, tAm tri anh ta dé & nha, con khi 4 nha, tim tri anh ta dé &
chd 1am. Véi bat ky ai, anh ta ciing luén miéng néi khéng cé thdi
gian 1am nhiing viéc that sy mudn lam”.

Nhiing ngudi tham du thuong cudi khi nghe cau chuyén nay
nhung quan trong hon, ho dd hoc dugc mét bai hoc: Hy toan
tdm toan y v4i moi thai khac ctia ban. Khi & nha, hdy hudng tim



tri téi viéc gia dinh. Khi di céng tac, hiy lam viéc hét stic, tin
dung tat ci thoi gian ranh réi dé 1am viée. Hay tap trung vao
nhiém vu ngay lic nay. Danh toan bd su quan tam cho nhiing
ngudi than khi ban & nha. Ban thudng khéng bao gic ngh'i dén
viéc ban hang ma khéng 1én ké hoach trudc. Vay ban cé bao gic
nghl dén viée sé danh mdt ngay dic biét bén gla dinh ma khong
c6 mot ké hoach nao khéng? T6i khéng cé y ndi rang méi ngay
ctia ban déu phai 1a nhitng chuyén di, nhitng su kién quan trong
hay mdét diéu tuyét v&i nao dé. Nhung ban cé thé 1én ké hoach
cho céc su viéc don gidn nhu nhitng cubc ndi chuyén hoic dat
muc tiéu danh mét khodng thdi gian niao d6 cho méi thanh vién
trong gia dinh.

M6t nha tho da viét: “Cudc séng 1a nhu:ng gi Xay ra khi ban dang
ban ron 1én cac ké hoach khac”. Cudc sdng qua mdéng manh va
ngin ngli nén ching ta khéng dudc phép ling phi mét gidy
phtit ndo. Tat nhién, chic chin ban can diing lai dé thudng thic
hudng vi clia cudc séng. Téi khong ndi dén mdt ké hoach day
dic ma mudn khuyén ban hiy nim bit titng khodnh khic. Hay
song moi gid nhu thé dé 1a nhiing thdi khic cudi cting ctia ban.
Nhiing gid phat ban viia trai qua cé y nghia khéng? Ban cé tin
dung tiing khodnh khac quy gia khéng? Va hién tai thi sao?

Hiy séng hét minh médi ngay va séng cé muc dich, dam mé va
bén bi.



Chuong 14.

HE THONG HO TRQ BAN HANG THANH
cONG

d quan va gia dinh cé thé trao quyén cho su nghiép ctia
C ban

Trén cac ctia khau hai quan vao Toronto, Ontario, luén cé mot
tam bién nho dé “Ba ngdn ngii hanh chinh cfia Canada” va ngay
phia dudi dong chit nay 1a khau hiéu: “Lua chon 14 ctia ban. Phuc
vu ban 13 niém han hanh cfia chiing t6i”. Cau néi trén cling
dung trong linh vuc ban hang.

XAY DUNG SU NGHIEP

Dé xdy dung su ngh1ep ban hang, ban sé can sy hé trg va hop tac
ctia rat nhiéu ngudi. Trong céng ty, ban sé can su hdp tic clia
cac phong ban khac. Théng thu0ng, cac don dat hang sé dudgc
nhin, x ly, vin chuyen ma khong gip bat ky trd ngai nao,
nh11ng d6i khi ciling cé ric rdi xay ra, dic biét 1a quy trinh yéu
cau cdc muc do tuy chinh khic nhau cho pht hop.

Khi ric r6i xay ra, ban sé phai chiu trach nhiém. Du bi chi trich
hay khoéng, néu cé diéu bat thudng xay ra va vu mua ban that
bai, thi cong viéc, tién luong, thudng hoic cé thé ca su nghiép
ctia ban cﬁng sé bi anh hudng. Vi ly do 49, nhl"Ing ai muén tao
dung thanh cong trong linh vuc ban hang sé phai chu y dic biét
dén cac bat thudng xay ra trong guong may hoat dong. Thoéng
tin vé su co thudng lan truyén rong hon va nhanh hon thong tin
vé nhiing nd luc clia ban. Piéu nay dic biét dung khi khach
hang bi d6i x1t tho 16 trong qua trinh mua hang.



THE GIG1 THUC

Khi dén thim mot trung tdm ho trd khach hang cia hing
Hewlett-Packard (HP) tai Atlanta, bang Georgia, t6i that su an
tuong trudc tinh than doan két va lam viéc tap thé noi day.

Joe Lingle va David Halford, cic gidm ddc hd trg khach hang ctia
trung tAm, tu hao ké cho t6i nghe cau chuyén vé thanh coéng
trong viéc 1am hai long khach hang ctia HP. T6i @3 hiéu 1y do vi
sao HP trd thanh cong ty ding dau vé hoat ddng chim sdc
khach hang trong nganh cong nghiép may tinh. Khi nghe
nhiing doan ddi thoai giita khach hang va cic nhan vién k¥
thuat va chim séc khach hang, t6i hiéu tai sao HP lai trd thanh
mot tip doan tri gid hang ty d6-la va vin dang tiép tuc phat
trién manh mé.

Trong s6 nhitng nhan vién & day, t6i dic biét an tugng véi cach
xtt Iy nhu cau khach hang ctia Julie Huntington. C6 mot khach
hang da khong cho Julie cé co hdi trd 15i bat ky cau hdi ndo hay
dua ra 16i khuyén dé xuat cach giadi quyét. Julie van kién nhin
lang nghe va cd ging tra 18i. Nhung mbi 1an c6 dinh tri 16i thi
gan nhu ngay 14p tic, cudc néi chuyén lai bi gidn doan. Julie
khong hé kho chiu, buc bdi hay tiic gian. Ldi néi ctia ¢6 ludn thé
hién su quan tAm, binh tinh va dé chiu.

TAT CA PEU NHU VAY?

Néu ban cho ring Julie Huntington 13 trudng hdp ngoai 18, t6i sé
chi cho cic ban mét yéu td khac trong thai d6 tan tuy chim séc
khach hang cia HP. HP @i cai dit m6 hinh san pham cho moi
mady tinh ctia céng ty. Hau hét cac cudc goi ctia khach hang déu
dudc xt ly ngay trong vai phut. Théng thudng khach hang dugc
théng bao giai phap trong thdi gian rat ngan.

Mot diém nita khién t6i an tudng véi nhitng nhan vién noi day
la du van dé hoc bua thé nao, ho van luén kién nhan, quan tam



dén khach hang va kip thdi cung cap cho khach hang giai phap
xu ly van dé.

NHUNG KY SU NHIET TINH

Cac ki su & HP ludn thé hién su nhiét tinh, hing hai véi cong
viéc. Phan 16n ho 1a nhitng ngudi song khép kin. Khi mét van dé
dugc gidi quyét, ho thudng mim cudi thay cho nhiing cau néi
cudng nhiét kiéu nhu: “Ching ta di 1am dudc. Tuyét vdil”.

Va thong diép 1a: Khi tat ca cic bd phan trong cdng ty déu thé
hién thai d6 hang hai phuc vu va lam hai long khach hang,
chiing ta sé khong phai lo 1ang vé lam phat, can cin thuong mai
hay bat ky van dé kinh té ndo khac.

KHACH HANG NOI BO

Ban di bao gid nhan thay ring cé hai nhém khach hang: nhiing
khach hang ma ban gidi thiéu sdn pham chao hang, 13 nhém
khich hang nim ngodi cdng ty cia ban va nhém thit hai 13
nhiing khach hang 1am viéc cing c6ng ty vdéi ban. RO rang, san
pham/dich vu cho hai ddi tugng khach hang nay khéng giong
nhau nhung méi quan hé gitta ban va ho van 12 ban hang.

Cac nhan vién ké toan, nhan vién van chuyén, nhém thu ky ho
trd hay nhan vién chim séc khach hang déu xtng dang duogc
d6i xt nha nhin va lich thiép nhu nhitng khach hang tiém ning
ctia ban. Ban cé d6i x{t véi khach hang nhu khi d6i x{ véi cac
dong nghiép khong? Lam sao ban cé thé st dung cic ki ning xa
hoéi bén ngoai cdng s va quén chiung ngay khi budc vao cdnh
ctta van phong? Khi ban khéng d6i x nha nhin va tén trong véi
déng nghiép nhu véi khach hang, ban sé phai trd gia dit vi da
quén mat khach hang that su ctia minh.

AP DUNG NGUYEN TAC “CHAM SOC KHACH HANG” VOI TAT
cA



Mot khach hang khé chiu vi bi @di xtt thé 16 sé ké véi 11 nguodi
khac vé toan bd su viéc, nhung ho khéng ké véi ngudi cé trach
nhiém gidi quyét van dé (cap trén ctia ban). Pang budn 1a méi
ngudi trong s6 11 ngudi dude nghe ké vé su co trén sé ké cho
nim ngudi khac nita. Piéu dé cé nghia 12 sé c6 55 ngudi biét dén
ban va cong ty ban qua nhiing chuyén khéng hay. R6 rang, mét
cong ty khong can phai cé qua nhiéu khach hang khéng hai
long mdéi bi day dén khiing hoang va su nghiép ctia mot ngudi
ban hang ciing that bai.

Nguyén tic trén ciing ding khi ban d6i xit thé 16 véi dong
nghiép. Ngudi do sé ké véi nhfing ngudi khac va cau chuyén sé
dugc truyen dén nhleu ngu:dl nua. Ngay ca ‘trong nhiing tap
doan 14n, t1eng xau vé ban vain cé thé lan rat nhanh theo cac
cach nhu vay.

Cach gidi quyét ric rdi nay ciing tuong tu cach xit 1y cac van dé
chim séc khach hang khac. Ngay khi van dé phat sinh va ban
nhan thic dugc né, hﬁy xt 1y bang moi cach. Cac khach hang
(du 12 ndi bb hay & ngoai cong ty) khong quan tam dén nguyen
nhan ma quan tam tdi gidi phdp cho van dé. Ho khéng mudn
ban xin 16i hay quy trach nhiém cho ngudi khac. Thit duy nhat
ho mudn 13 tim cach gidi quyét van dé. Néu ban nhanh chéng
xin 16i va thé hién nd Iuc tim kiém giai phap, ban sé dat dugc
nhiing budc tién 16n trong viéc tao dung danh tiéng trong céng
ty.

LOI XIN LOI CAN THIET

Khi lam viéc vdi Dale Carnegie & New York, t6i d4 nhin ra mot
chan ly: Khi mac 16i, ban nén lui lai va nhin nhdn né. Quan
trong hon, ban can thtta nhan nhiing gi da lam.

Gerry Clonaris & Charlotte, phia Bic Carolina, 43 mang dén cho
16i khuyén nay mot nét y nghia méi qua cau chuyén ctia anh.
Theo Gerry, noéi sg 16n nhat cia nhiing ai lam viéc trong mot



hing ban 1é 12 lam chi tai khoan mua hang. Théong thudng, cubc
mua ban sé hoan tat khi so tién trén dudc bé sung thém. Tuy
nhién, thdi gian chd doi tién bo sung thudng kéo dai, ¢ khi phai
chd dén vu mua ban téi. Mot ngay, sau khi di théa thuin dudc
vdi cac dai 1y ban hang 16n & Nhat Ban vé bd suu tip tai xach
thdi trang, Gerry nhan ra tai khodn mua hang ctia anh di hét.
Anh d3 dau tu tat ca so6 tién minh cé. Gerry diing cam ddi dién
vdi su that 13, chinh ké hoach khéng chu d4o cfia anh d3 giy ra
su ¢d nay (anh khéng tu cdo budc minh ma chi nhan ra van dé
dé hd trd cho qua trinh tim kiém giai phép).

Gerry d3 gip ric roi 16n. Lam sao anh cé thé dén gap nguoi quan
ly von khong cé thién cadm véi nhiing nguoi bat cAn nhu anh?
Gerry di stt dung mot phudng phap rat hiéu qua. Anh bat dau
viét bdo cdo tém tat lai su viée. Sau khi gbi gon lai su viée, van dé
dudng nhu khéng nan gidi nhu ltc dau va cho phép Gerry tip
trung tim kiém giai phap.

Ban dLIng coi thLIdng tam quan trong clia viéc viét ra nhiing gi
ban cadm thay di rd rang. V1et ra moi thi sé cho phép chung ta
nhin nhan théng tin thuc té hon.

GIAI PHAP CAN THIET

Sau khi kiém tra k§ cang tinh huong dang gap pha1 va danh thoi
gian cAn nhic, Gerry nghi ra gidi phap dén gip cap trén.

Gerry giai thich ring, anh di c6 ging phat trién dong san pham
mdi nhu thé nao va d3 dé tudt mat cd hdi ra sao vi chi tiéu qua
muic so tién mua hang cho nhiing ké hoach kém hiéu qua.

Ray, cap trén clia Gerry néi: “Anh khéng phai 13 ngudi duy nhat
st dung tham lam qua muc s6 tién dé. Nhung it nhat anh da
dam thita nhan. Bay gid chtng ta sé nhin lai k& hoach cfia anh
va xem cé thé 1am dudc gi”. Vi Ray da tim ra cich xin thém sd
tién mua dong sdn pham mdi va qua that sdn pham nay di rat
thanh cong.



Gerry nhanh chéng nhan ra rang, khi mac sai 1am, anh can s
dung bién phap thong thudng nhat 1a bao cdo truc tiép véi cap
trén. Va Gerry cling biét thém mét diéu rat quan trong vé ban
chat con ngudi: néu biét tiép can dung cach véi nhiing ngudi ndi
tiéng kho gan, ching ta sé thay ho khong chi sin long gitp 45
ma con that su tot bung, gitp ching ta tin dung hiéu qua cac
phuong tién kiém séng cia minh.

Ban c6 can sy gitp @& clia ngudi khac khéng? Ban cb can/nén
xin 16i vi khach hang ndi bd nao khéng? Ban cé da can dam lui
lai, nhin nhin sai 1Am minh vita giy ra va thita nhan né véi
ngudi khac? Néu ban d6i x nhiét tinh véi dong nghiép, nhan
vién va ngay ca cap trén nhu cach ban ddi xt véi khach hang,
ban s& vugt qua moi ric réi trong khi van xay dung duge mot hé
thong hd trg siéu cap tao nén thanh coéng trong su nghiép ban
hang.

cO MOT SO NGUOI TOI KHONG THiCH

Khéng cé gi ngac nhién khi ban chiam séc cho nhiing ngudi hét
long quan tam dén ban. Nhung nén tang cd ban dé thanh céng
trong cudc song cung nhu trong ban hang 1a hoc cach yéu quy
ca nhu:ng ngudl khéng dang mén. Ban cé thé khong yéu quy tat
cd moi ngum Ban khong budc pha1 trd nén than thiét hay tim
kiém su dong tinh tit tat cd moi ngudi. Nhung ban sé thdy, khi
d6i xtt lich thiép va ding muc véi nhiing ngudi xung quanh,
ban sé nhin dugc diéu tuong tu tit ho.

Tuy nhién, diéu d6 khong cé nghia 1a ban cho phép ngudi khac
thd 16 véi ban hay “cha dap ban” bﬁng 16i néi hay hanh dong.
Ban c6 thé thoat ra khéi mét tinh huéng khong hay bang sunhi
nhdn, chiing chac va glanh duge nhiing két qua tuyét voi ma
khong mat di kha ning kiém soat ban than. Khi ban tén trong
nhiing ngudi xung quanh, cing co nghla la ban dang ton trong
chinh minh. Vé l1au dai, diéu nay con cé y nghia hon su tén
trong ctia ho danh cho ban.



THU HUT MOI NGUOI CUNG THAM GIA

Phuong phép dau tién ban c6 thé st dung nhidm tip hdp nhém
ho trg ciia ban va ddm bao cac ban dang ding trén cuing mét
chién tuyén 1a 1am viéc huéng dén su s3 hitu chung, sé hitu tap
thé.

Gerry Clonaris ké lai cAu chuyén: “Cé mdt thoi diém t6i da chia
sé trach nhiém mua mdt dong sin pham quan trong & Sears véi
hai dong nghiép théng minh. Ba chiing t6i gin nhu mua cling
mdt dong san pham, chi c¢é su khac biét rat nhd trong phong
cach va nhém khach hang. Tuy nhién, van cé moét su khac biét
rat 16n. Doanh s6 clia t6i ludn cao hon hai dong nghiép, dic biét
14 khi sdn pham mdi dudc gidi thiéu dai tra.

Khi nhin lai toan bd qua trinh, t6i thudng cdm thdy san pham
do hai ddng nghiép phat trién d6i khi vuot tréi dong san pham
clia toi. Nhung t6i luén ban duge nhiéu sin pham hon. Bi quyét
1a méi khi phat trién sdn pham mdi, t6i ludén tim moi cach dé
nhan dudc su hd trg tit gidm ddc ban 18, gidm ddc quing cio,
gidm doéc dai Iy khu vuc, v.v... T6i thudng 16i kéo sy tham gia
ctia bat ky ngudi nao trong céng ty. Khi cé mot mé hinh cdng ty
thu nho vdi sy gitp dd cia cac thanh vién khac trong nhém thi
thanh céng cta nhiing dong san phim mdi do t6i phat trién
luén dudc ddm bao”.

Ciu chuyén ctia Gerry cho thay, khi cé chung quyén s& hitu thi
moi ngudi sé hao hiing dua ra y tudng va ludn nd luc dé hd trg
du an. Pay 1a 16i khuyén tuyét vdi cho tit ca chiing ta. Hiy thu
hut moi ngudi cung tham gia va cd hoi thanh cong sé tang 1én
gap boi.

GIA DINH
Gia dinh 12 bd phan rit quan trong trong hé thdng hé trd ban

hang. O mot s6 doanh nghiép, gia dinh c6 thé tham gia vao t8
chuc, nam gitt nhiing vi tri dé cac thanh vién c6 thé boé trg nhau



trong qua tr1nh 1am viéc. Néu 13 mét chuyén gia ban hang, ban
sé nam quyen quan ly cong viéc ctia chinh minh, 13 ngtidl chu
that su ctia chinh minh. Cac thanh vién trong gia dinh c6 lién
quan chit ché dén thanh cong cfia ban. Vi vy, ho 1a trd thii cia
ban trong céng viéc.

Trudc tién, cac thanh vién trong gia dinh phai hiéu rd cong viéc
ctia ban dé hd trg ban hiéu qua. Hiy cdi md hon vdi ho. Hiy chia
sé vdi ho cac khé khin tai chinh hay nhitng van dé can can nhic
khi ra quyét dinh. Hay dé ho hoc cach d6i mit, vugt qua thit
thach.

Chia sé ciling 13 mét yéu to6 quan trong khi ban chuin bi cho
nhiing chuyén coéng tic xa nha. T6i rat ngac nhién khi biét c6
con gai Julie thudng lo ling moéi khi tdi ra khdi nha. Vi sg hii
trudc nhitng bat trac cé thé xay ra véi t6i, nén moi khi toi di
cong tac, Julie luén 6m, hén tam biét va néi rat yéu t6i. Néu vi
mot ly do nao do khién con gal t6i khong thé lam viéc nay, Julie
sé sdng trong noi so hai cho dén khi t6i trd vé& an toan. T6i that
sy ngac nhién vi m01 khi budc chin ra khdi nha, t6i ludn tin
tLIdng minh sé trd vé. Téi khong bao giG bdn tdm vé sy an toan
ctia minh. Va t6i khuyén cac bac phu huynh ring: Néu ban pha1
di céng tac, hay chi don thuan di 1am, hiy danh chut thdi gian
trudc khi dé€ di 6m, hon cac thanh vién trong gia dinh va cho ho
biét ban yéu ho nhiéu nhu thé nao.

LAP KE HOACH TAI CHINH

Rac rdi tai chinh 13 nguyén nhan giy ra su cang thang trong cac
mdi quan hé va su nghiép cua ban. Thanh cong trong cudc song
cuia ban phu thudc truc tiép vao cach ban gidi quyét cac van dé
tai chinh. day, toi khong noi den viéc trd thanh nhting ty phu
ma néi dén viée x 1y ngudn tién ra vao tai khoan ctia ban.

Trong phan ndy, chiing ta sé ciing tham khao mét bai hoc nhé
vé ciach quan ly tai chinh. Khi ban thuc hién cic hanh dong can



thiét, nhitng khé khin vé tai chinh sé bién mat va ban cé thé hai
long vdi lugng tai chinh ctia minh.

Lip ké hoach cho thanh céng
Dé thoat khdi nhiing lo 1ang vé tai chinh, ban hiy:

1. Bat dau ngay tu bay gld Ly thuyet kinh té hoc “ngiy mai
khéng bao gic la mudn” gay ra rat nhiéu van dé tai chinh. Hay
bat dau tit bay gid bang nhiing cudn sich, cudn bang va cac bubdi
héi thio lién quan dén chid dé tai chinh. Hiy bit dau tit nhiing
diém cd ban, thiét 14p nén tang va xay dung bat ctt ké hoach
quan ly tai chinh nao phu hgp véi ban. Pung qua bin tim tdi
dich dén. Hiy bat dau ngay tit hdm nay.

2. Cung 1én ké hoach véi ngudi ban ddi: Viéc 1ap ké hoach tai
chinh ctia gia dinh phai 14 cong viéc ctia ci gia dinh. Ban va
ngudi ban ddi can xac dinh rd ai sé 1a ngudi quan 1y cac van dé
tai chinh ctia gia dinh, nhung cac ban phai cung nhau lam viéc
nay.

3. St dung hé thong theo ddi cac hoat ddng tai chinh. Hay luu
lai tat ca cac hoat déng tai chinh trong mdt cuén s6 theo doi.
Ghi chép theo thi tut va t6 chiic, phong khi trong trudng hop
khan cap, khi ai d6 mudén biét théng tin vé tai chinh cé thé tim
thay ngay.

4. Xac dinh nhiing khoan chi can uu tién: Hiy thao luin vé cac
khodn chi quan trong vGi ngtidl ban ddl Hay nhin lai nhtIng
khodn ban da tiéu va nhting gi ban mudn tiéu. § mdt muc dd
nao dé, viéc nay sé gitp ban kiém soat cac khoan chi tiéu theo
cam tinh. Néu 1én ké hoach trudc cho nhitng khoan chi tiéu can
uu tién va ludén cin nhic dén chiing méi khi trd héa don, tinh
hinh tai chinh ctia ban sé dudc ddm bao va méi quan hé gia dinh
ctia ban cling dudc cai thién.



5. Ghi nhd nhiing yéu to then chdét: Tién khong thé giai quyét
van dé cfia ban. Cac chuyén gia tai chinh luén khuyén khich
chiing ta chi tiéu dudi 10% mtc thu nhip kiém dudc, bat ké thu
nhip ctia chiing ta ra sao.

Lén ké hoach tai chinh dudc coi nhu mdt cdng cu gidi han
ngudng chi tiéu cda ban.

Tinh hinh tai chinh hién tai khéng ndm ngoai tam kiém soat
ctia ban ma né phu thudc vao nhitng quyét dinh tai chinh cta
ban trudc day.

NGHE THUAT BAN HANG TRONG GIA PINH

Cudn sach vé ban hang nay ban vé toan bd qua trinh ban hang
va ngudi ban hang, trong d6 cé nhiing van dé lién quan dén ddi
tu, cudc sdng gia dinh va cong viéc, nén tdi mudn chia sé véi cac
ban mét vi du vé viée stt dung hiéu qua nghé thuit ban hang
trong cudc séng gia dinh. Angie Logan song & Lubbock, Texas
cho biét, dit khéng 1am nghé ban hang, nhung c6 va chong la
Danny da nhén thay nhiing nguyen tac ban hang gitp ho rat
nhiéu trong cudc séng, dic biét 1a cudc song gia dinh.

Khéng ngudi ndo mudn bi ra 1énh 1am bat ky viée gi, vg chong
Angie dé c6 con gai ba tudi 1a Danielle quyét dinh moi viéc. Vg
chéng c6 khéng ap dit trach nhiém 1én c6 bé ma chi dua ra cac
lua chon cho c6 bé. Thay vi ndi: “Danielle, nhit @6 choi ctia con
1én”, ho thudng ndi: “Danielle, con mudén mang db chdi vé phong
hay cat di?”. M6i 1an nhu thé, Danielle thudng tra 16i: “Cat di a!”.
Angie va Danny ap dung phtIdng phap nay trong moi tinh
hudng nham khuyén khich c6 con gai thuyc hién céc hanh vi tot
va phlidng phéap nay té ra rat hiéu qua. Ca gia dinh khong con
trai qua noi buc tic, cAm L gidc o 16i hay nhiing cam glac tiéu cuc
khéc trong khi hudng dan Danielle lam quen véi viéc lua chon
va ra quyét dinh. M6i quan hé gi{ia cic thanh vién trong gia
dinh dudc cai thién dang ké nhd phuong phép nay.



C6 con gai Danielle ciia ho ngay cang ngoan ngoin, vui vé va cd
ky luat hon. Piac biét niém vui clia gia dinh ho con nhan 1én gap
boi khi ho chiing kién Danielle hdi cdu em trai: “Michael, em
mudn dua chi cé bup bé Barbie hay dé trén giudng nao?”.

Bai hoc quan trong trong ciu chuyén ctia Angie va Danny la
trong nhiéu trudng hop, linh dao va ban hang 1a moét. Danielle
da 1am nhiing gi cha me muén em 1am va that su thich 1am
chting. Tong tu 1énh tdi cao clia quan doi M§ trong Chién tranh
thé gidi tht hai vd sau nay 1a Téng thong M, Dwight
Eisenhower da dinh nghia lanh dao la “nghé thuat thu hut
ngudi khac 1am viéc theo mong mudn cta ban tit chinh mong
mudn ctia ho”. Nhitng 18i thuyét phuc nhe nhang luén hiéu qua
trong moi linh vuc ctia cudc séng. Va dé 13 cach ban xay dung
mai am gia dinh, két giao va xay dung su nghiép.

KET LUAN

Dé xay dung mot hé thong hd trg ban hang thanh cong, trudc
tién chiing ta can hiéu rang cac khach hang noéi bd cé vai trd
quan trong nhu nhu’ng khach hang bén ngoal Khi hiéu dugc
tam quan trong ctia nhung khach hang ndi bg, chung ta cing sé
hiéu rd y nghia 16n lao cfia gia dinh trong su nghiép ctia minh.

St dung thudng xuyén sau nguyén tic dudi diy sé mang lai hiéu
qué cao nhat cho cdng viéc cling nhu cubc séng gia dinh cta
ban:

1. Khéng coi su tham gia ctia khach hang néi bd va cac thanh
vién g1a dinh 1a duang nhién: Sy than quen khéng dugc phep
lam nay sinh sy coi thu’dng Hay nhic nhd ban than vé tam
quan trong cia nhitng ngudi nay trong cudc sdng cia ban moi

ngay.

2. Biét thita nhan sai 1am: Ai cling c6 thé mac sai 1am. Hay chiu
trach nhiém va thita nhan sailam.



3. Yéu quy ca nhiing ngudi khéng dang mén: Ai ciing cé thé
danh thién cdm cho nhitng ngudi ddng mén nhung chia khéa dé
thanh cong trong cudc song la than thién véi nhiing ngudi kho
tinh.

4. Thu hat moi ngudi cung tham gia: Ngudsi khén ngoan la
ngudi biét tham khao y kién tit nhiéu phia. Hiy tim hiéu suy
nghi cia ngudi khac. Mot trong nhitng nhu cau cd bin ctia con
ngudi 1a duge cdm thay vai trd quan trong cia minh. Khi ban
thu hiit ngudi khac cling tham gia, ban c6 thé gitp ho dap ting
dugc nhu cau quan trong nay.

5. Giai thich va truyén dat: Hiy nam bat moi co hdi chia sé, giai
thich, trao ddi v kién véi moi ngudi. Ai cling cé mong mudn 1a
ngudi trong cudc. Vi vay, hdy chia sé théng tin ma ban cé véi
ngudi khac.

6. Loai bd ap luc tai chinh: Cac ddng nghiép va gia dinh cfia ban
déu giap nhiing vudng mic vé van dé tai chinh. Tat ci ching ta
déu c6 thé x1 1y hiéu qua ap luc tai chinh khi 1am theo nhiing
budc don gian sau: (a) bat dau 1ap ké hoach tai chinh ngay tit
ngay hém nay; (b) ciing 14p ké hoach véi ngudi ban ddi; (c) s
dung hé théng theo ddi cic hoat déng tai chinh; (d) xac dinh
nhiing khodan chi tiéu can uu tién; (e) xda bd nhiing ngd nhan vé
tai chinh.



Chuong 15.
TO CHUC VA KY LUAT

K iém soat thdi gian va cudc séng cia ban

Ty khép minh vao ky luit dé lam viéc va ban sé gianh
dudc chién thang khi c¢6 thé lam nhiing viéc minh muon!

TRG THANH CHUYEN GIA BAN HANG “KHONG THE BO QUA”

Khi t6i bit dau viét cudn sich ndy, vi tng gidm ddc ding thu
175 trong 500 gidm doc hang dau do tap chi Fortune binh chon
14 cyu gidm doc tap doan United States Marines. United States
Marines day cach td chtic, ky luat, dtc tinh tin tuy, trung thanh,
trach nhiém ciing nhu cach duy tri thé chat déo dai va tinh than
kién dinh. Khi c6 nhitng pham chat dé ciing véi kién thiic ban
hang, thai d6 chu dao va ky nang xa hdi hgp ly, ban sé 1a nhan
vién ban hang “khoéng thé bd qua”.

TIN TUONG VA PHU HOP

Bay gio hay gén két nhiing pham chat nay vao mdt san pha{m
ban tin tudng va cam thay phu hap. Chung ta d3 ban luan vé
tam quan trong clla niém tin doi vi san pham. Chac han, ban
d4 hiéu rd yéu td nay, song cé thé yéu to “phtt hgp” van con chua
sang t4. Vi du, toi sé phai 1am viéc vat va hon dé ban dugc mot
san pham k§ thuit cao hoic lién quan dén may méc. Trong khi
d6, t6i luén cadm thay vd cung thodi mai khi chao ban cac
chuong trinh gido duc hay bat ky loai san pham nao thudc linh
vuc nay. Tuy nhién, khi phat hién ra 1gi ich cho khach hang, t6i
ludén cam thay hdo hic bat ké d6 1a sdn pham hay dich vu gi.



THOI GIAN CUA BAN

T4t cd chung ta c6 thé tu khép minh vao ky lut. N6i cu thé, néu
toi va ban thudng xuyén nhin vao 1gi ich dé bat dau moi ngay
ding gid, chung ta sé dat dudc hiéu qua cao nhat.

Nhan vién ban hang xuat sic Walter Hailey cho biét, cic nghién
ciu ching minh 70% cudc ban hang dugc thuc hién trong
khoadng tit 7 gid sang dén 1 gid chiéu, 20% roi vao khoang mot
gid chiéu dén bon gid chiéu va 10% sau 4 gid. Khi tran tré sinh
luc khdi ddng mdt ngay mdi, moi ngudi thudng cd thai db lac
quan va nhiét tinh hon. Ngoai ra, sy nhiét tinh va tan tuy vdi
coéng viéc ctia nhan vién ban hang ciing tic déng dang ké dén
két qua ban hang.

Ky luat va td chtic tao nén su khac biét trong doanh s6 ban hang.
Néu mudn tao nén su khac biét 16n, hién nhién 13 ban phai bat
tay vao viéc tit sém. Duy nhat trudng hop ban hang truc tiép,
nhAan vién phai di chdo hing vao bubi téi. Tuy nhién, ho cling
nhén thay ban ngay 13 thdi diém 1am viéc hiéu qua nhat.

Pung tu ddnh Itta ban than

Nhin vién ban hang c¢é nhiéu quyén tu do va doc 1ap khi 1am
viéc, nén ho thuong khong danh gia hgp ly thai d6 nghiém tuc
trong cong viéc ban hang. Ho khéng 1am viéc hay thuyét trinh
dung gid; ho khong thuc hién moi cudc chao hang nhu da bao
cao; ho khong tuian theo trinh tu nén lam; ho khong lam viéc
nhiéu gid nhu ghi trong bao cdo. Ho cé thé danh lita ngudi quan
1y hay 6ng chii. Can bd quan Iy chic chan khéng thé nam rd moi
suy nghi, hanh d6ng cling nhu thdi gian nhin vién dau tu vao
qua trinh ban hang. Pung, ban c6 thé danh lita ngudi quan 1y va
“d6i phd” véi thai dd tri tré, nhung ai 1a ngudi that su bi ton
thuong? Aila ngudi that su bi lita gat? Piéu d6 tic ddng nhu thé
nao dén két qua kinh doanh ctia ban?



Theo Terrence Patton, chuyén gia tu van dao tao ban hang dén
tit Roanoke, Virgina, c6 dén 20% s6 cudc hen chao hang ghi
trong bao cao khéng co that va trén 15% cudc hen chao hang
ctia nhan vién ban hang hoan toan khéng nam trong ké hoach
chiao hang lai. Mot céi gid qua dit ddi v4i nhan vién ban hang,
gia dinh va cong ty.

Muc dich st dung thdi gian

S6 liéu thong ké vé muc dich st dung thoi gian ctia nhin vién
ban hang rat khic nhau. Nhiéu nguﬁn th6ng ké da tinh dugc
thoi gian nhéan vién that su dau tu vao qua trinh ban hang la
chua dén hai tiéng. Thdi gian con lai danh dé di chuyén, chd doi
trong van phong, g1a1 quyet cong viéc hanh chinh, xt 1y céc
cudc goi dich vu va rat nhiéu viéc khac. Cau hdi ma mot chuyén
gia ban hang can phai dit ra 1a: Liéu t6i cé thé xit Iy viéc nay
hiéu qua hon trong thdi gian khong ban hang dudc khéng?

Khi xe 6t6 dang stia, ban cé kiém céc cong viéc hanh chinh dé
1am cho d& lang phi thoi gian hay thué mot chiéc xe dé tiép tuc
qud trinh ban hang va xt 1y cdng viéc hanh chinh? Piéu nay lién
quan dén kha ning t6 chiic (moét kha ning ma nhitng ngudi ban
hang “trung binh” thuong khong c6 dudc). Ban cé ngac nhién
khéng khi biét rﬁng chuyén gia ban hang thuc thu c6 quy thoi
glan tuong duang véi nhan vién trung binh song lai c6 thé danh
gap doi thoi gian cho khach hang> Ho ban dugc hang khéng
phai vi ho cé kha ning ban hing xuit sic ma bédi vi ho di biét uu
tién céng viéc quan trong trong hoat déng hang ngay ctia minh.

Cong thitc thanh cong trong ban hang

M6t chuyén gia ban hang cé hiéu suat cao thudng lam viéc
cham chi hon nhén vién ¢ trung binh”. Trén thuc té, chi lam viéc
can cl hon ddi th cling sé gitp ban dudc xép vao ding cap cao
ctia thé gidi ban hang. T6i khéng am chi ban phai 1am viéc 80
hay 90 tiéng/tuan. Méi ngay, dau tu thém mot gid vao cac hoat



dong tra luong cao sé gitip ban vugt xa cic ddng nghiép va
chinh ban cling sé cAm thay ngac nhién vé s6 lugng khich hang
ban c6 thé ho trg va thu nhap ban kiém dudec.

Tiép theo, bo sung thém thai d6 nghiém tic, ky luit va td chiic
vao cong thuc, ban sé nhanh chéng gia nhdp nhém 10% nhan
vién ban hang xuit sic nhat. Khong ngiing hoc cich trd thanh
nhan vién ban hang “xuit sic hon”. Ban sé gia nhap nhém 5%
nhan vién ban hang xuit sic nhat.

T6i dang nhan manh dén viéc van dung tat ci nguodn luc clia
ban - thé chat, tri 6c va tinh than — quan tam t&i moi khia canh
cuia doi séng.

“Thdi gian” dé thanh céng

Mbinhan vién ban hang déu cé pham chat, dic diém, tic phong,
quy trinh cling nhu théi quen lam viéc khac nhau. Tuy nhién,
nhan vién ban hang noi bat thudng cé nhiéu diém chung.

Mot ddc diém chung ctia nhan vién ban hang xuit sic 1a ho luén
“y thitc vé thdi gian”. Chuyén gia ban hang biét ring moi ngudi
c6 quy thdi gian nhu nhau - 24 gid moét ngay — va chia khéa dan
dén thanh cong 13 cach thiic phin b6 thdi gian.

Bang cach Iuu trit ho sd can thin, chuyén gia ban hang hang dau
tan dung dudc thdi gian tiép xtc véi khach hang, thdi gian cho
doi va di chuyén. Ho thudng bién thdi gian di chuyén thanh thdi
gian cé ich bang cach nghe chuong trinh bd trg kién thiic hoic
tap duot lai bai thuyét trinh. Thdi gian chd ddi dudc ho diing dé
ra soat hay bo sung thong tin ho c6 vé khach hang sap gip.

Chuyén gia ban hang khéng ngdi dém thdi gian ma 1am cho théi
gian tr@ nén cé gia tri. Nhitng chuyén gia ban hang ddc lap tu
khép minh vao ky luat dé luu trit ho so chi tiét thudng 1am viéc
hiéu qua hon. Con cac cong ty doi hdi phai cé bao céo chi tiét vé



hoat ddng ctia nhan vién thudng c6 d6i ngli nhan vién ban hang
hiéu qua hon.

Nho gitp d6

Chi béi vi ban nhan thay hay nhé can phai 1am mét viée gi dé,
hoic ngudi khac khién ban chd y thi khéng cé nghia 1a ban phai
thay ddi ké hoach hanh déng. Khi ban c6 dinh huéng rd rang va
muc dich 1am viéc cu thé, sé it cé kha ning ngudi khéc c6 “thdi
gian ranh r6i” 1am héng thdi gian ctia ban.

Hiy chd v dén cic hoat dong “giét thoi gian” ma nhan vién ban
hang khéng chuyén thudng 1dm. Hau hét cic nhin vién ban
hang danh qué nhiéu thoi gian 1am nhitng viéc vd ich. Cac
chuyén gia udc tinh c6 dén 80% thdi gian cia nhin vién ban
hang dudc danh cho cac hoat ddng khong truc tiép mang lai két
qua kinh doanh. Ly do chinh khién chuyén gia ban hang xuat
sac luu trii tai liéu can thin 13 € ddm bao chic chan rang ho
danh phan 16n thdi gian cho cic cudc ban hang truc tiép va cac
hoat ddng dich vu gitp ting doanh thu ban hang truc tiép hoic
gian tiép.

Phan biét hiéu qua va hiéu suat

Trudc day, ban di tung nghe néi “hiéu qué” tuc 1a 1am moi viéc
mot cach ding dan; con “hiéu suat” cé nghia la lam nhiing diéu
dung dan.

Mot trong nhitng ngudi lam viéc hiéu qua nhat ma t6i biét 1a
Dave Liniger, ngudi sang 14p Tap doan Re/Max Realtors. Ong da
xdy dung dudc moéi trudng lam viéc khuyén khich moi ngudi
khai thac tdi da thdi gian cling nhu ning luc.

Dave phat hién thiy 47 trong s6 100 nhan vién bén hang hang
dau ctia Re/Max déu coé trg ly riéng gidi quyét mot s6 cong viéc
“khong ban hang”.



Giao phé cong viéc khong ban hang cho ngudi khac cho phép
nhan vién ban hang chuyén nghiép c6 thém thdi gian khai thac
va noéi chuyén véi khach hang tiém ning, qua d6 nang cao kha
ning ban dude nhiéu hang. Doanh s6 ban hang ting 1én khién
thu nhap ctia Re/Max ciing ting 1én. Piéu tht vi hon 1a mic du
hang tuan cic chuyén gia ban hang hang dau lam viéc nhiéu gid
hon cic ddng nghiép khac, song ho cé nhiéu cd héi hon dé di
nghi - trung binh khoadng 4 tuan mét nam.

Két luan that qua rd rang: Ban cang st dung thdi gian hiéu qua,
ban cang kiém dugc nhiéu tién; cé thém nhiéu thdi gian danh
cho gia dinh va c6 nhiing ky nghi that su tuyét voi. Nhan vién
ban hang cé thu nhip cao thudng lam viéc thong minh hon,
chit khéng vat va hon. Ho biét cach diing ngudi hiéu qua hon va
tat cd moi ngudi déu thanh cong!

Than trong

Can phai khéo 1éo vdi vg/chdng clia ban khi phan chia cic cong
viéc khoéng phai trong linh vuc ban hang. Mot s6 gia dinh phat
trién bén vitng nhd cé su chia sé gitta hai vg chdng trong khia
canh nay. Tuy nhién, cling cé moét sd cip vo chdong that vong,
chan nan va thiam chi d6 v& hanh phic do nhiing ky vong
khong thuc té. Trong rat nhiéu trudng hdp, ngudi vg/chong
khoéng di 1am dudce ky vong sé 1am hét moi viéce trong gia dinh!
Lam viéc & nha, dic biét 12 khi chdm séc con cdi 14 cong viéc
toan thoi gian.

Trong hau hét moi gia dinh, cd vg va chong cung dilam. Ai cling
c6 codng viée dudce xép vao danh muc “khéng sinh 16i”. Hiy thao

luan va tim ra cach t6t nhat dé giit “thing bang” dé ca hai (hay
su nghiép clia ai trong hai ngudi) luén ludén can dudc uu tién.

PHAM CHAT GIUP THANH CONG HON NUA TRONG BAN HANG

Ngay nay, cac chuyén gia ban hang thanh cong thucng c6 moét
sO dic diém chung. Thi nhat 13 niém tin cho rang néu nhin



vién ban hang mudn cé khach hang trung thanh thi phai phuc
vu khach hang t6t hon. BAn mdt san pham khoéng di kém véi
dich vu chang khac nao mdét hanh ddng cé tinh chit xéa s6 cong
ty. V48i su ky vong cao ctia ngudi tiéu dung ngay nay, phuong
thic ban hang khéng cung cip dich vu khach hang hoan hao
khéng con chd diing niia.

Vi du, nhan vién ban mdt sdn pham can cé huéng din hay bi
quyét stt dung va trong vong tit 2 - 3 ngay ho phai kiém tra
nham dam bao chic chin khich hang biét cich st dung san
phiam dé cé dudc 1oi ich toi da. Vo chong tdi di tiing mua mot
chiéc mday hut bui c6 dén hang trim phu tung. Khi nhin vién
ban hang dung thlt may, ching téi thay that don giin, nhung
khi anh ta ra vé, chting t6i chi nhé va stt dung dudc mét vaii chiic
ning. Thit tuyét vai biét bao néu vai ngay sau anh ta quay lai va
huang dan vg chong toi st dung chiéc may ky cang hon. Chic
hén chtng t6i sé st dung no co ich hon nhiéu, va chic chin
chiing t6i sé gidi thiéu mot s6 khach hang cho anh ta.

Mot 1an nita diéu nay lai khﬁng dinh triét ly t6i nhic dén trong
moi quyen sach t6i da va sé viét: “Ban cé thé cé moi thit ban
mudn néu ban g1up nguoi khac co dugc nhtIng gi ho muon!”.
Chung t6i mudn st dung toi da chiic ning ctia chiéc may hut
bui con nhan vién ban hang hién nhién 12 muoén ban thém
hang. Nhung néu anh ta khong gitp chuing téi cé nhing gi
chiing t6i mudn va chua bao gid nhd ching tdi gidi thiéu khach
hang thi ca hai bén déu khéng dudc 1di. RS rang, 1y do chi vi
nhan vién ban hang thiéu quan tdm, phuc vu va chim séc
khach hang.

Luén quan tim dén dich vu khach hang chinh 14 céch thé hién
tinh yéu ctia nhan v1en ban hang vOi moi I‘lglIdl véi nghé ban
hang, dong thoi 13 niém tin khang dinh san pham hoan toan
phtt hop véi khach hang. Phan dudi day sé gidi thich luin diém
toi dang trinh bay.



GIUP NGUOI KHAC cO PUJGC NHUNG GI HO MUON

Mot budi t6i mua déng, vg chong téi di dao quanh khu phd mua
sam Prestonwood & North Dallas. Khi ching t6i di qua clia hang
quan 4o nam cta hing Marvin D. Anthony, cé trung bay mot
chiéc 4o khodc thé thao mau den rat dep — va tat nhién 1a chiéc
40 dugc ban vdi gia cao ngat.

Chi trong phuit chéc t6i d3 mua chiéc 4o khoac dé. Mot diéu thu
vi 1a chiéc 4o 16ng 13y nhat “trén thé gidi”, nhu 16i ca ngoi ctia
Marvin, lai khéng cé chiéc quan 4u nao phit hdp véi né. Vay ma
t6i dd mua. B4i vi thi gy an tugng vdi téi lai chinh 13 chiéc ca
vat. Marvin 1a mot ngudi chuyén nghiép that su. Anh ta lam
viéc véi nhitng kj ning tot nhat cé thé. Khong mot chit do du,
anh ta ngay 14p tic di thiang vao chii @é chiéc ca vat, né sé 1a mot
phan bd sung hoan hiao cho chiéc 4o khodac va chic chan sé rat
16ng l1ay. N6 c6 thé khién bat ky ai yéu thich ngay tit cai nhin dau
tién! Nhung gia cia né thit “vudt qua tudng tuong”, gip ddi bat
ky chiéc ca vat nao téi tiing cé. Nhung t6i d3 mua. Ly do 1a: t6i
thich né, nhung nhan t6 quyét dinh 13 vg chong t6i da bi Marvin
thuyét phuc.

C6 hai diém mau chot 1a: T6i rat thich chiéce ca vat va chua bao
gid nhan dudc nhiéu 16i khen vé né dén thé. Cluing véi su thuyét
phuc ctia Marvin rang, d6 13 chiéc ca vat “ctia t6i” va anh ta
thanh that muén t6i dugc s& hitu chiéc ca vat tuyét dep chinh 13
nhiing yéu td khién téi quyét dinh mua.

Thong diép: Moi quan tAm thit su 1am thé nao dé mang nhiing
diéu tdt nhit t6i cho khach hang cung vGi nhfing 15i 18 thuyét
phuc rang san pham cfia ban sé dap ung dugc moi tiéu chi ch1nh
14 cic yéu td quan trong dua tdi rat nhiéu quyét dinh “cé” ctia
khach hang.

BUC TRANH THANH CONG



Mot chuyén gia ban hang chuyén nghiép mudn thanh céng
trong nghé ban hang phai liém chinh va cé tinh yéu chin thanh
doi véi con ngudi.

Khi cé nhitng dic diém nay, ban sé luén tim thay nhiing kién
thitc vé san pham va ci cac k¥ niang ban hang. Hiy nghi vé diéu
dé. Néu ban yéu nghé, hiy quan tAm chin thanh t4i khach hang
va tin vao san pham ban dang ban. Ban sé tu cam thay minh cé
trach nhiém phai thuyét phuc moi ngudi mua hang vi 1¢i ich
ctia chinh ho. Ban sé nén néng mudn gidi thiéu sdn pham cla
minh t8i moi ngudi va tin rang néu moi ngudi cling biét dudc
nhitng gi ban biét vé sin pham, chic chin ho s& mua ching.
Cam gidc d6 sé dugc chuyén thanh so lugng khach hang trién
vong ngay cang ting va ho sé nhanh chéng trd thanh khach
hang thuc thu ctia ban. Piéu nay hoan toan dung, néu ban cé
thé truyén “cam xdc” d6 tdi khach hang trién vong qua nhiing
quy trinh chuyén nghiép ma ching ta da ndi téi.

QUAN SAT VA LANG NGHE

Cac chuyén gia ban hang bac thay ciing dong thdi 1a nhiing
ngudi quan sit va lang nghe chuyén nghiép. Ho chu tim téi
ting chi tiét cia cudc chdo hang. Ho quan sat thai d6 ctia khach
hang va tu diéu chinh sao cho phit hop véi khach hang. Néu
khach hang 13 ngudi can thin, can nhic va cham rii thi ngudi
ban hang sé 1am theo dtng phong cich ctia khach hang. Néu
khach hang cé khuynh hudéng néi va hanh dong véi va, ngudi
ban hang chuyén nghiép sé lam ding nhu vay va tim moi cach
dé phi1 hgp vdi kiéu cach va giong diéu ctia khach hang.

N6i cach khac, mot chuyén gia ban hang thit su luén nd luc hét
minh dé hoa hgp va tao dung moi quan hé tét dep véi khach
hang.

Su nghiép ban hang dudc xay dung trudc, trong va sau khi moi
cubéc ban hang dugc hoan tat. Ngudi xua c¢é cau cham ngon:



“Ngay ca mot con lon mil cling sé c6 ltic vé dude nhitng qua dau
ngon lanh”. Tuong tu nhu viy, mot nhin vién ban hang kém céi
ciing sé cé ltic ban dudc hang. Nhung chic chan ho sé khong thé
xay dung su nghiép ban hang chi bang phuong phap “50%” nhu
vay.

SO TAY TU PHAN TicH

Mot trong nhitng 1y do khién cuén sich huéng dan kj ning ban
hang nay dudc gidi ban hang quan tadm 1a vi c¢6 rat nhiéu nhan
vién ban hang khéng hai 1ong trudc cic két qua dat dudc. Ho
hiéu rang, phan 16n nhiing viéc ho 1am 14 do théi quen va trong
nhiéu trudng hdp, cic phuong thic dé khéng con hiéu qua,
khong can thiét hodc thim chi con cé thé gay hai. Pé 14 1y do k¥
ning tu phan tich lai quan trong dén vay.

Tu phéan tich 1a mot quy trinh glup ban theo déi lai cac hoat
dong da dugc ghi chép can thin cua minh va thuong xuyen tu
dit mot s6 cadu hdi nhu: “T6i c¢é can hanh ddéng nhu vy khéng
hay t6i can hanh déng khac di? Téi c6 thé ting doanh sd hanh
doéng hiéu qua hon khéng? T6i cé that su can 1am viée chim chi
khong?”.

Ngay cang c6 nhiéu ngudi ban hang that bai vi di khong 1am
viéc cham chi. M6t trong cic chuyén gia ban hang luén né luc
lam viéc ma t6i biét 14 Randy Manning & Winston Salem, phia
Bic Carolina. Randy lién tuc gianh danh hiéu nhan vién ban
hang xut sic trong nhiéu nim. Anh cé thé lam viéc nhiéu gid
lién tyc. Mang ludi quan hé x3 héi clia Randy rat 10ng. Anh co
tinh cach 16i cuon va luén dugc moi ngtidl quy mén, tin tudng -
hai diéu kién t6i quan trong dé bat dau su nghiép. Khong chi
nhd hai pham chat nay, nhfIng thanh tyu ma Randy dat dudc
trong su nghiep con dén tu cac ké hoach chu d4o ctia anh. Randy
khong bao gld xuat phat néu khong biét chinh x4c thdi gian, dia
diém sé dén, nhitng ngudi sé gip, boi canh chao hang, bai gidi
thiéu dinh trinh bay, phuong phdp sé st dung va nhiing tac



doéng khac. Ngoai ra, Randy con hiéu rat rd mdi quan tdm chinh
cuia khach hang va luén luén hudng dén mot moi quan hé lau
dai.

Luc lugng ban hang bén trong cac khach hang

Véi tinh cach va phong cach 1am viéc nhu vay, khach hang rat
tin nhiém Randy va lu6n tim cach gitp anh ban dugc hang. Ly
do rat don gidn. Randy dic biét quan tAm téi khach hang vi dé1a
viéc 1am ding din va khon ngoan nhat. Anh biét viéc cé duge
khach hang mdi va ban thém dugce hang cht yéu phu thudc vao
viéc anh c6 lam khach hang hién tai hai long hay khong. Véi suy
nghi nhu vay, anh bién mdi khich hang trd thanh mot trg ly
ban hang va trong sudt su nghiép ban hang ctia anh, cé rat it
khach hang chi ditng lai 3 mot 1an mua hang.

KY VONG CUA CONG TY

Ngay nay, véi tam quan trong cua hiéu suit ban hang, toi
thu0ng nhan dudc rat nhiéu cau héi vé cach phan 11ng néu yeu
cau clia céng ty vugt qua thuc té. Pay 1a mot van dé nhay cam,
cic cong ty va dai dién clia ho dang bién né thanh van dé tinh
cam.

L&i khuyén clia toi d6i véi trudng hop nay 1a dua ciu chuyén ti
géc dd tinh cam sang gdc dd 1y tri bang nhiing ly 18 xac thuc.
Trong d6 cic van dé chinh can dudc danh gia vé d6 xac thuc 1a
hoat déng (cach ban s dung thdi gian), kénh tiéu dung (s
lugng khach hang da diéu kién va dang trong qua trinh tiép
xtc) va két qua (doanh sb thuc).

Hoat dong

Hoat dong cé y nghia ma tdi tiing tham gia 1a v&8 mot biéu dd
phan tich thdi gian. Lan dau tién, khi nghe néi dén viéc theo dd&i
thdi gian biéu clia minh, t6i cAm thay nhu dang bi cam ti.. Hau
hét chiing ta déu cé cam giac khong tin tudng khi ai 6 yéu cau



chung ta ghilai moi hoat déng trong ngay. Vay thi tai sao chung
ta khong tu bat dau trudce khi bi yéu cau lam diéu dé?

Bat ky céng ty nao dit muc tiéu phat trién bén viing trong dai
han déu yéu cau nhan vién ghi lai chinh xac moi hoat déng ban
hang. V6i biéu d6 quén 1y thoi gian Winner’s Time Log ban cd
thé ghi lai moi hoat dong trong ngay. Néu ban st dung biéu do6
nay trong hai tuan, cudc séng ctia ban sé dudc thay ddi dang ké.

Sau khi xem xét lai ngay 1am viéc theo thdi gian biéu & dudi day,
ban sé nhin thay mbi ngay ban chi danh chua day 2 gid cho cac
hoat ddng thit su tao ra doanh thu. Hau hét thdi gian con lai
duge dung vao viéc chuin bi tién hanh hoat déng tao doanh thu
nay. Muc tiéu 14p thoi gian biéu khong phai 1a € ban phan xét
hay danh gia ban than ma 1a dé€ ban nhan thic dudc nhiing hoat
d6éng ma ban di bé sung hoic xda bo.

T6i cling ¢é mdt thoi gian biéu riéng, trong dé t6i danh phan 16n
thdi gian néi chuyén dién thoai. T6i di rat ngac nhién khi nhin
thay cé cac budi sang t6i chi danh dé viét ma thdi gian viét clia
t6i bi rit mat mot nlta vi phai néi chuyén dién thoai. Thoi gian
bi gidan doan cho nhitng céng viéc khac mat khoang tit 2 - 3 gid
mdi ngay. Khi vg téi dén 6m tbi, d6 lai 1a syt 1am phién ma téi
mong chd. Toéi dé cip dén diéu nay chi 13 dé néi rang, néu ban
dugc 1di ti cac cudc dién thoai hodc 1am phién ctia ai d6 thi hay
tan hudng diéu dé. Piing dé ban than roi vao tinh trang khong
du tinh thdi gian cho cac hoat dd0ng quan trong vdéi ban. Mot
trong nhitng diéu tuyét vdi ma ban cé thé kham pha va hoan
thién chinh 1a thoi gian ban danh cho gia dinh.

Bang thdi gian biéu Winner’s Time Log khong phai 1a nhan t6
gidi han ma 1a nhan t6 tu do. Ban 1am thé nio dé cé thé stta cac
théi quen xau ma ban khéng nhan ra? Lam sao ban cé thé nhin
ra cach minh dang st dung thdi gian - hang héa c6 gia tri nhat?
Lam sao ban cé thé chic chin ring ban van gilt dudc sy can



bang hoan hao trong cudc séng? Winner’s Time Log sé gitip ban
tra 16i nhiing cau hdi nay.

Nhiing nhan vién ban hang “binh thudng” danh nhiéu thdi gian
chuin bi cho qua trinh ban hang trong khi cdc nhan vién bac
thay lai 1én k& hoach chu dio va chuin bi trong nhing gid
khong ban hang. Khi thdi diém ban hang dén, ho sé nhic dién
thoai, cip tai liéu hay miu san pham va bit dau ban hang.
Khong chi cé thé, ho con ludn nidm bit moi cd hdi dé ban, ban va
ban.

Mo kim cuong

Ban hang 13 nghé gitp ching ta tin dung moi co héi gan nhu
trong bat ky hoan cianh nao. Leonard Allen & Eau Claire, bang
Wisconsin, la ngudi ban cac que han dién dic biét. Khach hang
ctia anh cé ca nhitng ngudi néng dan. C61an, Leonard chio hang
vi chi nhiém mét hgp tac x4 noéng nghiép. Nhung khi nghe
Leonard gidi thiéu san pham, vi chl nhiém nay thudng xuyén
nhan dudc nhitng cudc dién thoai quan trong. Trong sudt thdi
gian 6ng ta ndi chuyén dién thoai, Leonard néi chuyén véi mét
ngudi néng dan 16n tudi ngdi canh doé.

Anh bit chuyén véi ngudi néng din, cho 6ng xem vali hang
mau, trong d6 cé chiéc que han dic biét cé thé han xuyén qua
moi thit ti gi sét téi bun dat. Ngudi néng dan 16n tudi ludn thé
hién hiéu biét va dit ra cdc ciu hdi rat rd rang, dit khoat. Cudi
cting, sau khi gidi dap dudc tat ca nhiing thic mic ki thuit clia
ong ta, Leonard da nhan dugc mét don dat hang 16n.

Khi cudc ban hang véi ngudi néng dan 16n tudi hoan tat, cling 1a
Itic vi ch nhiém két thtic cudc néi chuyén dién thoai. Ong cho
Leonard biét, ngudi ndng din lic niy 1a mét trong nhiing néng
din gidu cé nhat va dugc kinh trong nhat viung. Khi nghe
Leonard tiét 16 sdn phim ngudi ndéng din vita mua, vi ch
nhiém tuyén bé s& mua hang ctia anh vi su kinh trong cia 6ng



véi ngudi noéng dan 16n tudi kia. Hai don dit hang trudc 9 gid
sdng dd ma& dau cho mdt ngay tuyét voi cia Leonard Allen.

Bai hoc: Khi con nhd, tdi thudng hat bai hat “Téa sang khap moi
noi”. Cac chuyén gia ban hang cling can hinh thanh suy nghi @
khi 1am viéc. Ho can st dung thoi gian hiéu qua nhat. Leonard
c6 thé dé dang va khéng gip rii ro ndo khi khong bit chuyén
véi ngudi néng dan hoidc néi véi 6ng ta nhiing cau v6 thudng vo
phat. Nhung thay vi lam viy, anh d3 nim bat co hdi va gianh
dugc hai don dit hang vi tat ca nd luc cia minh.

Kénh khach hang

Xdy dung kénh khach hang 1a chia khéa ddm bdo thanh cong
bén viing trong ban hang. Khé khan khi Xay dung kénh khach
hang 13 kénh khach hang cé mot s6 dic diém mang tinh chlt
quan. Vi kénh khach hang 1a s6 luong ngudi mua da diéu kién
va dang trong qua trinh tiép xtc nén ching ta phai thong nhat
véi cap trén dinh nghia thé nao 13 khich hang da diéu kién va
dang trong qua trinh tiép xtc.

Khach hang &4 diéu kién 13 ngudi cé di quyén va ngudn luc
(thudng 1a ngudn luc tai chinh) dé ra quyét dinh con tiép xtc
khach hang la moi hoat dong dé khach hang dua ra quyét dinh
trong vong 30 ngay ké tit ngay t1ep xUc. NhLIng khach hang nam
ngoai pham vi 30 ngay tiép xdc sé dudc goi 1a khach hang trién
vong. Tuy cé tAm quan trong ngang nhau, nhung khach hang
trién vong doi héi sy phan bo thdi gian va phuong thic tiép xtc
hoan toan khéc véi khach hang tiém ning.

Thdi gian tiép xtic khach hang cé thé thay ddi tity theo tinh chat
coéng viéc clia ban va do ban quyét dinh. Tuy nhién, ban can
nhd, trude khi bat dau hiy thong nhat vdi cap trén vé nhiing dic
diém ctia mot khach hang da diéu kién va dang trong qua trinh
tiép xtc.

Két qua



Nhitng nha quan Iy tuyét voi bat dau tit quan ly két qua. Khi
khong c6 két qua, ho sé quan ly va dao tao cic phuong phap va
k§ niang. Khi cdc phuong phap va kj ning khong mang lai két
qud, ho sé tip trung vao hanh déng. Nhu vy, khi ban dat dudc
két qua, hiy chic chan ban biét ban thanh céng nhu thé nao va
tai sao, @é tiép tuc thanh céng hon nita. Trong ban hang, khéng
c6 gi nguy hiém hon khi mét ngudi ban hang chi ban hang cho
nhiing ai & trong tam mait. S& cé mdt ngay, ngudi ban hang dé
khong con vi khach nao. Khi @6 diéu gi sé xay ra? Lam sao diéu
dé c6 thé xay ra? Ngudi ban hang cé thé 1am gi? Chia khéa duy
nhat dé tra 10i cho nhiing cdu héi nay 1a danh gia hanh ddng,
kénh khach hang va két qui ban hang.

Ngudi khach gan diy nhat mua san phim cta ban vi Iy do gi?
Ho dén tit dau? Ban mat bao 1au dé khién ho mua hang? Lau hon
hay nhanh hon binh thudng? Vi khach hai 1ong ndy mang dén
cho ban bao nhiéu méi khach hang tiém ning khac? Xac suat
ban dudc hang hién tai cia ban 1a bao nhiéu? Ty 1é d6 so véi
tuan trudc, thang trudc, nam trudc nhu thé nao?

C6 thé ban sé nghi rang, néu ban danh thoi gian can thiét dé tra
15i tat cd nhitng cau héi nay thi toan bd thoi gian trong ngay cia
ban chi d& ghi lai moi viéc va ban sé khong con thdi gian ban
hang. Nhung d6 chila 16i nguy bién ctia nhitng ngudi thua cudc,
ludi biéng va ngang budng. Hau hét chung ta déu rat khé chiu
khi phai ghi lai tat cd cic hoat déng trong ngay. Tuy nhién, néu
mudn trd thanh nhiing chuyén gia ban hang bac thay chtng ta
phai thich nghi véi diéu dé. Khi danh gia chinh xac cac hoat
dong, ban sé c6 thém thdi gian ghi chép lai moi hoat dong trong
ngaly, giai dap tat ca nhiing cau héi can thiét dé thanh céng hon
trong su nghiép.

NGUOI THAT CHAT KY LUAT

Ai cling cAn mdt phuong phap, mot ki thuit hay mot hé thong
hoan thanh céng viéc. Trong thé thao, nhiing tam bang théng



bdo ty s0 sé cho ban biét ngudi thing, ké thua. Trong cdng viéc,
mdt s6 ngudi cho rang bang luong cling cé chitc ning tuong tu.
Tuy nhién, t6i cho rang, ddi xuat sic nhat khéng phai liic nao
cling din dau bang va nhiing ngudi dude tra luong cao nhat
khong phai lic nao cling 13 ngudi gidi nhat. Bing thong bao ty
s6 hay bang luong chi 1a c6ng cu chi bao hiéu qua 1am viéc chu
khong phai 14 céng cu théng bao két qua cudi cling.

Nhiing chuyén gia ban hang thuc thu biét rang ho luén nb luc
hét stic trong moi hoan canh va tuin thii nghiém ngit hé théng
gia tri ma ho tin tudng. Piéu nay chi cé thé hoan thanh bang
mdt hé thong cho phép nhitng ngudi tim kiém thanh céng tu
nam git trich nhiém céng viéc va muc tiéu ctia ho.

Khong ai trong ching ta c6 thé quan 1y thdi gian. Nhung méi
chiing ta cé thé chiu trach nhiém st dung hdp ly thit hang hda
quy gid nay. Chung ta khong thé diéu khién suy nghi va hanh
dong ctia ngudi khac nhung cé thé Iua chon cach thtic stt dung
thdi gian va tu dat ra cic muc tiéu cho minh.

Ké hoach céng viéc sé 14 ciu tra 15i cho cAu hdi “Lam sao tdi biét
khi nao minh thanh céng?” vi “Cé ciach nao dé tdi cé trach
nhiém hon trong khi cé t6 chtic hon khéng?”. K& hoach céng
viéc 13 ngudi that chit ky luit, cho phép chung ta theo déi
nhiém vu va két qua trong khi 1én ké hoach hoan thanh cac muc
tiéu tiép theo.

Hé thong dting dan

Cac cong ty tu van thudng cé nhitng mau ké hoach cdng viéc
khac nhau. Tuy nhién, ban cé thé tu tao ra moét bang ké hoach
cong viée riéng chi bang mot cai buit chi va mot t& gidy hodc mot
chuong trinh mdy tinh. Piéu quan trong khéng phai 1a ban dang
st dung bang ké hoach cia minh hay cia mét cong ty ndo, ma
12 ban cé moét hé thong theo ddi cong viée clia riéng minh.

Cac thanh phan quan trong



Cac thanh phan co ban cia mét hé théng theo déi ban hang
thanh cong 14 lich, danh sach nhiing viéc can 1am va mét phan
dé ghi lai va theo d&i cdc muc tiéu. Ban nén mang theo bang ké
hoach nay moi Itic, moi ndi va ban sé thay tac déng ctia né 1én
cudc song ctia ban.

Ngoai cac muc da néi & trén, ban cling nén dé mot phan ghi lai
tén cac khach hang trién vong. Véi moi khach hang ban nén cé
mot cOt chu thich thong tin va ghi lai thoi gian hen trén lich
cong tac ctia ban. Piéu nay sé gitp ban tranh phai tim lai thong
tin khi khach hang goi dién lai trudc cubc hen.

Phan danh cho cac ghi chti va y kién ciing rat quan trong. Phan
nay sé cho phép ban ghi lai cac diém chinh dé rut kinh nghiém
cho nhiing cudc ban hang lan sau.

NGO NHAN PHO BIEN NHAT

C6 rat nhiéu ngudi cho rang t6 chiic va ky luat sé han ché hoat
dong tic thdi, nhung ho di 1am. Khi mot chuyén gia ban hang
thuc hién nhitng budc can thiét dé cé t6 chiic va ky luat hon 1a
ho dang t6i da héa hiéu qui st dung thoi gian va nd luc ciia
minh. Khi 1am theo nhiing huéng dan nay trong 30 ngay, hiéu
qué céng viéc ctia ban sé tang 1én rod rét.



Chuong 16.
HAY LA NGUGI CHUAN MUC

rudc tién, hiy 1a ngudi chuian muc, sau d6, hiy 1 ngudi
I ban hang chuin muc.

Tién si William James, cha dé ctia nén triét hoc My da néi: “Phat

minh quan trong nhit trong thoi dai ctia ching ta chinh 1a viée

nhan ra ching ta cé thé thay doéi cudc sdng bang cach thay ddi

thai d6 ctia chinh minh”.

MOT NGUOI BAN RON

Mot vai ngudi trong quy vi cé thé sé déng cam vdi anh nhan
vién ban hang ban rdn nay. Anh tan s& va trd vé nha vdi chiéc ca
tap chat day mot nii gidy td can gidi quyét. Ciu con trai sau tudi
doi chai véi bs, nhung bi tit choi.

Trong ltc cidu bé chan nan bod di, cdu gdp me & ngoai hanh lang.
Ngudi me, béng su thong minh va kién nhin, dap lai: “Con 3, bd
12 mét ngudi rat quan trong trong cdng ty va mot ngay lam viéc
& cong ty khong thé gitp bo giai quyét tat ca moi viée”.

Trudc ciu tra 18i clia me, cau bé di héi moét cau rat théng minh:
“Vay thi tai sao moi ngudi khéng dé bo lam viéc 8 mét nhém
cham hon?”.

SU BEN B
Ciu bé cting dau cudi cling vin tim cach 14n la téi phong lam

viéc cfia bd. Cau lai hdi: “B6 khdng thé choi véi con bay gid a2”.
Cau hoi ay khéng chi khién bo boi r6i ma con cdm thay kho chiu.



Cudi cliing, ngudi ban hang tré cfia chiing ta di nay ra mét y
tudng tuyét voi. Trude mit anh 12 mét td bao cé in hinh ban dd
thé gidi. Anh bit dau xé td bio thanh nhiéu manh va bao con
trai ghép lai. Khi “cau d6” dudc giai dap sé 1a Itc ho cé thé choi
cting nhau. Anh ta tinh cau bé it nhat cling phai mat 30 phut dé
ghép nhitng manh xé dy, nhung chi trong vai phut, cau bé di goi
b6 lai xem miéng ghép d3 hoan thanh ciia ciu. Bd bude sang
phong ké bén va khéng tin vao mat minh, cau bé di ghép xong
ban d6 thé gidi chinh x4c dén hoan ho. Ciu bé gidi thich rang
mit bén kia ctia tdm ban @6 1a bitc tranh mdt ngudi dan éng va
khi cdu ghép ding ngudi thi bdn d6 thé gidi cling hién ra trudc
mat.

HANH DONG DUNG

Trong thé gidi ban hang, khi chiing ta trd thanh con ngudi
chuan muec thi viéc trd thanh mot ngudi ban hang dtng din sé
dé dang hon rat nhiéu. Thuc té, chi khi ban hang déng dung, thé
gidi ban hang méi vin hanh dting nhu mong mudn ctia ban. bé
trd thanh con ngudi ding nghia nhu ban mong mudn, ban phai
c6 thai d6 séng ding nghia. Muc dich ctia t6i khi viét cudén sach
nay 12 nham cung cap cho ban nhitng théng tin can thiét dé ban
c6 thé dua ra nhiing lua chon chinh xéc trong moi linh vuc ctia
cudc sdng va chinh nhd nhiing lua chon d4, ban sé tu tao ra
thanh céng cho chinh minh.

Khong ai cé thé tach biét cudc sdng ca nhan, gia dinh va cong
viéc. Nhitng gi xdy ra & nha trong gia dinh déu cé nhiing anh
hudng nhat dinh téi hiéu qua céng viéc. Mot bai bio clia tap chi
USA Today d3 thong ké trong nhitng céng ty cé quy md trén
dudi 100 ngudi thi van dé cudc séng gia dinh 1 nguyén nhan s6
mdt gly ra su suy gidm trong ning suit va hiéu qua coéng viéc,
rugu bia dung & vi tri thd hai va nghién ngip G vi tri thu ba.
Tudng tu, nhiing ric réi trong cdng viéc cling cé anh hudng
ngudc lai tdi mdi quan hé trong gia dinh.



NGHE KHAT KHE

Trong tat cd nhiing nghé trén thé gidi, ngoai trit nhitng nghé
lién quan tdi cac bénh tdm than, tu van va cac bd nganh, cé thé
néi chic chin ring nghé ban hang 1a nghé ddi héi khit khe nhat
vé phudng dién duy tri thai d6 tinh than dung din. Thai d6
trong kinh doanh ctia ban thim chi con quan trong hon va cé
mtic d6 riii ro cao hon cac nghé dudc dé cip & trén. Bdi vi, trong
nhitng nghé dé, khach hang thudng dén dé tim kiém sy trg
gitip. Con trong nghé ban hang, ching ta phai tim kiém khach
hang va nhiéu khi cic cudc chao hang lai dén vao mot thoi diém
khéng may min hay vao nhiing ngudi khéng quan tim téi
ching ta.

Nhiéu ngudi khong cdm thay ho cé nhu cau hay quan tim tdi
nhﬁng gi chung ta dang ban va chinh nhiing ngufﬁ nay sé taora
mot ty 1€ “bac bd” kha cao khi thio ludn téi cic hang hda va dich
vu chung ta dang ndi téi — it nhat cung l1a khi chung ta dang co
gang dé tao ra mot man gidi thiéu san pham gay an tugng. Khi
qua trinh nay lip di lap lai nhiéu 1an mdi ngay, ngudi ban hang
sé ding trudc nguy co cai t6i ban than bi de doa nghiém trong
ma nguyén nhan chinh 14 do nhiing thai d6 tiéu cuc va toi té gy
nén.

VAC-XIN CHO THAI PO

Lam cich ndo ban cé thé tu bio vé minh khéi nhiing thai d6 sai
lam? Ban khong thé tao dung hoan toan cho minh moét vd boc
chong lai cAm gidc v mdng, that vong va lo sg. Néu cé thé, ban
lai chang thé trd thanh mdt ngudi ban hang thanh cong. Ly do
rat don gidn: Ban va t6i 13 con ngudi cé tinh cdm va déu cam
nhan dudc moi cap dd cam xtc. Néu chung ta khong thay that
vong khi khach hang tit chéi mua “san pham tuyét vdi”, chiing
ta sé chang thé nao cAm thiy say mé véi nhitng san pham chiing
ta dang ban. Van cdm giac 4y cé thé dan tdi s hung phan nhung
cling cé thé din dén su chan chudng. P& thanh céng trong nghé



ban hang, chuing ta can phai cé kha ning cdm nhin dudc ca hai
trang thai vui va buodn.

Vi chiing ta khong thé mién dich trude nhiing cdm xtic “budn
b3” nén cau hdi dit ra 13 chiing ta c6 thé 1am gi dé gidi han tan
s0, thoi gian va muc d6 nghiém trong cfia sut budn ba? Giit kiém
soat rit quan trong bdi vi chinh thai d6 clia ching ta sé quyé't
dinh ching ta thanh céng bao nhiéu, chung ta bat dau khi nao,
két thiic thé nao va dat dudc gi sau moi ngay.

sUc KHOE TINH THAN

Bén canh viéc ddm bao trang thai cdm xuc, viéc tiép theo ban
can quan tdm d6 1a duy tri stic khde tinh than mot cach hgp ly.

Cau hoi 1a: Ban d4 bao gid cudi hay khéc khi xem mot bd phim
chua? Sé c6 rat nhiéu ngudi tra 18i “cé” trudce ca hai cau héi trén.
Cau héi tiép theo: Ban ¢ that su tin ban cdm nhin duge nhiing
cam xuc d6 1a do vi tri cia ban khéng? Hay do nhiing gi trén
man hinh di vao tdm tri ban va tiac dong trd lai suy nghi va cam
xUc clia ban? Nhiing gi ban ghi nhé vao tim tri déu cé tac dong
téi ban. May man 13 ban cé thé Iua chon thi ban muén ghi nhé
vao tadm tri cia minh.

Thai d6 clia ban rat quan trong, vi viy can phai xem xét ki
lu("jng chiing ta phai lam gi dé tranh nhiing “tu tudng toi t&” ma
c6 thé dan tdi két cuc “chai Iy thai do”.

Lam thé nao dé duy tri thai d6 tinh than tich cuc trong khuén
kho thoi gian han hep ma van cé thé d6i x an can véi nhiing
khach hang hiéu chién nhu chinh nhitng khach hang rudt ctia
minh? Lam thé ndo @& cé thé 1am vita long tit cad moi ngudi
trong khi ching ta c¢6 mdét ngay quid mét mdi trén thuong
truong?

Cau trd 16i don gidn nhung khéng dé dang: Ban khong thé c’[ié}l
khién dugc nhiing tinh hudong trong cudc song nhung coé rat



nhiéu cach dé ban diéu khién thai do tinh than dung dan khi
phai duong dau véi nhiing tinh huéng dé.

Ban 13 ai va ban dén tit d4u déu bi chi phéi béi nhitng gi tic dong
vao suy nghi clia ban va ban cé thé thay déi diéu dé bang cach
thay ddi nhiing gi tdc ddng vao tdm tri minh. Tém lai, ban hiy
luva chon nén doc gi, nghe gi va xem gi. Nhiing noi dung dudi
day sé néi rd hon diéu nay.

APLUC, CANG THANG VA MET MOI

Mot khia canh cé y nghla quan trong trong nghe ban hang
chinh 13 stic khoe ctia ngu'dl ban hang Ap luc ddi véi nghé nay
thudng qua 16n. Nhiing 4p luc cdng véi mét loat “nhitng diéu
phién mudn” khac dang dit mot ap luc 16n vé thé chat, tri tué va
tinh than 1én ngudi ban hang.

Nhitng ngudi ban hang chuyén nghiép cé thé tu chim séc minh
nhu thé nio trong méi trudng ha khac dé? Nhu t6i da ndi trude
dé, con ngudi cé ba mit: thé chat, tri tué va cdm xtc (tinh than).
DPéap 4n cho ciu héi cta ban chinh 13 ban hidy ddnh gid minh
trong ca ba linh vuc dé.

GIAN DI NHUNG KHONG DE DANG

L&i khuyén t6i mudn chia sé véi ban kha gian di nhung dé thuc
hién né khong dé chut nao. Hiy bit dau bang 16i khuyén ctia
mdt siéu sao ban hang. Walter néi rang diéu khé tin 1a nhiéu
ngudi lai mat phan 16n thoi gian dé “trach méc qua khit va lo sg
tudng lai”. Cling véi nhiing gdnh ning nhan d6i vé su lo sg va
oan gidn d6, ban, ding nhu Walter di néi “dang thé chap tuong
lai ctia chinh minh”. O4dn giin vé nhiing 16i 1am x4y ra trong qua
khtt chi tao nén su lo sg vé tuong lai phia trudc. Va tham chi,
ngay ca nhiing ngudi ban hang tiém ning thanh céng cling sé
trd nén té liét trong hién tai.

sUc KHOE TINH THAN



Vay thi gidi phap 1a gi? Budc thit nhat: Hay di téi va khién trach
ngudi di tao nén sy dau kho va nhitng ric réi ma ban phai chiu
dung. Mot ngudi ban 13 bac si tAm than ctia t6i d3 néi hoan toan
chap nhan dudc khi d6 16i cho ai dé vé nhitng van dé ctia ban. Vi
thé, hiy bat dau ngay bang viéc d6 16i cho me, bd, 6ng chi cii,
dong nghiép cii — va bat ky ai xuat hién trong dau ban - vé tiing
van dé ctia ban.

Budc thit hai: Ban di khién trach nhiing ngudi khac vi nhitng
van dé cia minh, tiép theo hiy tha thi cho ho. Nhiéu khi diéu
nay cé thé rat khé va tham chi can phai cé su tu van. Téi tin
rang khi ban tha thtt cho moi nguéi, ho sé& déng mot phan quan
trong trong tuong lai cia ban. Tuong lai cfia ban sé khong thé
nhu nhiing gi ban md udc - cho tdi khi nao ban hoc cach tha
thu.

Tha thtt khéng nhat thiét phai 1 quén di. Archibald Hart, mot
nha tdm ly hoc dao Thién Chua, di dinh nghia tha thi 1a “ti bd
quyén dudc phép 1am tén thuong lai ngudi khac”. Khi tha thi
cho ai @6, ban tudc di quyén tra thit ma trudc d6 di dudc dinh
hinh r6 rang trong tam tri ban. Pay khéng phai 1a viéc chi trong
choc 14t. Tha tht, nhu tién si Hart d3 dinh nghia, 1a mét qua
trinh doi héi rat nhiéu thdi gian.

Budc thit ba: Ban di khién trach nhiing ngudi khac va da tha thu
cho ho, tiép theo ban phai chiap nhan trach nhiém d6i véi tuong
lai ctia chinh minh. Khi chap nhin trach nhiém cho tuong lai,
ban sé& cdm thay nhe nhdm vdi qua khit va sé tiép tuc lip lai
nhiing 16i 1am. M6t trong nhiing 15i tuyén b6 c¢é y nghia nhat ma
t6i di trai nghiém trong nim niam qua la: That bai 13 moét viéc,
khong phai mot ngudi. Phai, ban cé thé da thit bai nhung ban
khong phai 13 mot su that bai.

Khi ban 1am theo cau néi do bang viéc nhan thic ca vé mat 1y tri
lan cAm xuc rang “ ngay hém qua di két thic tit dém hom qua va
ngdy hém nay 1 ngay dau tién trong phan ddi con lai ciia



minh”, ban sé bit dau chap nhin trich nhiém véi nhiing cam
xtc ctia chinh minh. Téi mudn khuyén ban hiy nhin vé tuong
lai phia trudc va hy vong! Nhu ban ctia t6i, John Maxwell, da néi:
“Néu cé hy vong trong tuong lai thi cfing sé cé stic manh 3 hién

)]

tai”.

T6i khuyén khich ban hiy tip hop lai tat ca nhitng théng tin vé
khia canh tinh than cta doi séng va dua ra su lua chon ciia
chinh minh. Khi ban hiéu dudc khia canh nay cé y nghia thé
nao d6i véi stic khée clia minh, moi linh vuc khic trong cudc
song déu cé thé nam gon trong tam tay ban.

TAO VA GIU THAI PO TINH THAN DUNG DAN

Dudi ddy 1a mét s6 budc di cu thé gitp ban hinh thanh quan
diém dung dan:

Thtt nhat: Chap nhan thuc té ban cé thé diéu khién thai d6 clia
chinh minh.

Thtt hai: Cam két 1am bat ctt diéu gi dé cé thé giil kiém soat théi
dd ctia minh.

Thtt ba: Panh gid mdi cudn sach, mbi chuong trinh truyén hinh,
mdi bd phim hay mdi cudn bang video trude khi ban thuc sy bat
dau doc hay xem bang ciu hdi: “Cudn sach/chuong trinh truyén
hinh/bé phim/cuén bing video nay cé gitip cudc séng ca nhin,
gia dinh va coéng viéc clia toi tot dep hon khong hay con cé cach
khac tot hon?”.

Thit tu: Hoc thém mét tit mdéi moi ngdy. Ludgng tit mdéi ban hoc
duge mbi ngdy sé mang lai cho ban uu thé vugt trdi so véi
nhiing d6i thit canh tranh khéic. Khéng chi gitp ban tu tin hon
khi giao tiép, lugng tit d6 s6 nay con mang lai von kién thic
uyén tham, 1am phong pht thém cudc séng ctia ban.



Thi nim: Danh it nhat 20 phit mdi ngay dé doc nhiing cudén
sdch, bai bio cé gia tri v4i cd nhan va céng viéc ctia ban. Pé phai
1a nhiing cuén sach, bai bdo chtia théng tin gia tri, giy cam
hiing va cé tinh gido duc. Nhitng kién thtic tit sich v& rat cé ich,
né lién quan chit ché dén sy phat trién ban than, su nghiép,
tam ly va ban chat ctia ban.

Thta sau: Than trong khi chon lua cong su. M6t vai nam trudc
day, tap chi Los Angeles Times céng bd mdt nghién cttu vé
nhiing ngudi thanh dat, theo d4, tat ca nhitng ngudi dudc
nghién cttu déu cé moét diém chung: cé mdi quan hé than thiét
véi dong nghiép. Theo ho, nhitng méi quan hé nay 13 yéu t6 rat
can thiét d6i véi thanh céng.

sUc KHOE

Yéu t6 thit ba dé cé dudc thai dd ding dan 1a stic khde. Stic khoé
dudng nhu 13 mét trong nhiing thit ching ta ngay cang lo ling
vé nguy co chiing ta s& ddnh mat - nhung khi cé sttc khoé chiing
ta coi d6 1a diéu hién nhién. T6i khuyén ban nén nghi dén stc
khoé ctia ban trudc khi tu dit minh vao hoan canh hiém nghéol!

Chung ta khong thé tach biét ba yéu to thé chat, tri tué va cam
xuc. Tuy nhién, stc khde 1a yéu td thudng bi bd qua nhat.

Chim séc stic khde tét rat cé 1gi cho ban, né khéng chi mang lai
cho ban mot stic khde doi dao ma con gitip ban gidm thiéu thdi
gian édm dau, tap trung nhiéu thdi gian hon cho gia dinh va
cong viéc. Hay hinh dung diéu gi sé xay ra khi ngudi ban hang
qua mét mai va khong thé khdi dau sém vao budi sang, kiét stic
khi mot ngay chua két thiic hay ué 0ai sau mot biia trua qua tai.
V6i nhiing nguoi ban hang nay, viéc di glcﬂ thiéu san phiam
thém mot 1an nita trd thanh diéu khéng thé.

Bi quyét rén luyén thé chat



Pau 14 chia khéa d& chiam sdc stic khde tdt? DS chinh 14 ky luat,
mdt yéu to6 quan trong nhung lai thudng bi bd qua. Nhu t6i di
dé cap trong phan trudc, trong sé cac gidm doc ctia 500 céng ty
16n nhat nudc My, cé 175 ngudi tiing phuc vu trong luc luong
hai quan M§. Sau trong sd bay vi tdng thong cic nhiém ky gan
day cling da tung phuc vu trong quan d6i. R6 rang, phuc vu
trong luc lugng vii trang d3 day con ngudi ta song ky luit, trung
thanh, tdn tAm va cé trich nhiém hon. Khi ban nghiém khic
yéu cau ban than lam nhiing viéc can 1am, sé c6 lic ban 1am
duge nhitng viéc minh muoén.

Bit dau ngdy mdi

Hiy bit dau mot ngay mdi bang cach diy sém. S& that tuyét vdi
néu ban va ngudi ban doi cting thic diy va danh it phut dé 1én
ké hoach trong ngay, diéu nay dic biét ¢ ich khi ban muén hinh
thanh suy nghi ding din. Khéi dau tot dep cho ngay mdi sé
quyét dinh tinh than ctia ban trong ca ngay.

Rat nhiéu ngudi thudng c6 tan dung thoi gian dé€ ngl nudng va
ludn trong tinh trang véi vi. Ho phai chay theo thdi gian dé kip
hoan thanh tat cid moi viéc trong ngly. Sau mdi ngay lam viéc,
ho kiét stic va ngay hém sau lai duge bat dau tuong tu.

Néu ban cling roi vao tinh trang tLIdng ty, hay dung lai ngay bay
gld va suy nghl Hay hinh dung cudc song ctia ban sé nhu thé
nao sau mot ndm, nim nim hay mudi ndm nita? Ban sé phai ti
bd diéu gi d6, cé thé 1a cudc hdn nhin, nhitng dta con, stic khoe,
V.V.. Khong chi cé vay, ban con rat dé mac phai mdt sd théi
quen xau. bé glam cing thang va ap luc ti cudc song, c6 nhiéu
ngudi tim dén véi nhung théi quen khéng cé 1gi cho stic khée
nhu htt thudc 14, udng cac chat kich thich nhu rudu, bia, ca phé,
v.v... Néu ban tiép tuc 1am nhiing viéc ban dang lam, ban sé
nhan dudc két qua tuong tu nhu nhiing gi ban dang nhan dudc.
Vi vay, hiy cin nhic mdi khi 1am viéc gi. Piéu dé sé c6 anh
hudng rat 16n dén cudc séng clia ban.



Phong cach song voi va

Khi nhin lai nhitng viéc d4 1am trong ngly, ban cé cam thay héi
tiéc vi da séng voi va nhu vy khong? Cudc séng clia ban trong
ba thang, sau thang gan diy nhu thé nao? N6 khéng khién ban
ding lai, danh gia vi tri hién tai ctia ban va cin nhac noi ban
muon di tdi sao?

Ban c6 rat nhiéu 1y do dé nguy bién cho phong cich séng nay.
Ban can cho con #n, tra nd, thanh toan tién héa don va vo van
nhiing viéc phai lam khac. Trd thanh mdét ngudi ban hang
thanh dat 13 diéu khoéng dé dang. Tuy nhién, t6i khang dinh
rang, dit ban cé thé dat dude thanh cong trudc mit vdi mot lich
hoat ddng thiéu t6 chttc va nhiéu 4p luc nhu trén, nhitng thanh
cong @6 van khong thé bang nhiing két qua tuyét voi ma mot
lich lam viéc hop ly mang lai cho ban. Ban sé khéng ban dugc
nhiéu san pham hon, kiém dudc nhiéu tién hon, séng vui vé
hon hay trd thanh mét tru c6t vitng chic hon cho gia dinh véi
phong cich song voi va nhu thé.

Tac hai ctia 161 song v6i va

Cudc song voi va sé bién ban trd thanh ngudi thiéu kién nhin,
luén néng voéi muén hoan thanh moi viéc, ké ca khi ban hang
cho khach hang trién vong. Vi néng voi nén ban khéong thé nhin
thay tat ca nhiing tin hiéu nhd ti phia khach hang hoic lang
nghe nhiing diéu khach hang phai néi. Cac khach hang thudng
tin tudng hon khi tiép xtic véi mot ngudi ban hang binh tinh, tu
tin, va danh cho ho thém 5 phut dé khiang dinh lai ho di lua
chon ding khi mua san pham.

An uéng hop ly va dting cach
An uong hdp ly va dung cach rat cé 1gi cho stic khoe. C6 ciu

ngan ngit sau: Hiy in sang nhu mot 6ng hoang, in trua nhu thé
cdng ty ban dang cat gidm nhan su va ban khéng biét minh cé



nam trong danh sich khoéng, va an t6i nhu thé ban vita mat
viéc.

Khi n, tot nhat hiy chon noi yén tinh dé ban c6 thé vita in, via
thu gidn. Néu c6 thé, hiy di dao mdt chit sau khi an. Ngay ca
mdt cudc di dao 5 phiit cling sé gitip ban thu thai hon va chuan
bi san sang cho nhiing hoat déng khac.

Tu bd cac théi quen cé hai

Ngoai viéc dn udng ding cach va tip thé duc thudng xuyeén, stc
khde con phu thudc rat nhiéu vao viéc ti bd hoic tranh xa
nhiing yéu t6 doc hai nhu hit thuéc 14 va uéng rugu bia. Hiy ti
bd nhiing thdi quen c6 hai nay vi chinh ban, gia dinh ban va su
nghiép cta ban.

Ty 1é tlt vong tiép tuc gia ting

Loai thudc d6c thit hai can tranh 14 bia rugu. Cé hon 100 triéu
ngudi M§ uéng bia rugu, va trén 18 triéu ngudi bi nghién ning.
Healthy People 2010 Report (Bdo cdo Dan chung khoé manh
2010) dudc soan cho B Y té Hoa Ky va dudc tap chi Globe ding
tai ndm 2000 cho biét mbi nim & M§ c6 100.000 trudng hop tit
vong lién quan dén bia rugu va tén that kinh té do lam dung bia
rugu va thudc phién giy ra méi nam 1én dén 276 ty d6-la. b6 1a
muc gid qua dit.

T6i hiéu rang trong nhiéu tinh hudng giao tiép xa hoi, ap luc
budc phai udng bia rugu 1a khé cudng lai. Nhung cé mot diéu toi
quan sat thay rd rang d6 1a nhitng ngudi cé d long can dam va
nghi luc &€ khong bi “16i vao” moét chau bia rugu thudng nhan
dugce su kinh né tit nhitng ngudi cling mong mudn cé ky luit, y
chi va can ddm dé néi khéng.

T6i mudn nhan manh rang, ddy khéng chi 13 van dé dao diic.
Khi ban nhin vao nhiing tén that kinh té do bia rugu va thuéc 1a
giy ra, s6 ngudi dd bi huy hoai hay cuép mat su nghiép va



nhiing nguoi bi hong cd cudc ddi do bia rugu, ban cé thé thay
loai thuoc doc nay that su khing khiép dén muic nao. Thé
nhung néu ban cht y dén tic d6ng nhitng loai thudc ddc nay
gly ra doi vdi su nghiép va tuong lai clia ban, ban cé thé nhan
thay dé 1a mot van dé thuc té.

Mbét nghién cttu an tugng

Bac si, tién si Forest Tennant 14 mot trong nhiing bac si hang
dau trén thé gidi. Khi Howard Hughes va Elvis Presley qua doi,
két qua kham nghiém t{ thi ctia ho dudc giti dén cho tién si
Tennant dé danh gia.

C6 mdt co s3 sinh hda gidi thich tai sao moi ngudi cam thay
thoai mai sau khi nghe thuyét trinh. Nhiing cdu chuyén thanh
cong kich thich cdm xtc clia chiing ta, gitp tiét ra nhiing chat
hoa hoc endorphin va cortisol vao mau va gitp cd thé chiung ta
hoat ddng tot hon. Mic du chi cé tic dung trong vai gid, nhung
nhiing liéu thudc kich thich thudng xuyén nhu vay gitp chiing
ta khoé manh hon, hanh phtic va thanh céng hon.

Tién si Tennant di ching minh dudc rang chung ta cé thé tich
trit tinh sdng tao, ning luong va kha nang chiu dung. Khi ban
dang G trong khoang thdi gian chd gitta hai cudc hen, hdy nghe
mot cudn bang clia dién gia ma ban tin tudng va tin nhiém.

Ban c6 thé thu thip théng tin va kién thiic tit nhiing cudén bing
dd, song néu ban mudn tan dung loi ich toi da tu nguén khoi
diy cdm hiing, sy nhiét tinh va dong lyc tuyét doi dsé, cudn bang
ban nghe phai dudc thu tit mét budi thuyét trinh truc tiép.

Khde manh vé thé chat va tinh than cling gidp ban trong mot
khia canh khac. Khi ban tran tré nang lugng va cuc ky tu tin thi
xu hudng chao hang cho nhiing ngudi giau co cling bién mat.

Lgi ich ctia viéc gitp khdch hang khée manh va ban than ngudi
ban hang khde manh ca vé thé chat l1an tinh than 13 rat to 16n.



Héy hinh thanh nhiing théi quen giup ban duy tri thai d6 dung
dan vé cubc séng khoé manh va thanh c6ng ma ban xting dang
co duaoc!

BAN DUY TRI THAI PO PUNG DAN BANG CACH NAO?

Trong thé gidi ban roén va canh tranh, néu chiing ta suét ngay co
gang danh bai ngudi khic dé tréd thanh s6 mot, dén mot thdi
diém nao d6 nhitng thiét hai cé thé rat khiing khiép. Piéu nay
dic biét ding néu cho du ching ta di cd gang hét stc song
dudng nhu khéng bao gid c6 thé cham dén dinh cao. Cho du
cht’mg ta thic ddy sém va di ngt mudn; cho du chﬁng ta la sinh
vién ham hoc, thucng xuyén nghién ctu, hoc h01 va luyen tap
cac k§ nang mdi; cho du chung ta da ap dung tat cd moi diéu
duge day trong cuén sich niy va ca nhiing cuén sach thanh
cong khéc, chiing ta van chi thu dudc két qua kém va khong bao
gid dat dén muc tiéu trd thanh sd mot. Vay ciu tra 15i 1a gi?

T6i tin ring van dé nim & dinh nghia vé thanh céng trong su
nghiép ban hang. Téi thanh thuc cho rang moi ngudi trong
chting ta déu cé thé trd thanh s6 mot. Piéu dé khdng cé nghia
t6i tin moi ngudi déu cé thé 13 ngudi nhanh nhat, manh nhat,
théng minh nhat, gi6i thuyét phuc nhét, 1am viéc hiéu qua nhat
va cé ning luc nhat; song t6i that su tin ban 13 s6 mot khi ban ¢é
thé nhin thang vao guong va noi: “Ngay hém nay téi da van
dung kha nang ctia minh. T6i d3 c6 gang hét stic”. Néi tém lai,
ban nhan thiy thanh céng thit su khéng nhat thiét phai 1a
danh bai mo6t ngudi khac. Thanh cong, su thoai mai va hanh
phtc that sy bit ngudn tit viéc ban st dung kha ning ctia chinh
ban.

PAM BAO CHAC CHAN BAN PANG €O THAI DO DUNG DAN

Néu ban thuc hién nhitng budc téi da dua ra, ban sé cam thay
thodi mai v4i két qua ctia minh. Tuy nhién, ngay ca khi ban cé



thai d6 dung din, van sé cé lic khach hang khéng mua hang
ctia ban.

Moi ngudi khong mua hang vi nhiing gi chung ta néi vdi ho va
cho ho thiy. Ho mua hang vi chiing ta néi cho ho thay nhiing
diéu ho tin tudng. Su that 1a: moi ngudi tin nhitng ngudi ma ho
tin nhiém! Khi khéng tin nhiém ho sé khéng ling nghe va khi
khéng tin nhiém ho sé khong mua hang.

Moi thtt déu dudc mua ban, va tat cd ching ta déu 1a nhan vién
bdn hang, ching ta phai gianh dudc su tin nhiém ctia ngudi
khac d€ 1am viéc hiéu qui. Gido vién duge nhan vién tin nhiém
chic chan day hoc hiéu qui hon. Vin ddng vién can phai tin
nhiém huin luyén vién trude khi nghe theo 16i huéng din va cd
gang hét minh.

Nhiing diéu ban biét rat quan trong. N hIIng nguoi ban biét cling
rat quan trong, thé nhLIng ban 13 ai méi 12 nhan t6 quan trong
nhat, dic biét trong thé gidi ban hang.

BAN SU TIN NHIEM

Tat ca chung ta déu thich hdp tac véi nhitng ngudi minh cé thé
tin tudng. Ban cé thé tudng tugng ban dén kham mdt bac si va
khong hé tin ring phuong phap diéu tri that sy tot? Ban cé thé
tudng tuong hop tac véi mét td chiic kinh té ma uy tin dang bi
nghi ngd hay khéng? Ban c6 thé cdm thiy hanh phtic véi mot
ngudi ban dGi ma ban khéng tin tuédng hay khong? Cau tra 16i la
“khong”.

Nhiing nguyén tac tuong tu cling dugc ap dung trong linh vuc
ban hang Néu moi nguoi that sy tin nhiém ban, néu moi yéu tod
khéc gan nhu cin bang, ho sé hgp tic véi ban.

TAI SAO KHACH HANG NOI KHONG?



Trong sudt su nghiép ban hang cfia t6i, nhu t6i d3 néi, cé nam ly
do khién khich hang khéng mua hang ctia ban:

1. Khéng c6 nhu cau
2. Khong cé tién
3.Khong can gap

4. Khéng mong mudén
5. Khoéng tin tudng

Ly do cudi cuing - khong tin tudng, 1 diéu khé dé hiéu dudc
nhit trong nim 1y do trén, nhung lai 13 diéu quan trong nhat
can phai biét. Khi khach hang néi khéng véi hang ctia ban, cach
duy nhat dé phan biét viéc tit chdi mang tinh ca nhan véi kinh
doanh 14 hiéu dudc tAm quan trong cla su tin tudng trong ban
hang. Khach hang phai tin ban trudc khi ho mua hang ctia ban,
néu ban khoéng ding 13 ngudi dude lua chon, ho sé khong mua
hang héa hay dich vu cta ban.

Néu moét khach hang tiém ning khdng mua san pham cfia ban
do thiéu tin tudng, thi tu ban than ban cé cam tAm vdi cAm giac
minh bi tit chéi hay khéng? Khi ban bi néi “khéng”, ban ¢ 1y do
chinh dang dé xem xét vé phan ing d6 ctia khach hang. Pa cé ai
dé ting tin tudng ban vé bat ctt cai gi chua? Ban cé nhan thic
dudc chinh ban thin minh hoan toan khong dang tin chit nao?
Ban cé dang kinh doanh mot san pha{m hay mét dich vu ma ban
cling that sy tin tLIdng Ban c6 thé giti dén khach hang nhiing
tin hiéu ngdm nao théng qua ngon ngi ct chi va nhLIng b1eu
hién trén guong mait? Khong can biét rat nhiéu ngudi trong sd
cac ban, t6i cé thé sé choi trd mao hiém va néi rang t6i doan 1a
ban 13 mot ngudi dang tin ciy. Ban cé thé di khong truyén dugc
su tin tudng cho khach hang, va d6 1 van dé chinh.



“Ban 14 kiéu ngudi nao” 13 nhan t6 quyét dinh coéng viéc ban
hang ma ban sé ¢, va vi su tin cdy 1a nhin td quan trong nhat
trong quyét dinh mua hay khong mua ctia khach hang, ching ta
hiy di sdu hon vao nhan td tin ciy trong qua trinh ban hang.
Mot ai d6 da ting néi “mot 18i néi déi cé thé dua ban tién vé
phia trudc, nhung né sé khong dua ban tré lai dudc nira”, theo
mdt cach khéc, diéu @6 cé nghia 1a “ ban cé thé cao 16ng ctiu méi
nim mot 1an, nhitng néu da tinh dén chuyén 16t da ctty, thi ban
chi cé thé 1am né mdt 1an duy nhat ma thoi”.

TAI SAO BAN CAN BAN HANG TRONG TUGNG LAI

Dé ban ban dugc hang va dé khach hang tlem nang chuyen tu
khéng muon sang mudn mua. Ban phai tién hanh mét sd budc
(duge thé hién bang nhitng dau chim)

“Khongmua!”........cceeevviiiiiniennnnannne, “Mua”

Mot loat nhiing budc nhd ma ban tién hanh dé thay doi va két
thtc qua trinh ban hang bao gdm 1am cho khach hang thich va
tin ban. Khach hang phai thich ban trudc khi tin ban, va khach
hang phai tin ban trudc khi mua hang ctia ban.

Phat trién long tin

Hiy xem xét nhitng budc di cho phép ban phat trién long tin
mdt cach hop Iy @€ cé nhiéu khach hang hon. Long tin bat dau
bang 4n tudng tot ban dau. Dé tao ra mdt 4n tudng nhu thé, hiy
bat dau bang vé bé ngoai ctia ban. An mic ding cach (gip truc
tiép hay néi chuyén qua dién thoai), tin tudng vao cam giac ctia
minh va vio nhin thtic cia khach hang. Tat c cic nghién cttu
déu chi ra rang khi tat ca cic yéu td khac 12 nhu nhau thi trang
phuc phit hop véi tiing d6i tugng khach hang sé 1am ting sy gan
gili 1én dang keé.

Co hdi thi hai



Nhirng ngudi ban hang cé it k§j ning nhung c6 vé ngoai ua nhin
thudng sé ban hang hiéu qua hon nhiing ngudi cé ky ning
nhung lai khéng qua dudc bai danh giad vé vé ngoai. Hiy nhd
rang, su thich hop 1a chia khéa. Nhitng khach hang sé in mac
nhu thé nao? Mic du nhiing diéu trén nghe cé vé nhu rat sao
rong thi vin cé mot diéu rat rd rang 1a: ban khong thé cé co hdi
th hai dé gy an tudng tot.

Long tin va su tu tin

Néu ban di vugt qua dugc bai kiém tra dau tién, phan xét ma
khach hang dua ra tiép theo sé dua vao nhitng gi ban dinh n01
VO'l ho. & diy chinh 13 muc &6 tu tin ctia ban. Tu tin chinh 12 yéu
t6 th' hai trong qua trinh dat dudc 16ng tin ctia khach hang.

Vvé ngoa1 boc 16 nhiing gdi y, ngdén ngl va giong diéu sé lam cho
viéc ban hang dé dang hon nhiéu. Trong cudn sach Silent
Signals (Nhitng théng diép ngam), tién si Albert Mehrabian gii
thich ring, 55% thai d6 va cam giac clia chiing ta dudc thé hién
qua nhiing ky niang khéng 16i nhu vé ngoai, phong thai va cl
chi; 38 % dudc thé hién qua giong diéu; 7% thé hién qua cach
lua chon ti ngilt. Piéu gi c6 anh hudng nhiéu nhat, nhitng gi ban
nodi (7%) hay cach ban néi (93%)?

C6 thé tbi da don gidn héa qua trinh nay, nhung ban sé ban dudc
nhiéu hon néu ban nghe 16i me ban “ding thing, nhin thang
vao ngudi ddi dién va bat dau néi”. Thanh coéng clia ban phu
thudc vao viéc quay trd lai véi nhitng diéu co ban va chu v téi
nhiing th nhé nhit nhat.

Long tin va lya chon céng ty

T6i nhan dudc rat nhiéu thu tit nhitng ngudi dang phai dau
tranh trong su nghiép ban hang cfia ho, va mot yéu td pho bién
14 viéc lua chon cong ty. Néu cong ty ban khong dang tin ciy, thi
cling rat khé dé ban trd thanh ngudi dudc tin ciy. Néu cong ty
ban that su dang tin con ban lai khong tin vao diéu d9, thi van



dé nam & chinh ban (va khach hang ctia ban). Hiy chac chin 1a
nhiing mam mong nghi ngd dang phat trién thanh cb dai trong
thai d6 clia ban 1a 6 cd s8. Hay hdi nhitng cau hdi thuc té, duara
y kién véi nhitng phong ban thudng mac 16i va dling coi nhiing
chuyén d6n théi 1a su that.

Piéu quan trong nhat 1a hiy chon mot cong ty ma ban cé thé tin
tudng. Trong khi phéng van, ban hay héi vé cong ty nhiéu hon
14 ho héi vé ban, ké ca véi nhiing cong ty tot, danh tiéng da dugc
khang dinh. D3 tung lam cho rat nh1eu cong ty trong rat nhiéu
linh vuc, toi ¢ thé néi véi ban ring bé ngoai clia mdt coéng ty
khac hoan toan so véi nhiing thu bén trong né.

Trong khi phéng van, ditng sg phai héi nhiing cau hdi khé
(nhung bang thai @6 thich hdp) cho di ban cé can cong viée dé
dén dau. Ban cé thé cé dudc cdng viée, nhung trong mot su
nghiép ctia mdt ngudi ban hang thanh cdng, su tin ciy va niém
tin luén ludén song hanh. Néu ban nghi ngd, su nghiép ctia ban
(dac biét la céng stc ban bd ra) sé bi anh huéng Hiy kién quyét
lua chon mot cong ty phu hdp, mot cong ty giip ban hoan thién
nhiing gia tri va niém tin ctia ban.

Néu & trong mét céng ty ma ban khéng tin tudng, hiy lay ban
than minh 13 vi du dé thay d6i bang cach 1lam céng viéc clia
minh thit tot. Lam viéc trong mdt t6 chiic d& 1am cho né tot dep
hon 13 mét trong nhiing niém hiing khéi tuyét vdi nhat trong su
nghiép cﬁg ban. Khi ban thay ban khéng thé 1am viéc trong mot
t0 chtic dé cai thién né va ca céng viéc cia minh, ban khong con
lua chon nao khac ngoai viéc tim mét cong ty méi.

Long tin va thay d6i cong viéc

Khi ban tiép xtic véi mot ngu’di ban méi do mét nglmi ban ca
gidi thiéu, ban dang phat trién long tin. Hay nghl ve nhumg
ngudi ban 1au nhat va than nhat, néu anh ay hay c6 ay yeu cau
ban ndi chuyén véi mét ngudi - tham chi 1a mét ngudi hoan



toan xa la, ban sé san sang ling nghe. “ Viéc nay cé vé that dién
16, nhung anh ay/ c6 4y 1a ban thin nhat cfia tdi cho nén t6i
nghi t6i can ling nghe”. Thay d6i céng viéc mang lai 1di ich 16n
cho ban, cho céng ty va cho cd nhitng khach hang ctia ban.

Long tin va nhitng diéu nhé nhit

C6 nhiéu diéu nhd nhit anh hudng téi cdm gidc tin tudng ban
ctia khach hang tiém ning. Néu 1 t6i, khi mot ai dé c6 giang ban
cho t6i mot thit gi d6 khi t6i dang mét mai, cd hdi ctia anh 13 sé
gidm di nhiéu, dic biét néu d6 1a mot vu dau tu 16n. Téi @3 nhan
ra t6i khong thé dua ra nhiing quyét dinh sang sudt nhat khi
mét mdi, cho nén du 18i mdi cé hap dan, tdi gan nhu sé ndi
khong cho dén khi dudc nghi ngoi va nghi théng suét vé diéu
dé. Khach hang cfia ban ciing sé cé suy nghi nhu thé va ban cé
thé 1am moi diéu khac déu t6t, nhung thoi diém lai sai.

Su nhay cam la phan quyet dinh trong qua trinh ban hang. Néu
ban cam thay c6 mot vai yeu t6 ban khoéng kiém soat dudc, ban
c6 thé danh gié lai thdi diém chao hang. Tuy nhién, t6i canh bio
vé viéc ban sé trd thanh “chuyén gia tim 1y”, sg rang ban sé phat
trién théi quen néi vé ban than minh mdi 1an ban hang, va ban
cling biét rd that bai ctia viéc d6. Bi mat clia viée ban hang 1a
lam cho khach hang md& rong long tin.

Long tin va danh tiéng

Mot vai nam trude day t6i lam viéc cho mét trudng dai hoc nhd
& viing n6éng thén Texas, ngudi ta can dua ra mot quyét dinh vé
hé thong diéu hoa ctia mdt trong cac tda nha. Ngan sich ciia
trudng cuc ky han hep, cic ngudn vién trg thi thiéu thén. Tuy
nhién, chiing t6i khong cé lua chon nao khac. Chung t6i phai
vugt qua mot tinh hudng cuc ky khé khin. Thit khdong may,
chiing t6i chi ¢ hai nha dau thau cho viéc 4. Cé mot sut chénh
1éch 16n vé gid cd dé mua nhiing thit dap tng dudc chinh xac
yéu cau ky thuit ma ban gidm hiéu dit ra. Thém vao d6, khéng



can ludng lu hay tri hodn gi, ban gidm hiéu lai cling nhat tri
chon nha thau gia cao hon. Ly do 1a: céng ty kia c6 tiéng 13 hay
lam hang kém chat lugng va sau d6, khi xét vé chat luong dich
vy, cong ty d6 khong dudgc chon.

Di1 ban c6 kinh nghiém hay 13 ngudi mdi trong nghé ban hang,
néu san pham cia ban va sdn pham ctia ngudi khic gan nhu 1a
nhu nhau thi chinh ban - ngudi ban hang - phai tao ra su khac
biét. Hiy tao cho khach hang moi 1y do dé tin tudng ban, cu thé
13, vi tin ban nén ho sé nghi dén viéc mua hang cia ban.

bong luc that su

C6 ngudi héi tdi: “Anh dang doc cudn gi viy? Cé hay khong?”.
T6i dap lai véi giong s6i néi rang cudn sach rat hay. Sau dé toi
néi thém 13 téi vita doc xong cudn sich t6i hdm trudc, bay gid
t6i dang xem lai nhitng doan t6i gach chin hay danh dau. Khi
dé, téi chu y téi s6 lugng ghi chii 16n ma t6i di danh dau trén
cc trang, c6 dén hon 125 ghi chu. Téi gidi thich ring theo quan
diém ctia t6i mdt cudn sach cé gia tri phai cé hai thit. Thi nhat,
né sé cho ban nhitng théng tin khoi ngudn cam hiing, su thich
thd, cé thé 4p dung dudc va st dung dude. Thit hai, né phai gdi
1én nhiing suy nghi va y tudng trong ngudi doc. Trong trudng
hdp nay, cudén sach d3 dem dén cho t6i 125 y tudng.

Biy gid thi ban da biét, déng luc cé nghia 13 vé ra hay dua ra
duge nhiing gi ban nghi trong dau. Phong cach ban hang Zig
Ziglar dugc viét ra dé thuic giuc ban nhu mdét ngudi chuyén
thuyét phuc: (1) d& xem ban di biét nhiing gi; (2) dé cho ban
nhiing théng tin mdi; (3) dé€ tao cho ban nhiing cdm hing lién
két ca hai diéu trén dé tao ra nhiing y tudng mdi, sang tao hon
lam gidu thém cudc sdng clia ban.

Muc dich doc sich cfia ban khéng nén 13 doc xong cudén sich
cang nhanh cang tot, ma la 13y tu trong sach nhiing gi can thiét
va quan trong hon. Hay dé cuon sach khoi day nhiing gi ban co.



Ping nham lan, khong phai t6i 4m chi 1a ban hiy cing hét stic
tudng tuong ctia minh thi ltic nao ban cling § dinh cao. Piéu t6i
mudn néi § day 1a mot thai dd dtiing dan viza phai, cAn bang gitta
bi quan va tu tin. T6i khéng tin rang nhiing suy nghi tich cuc sé
khién ban cé thé 1am dudc bat ci diéu gi, nhung tbi biét nhiing
suy nghi tich cuc sé gitip ban 1am moi viéc tot hon nhiing suy
nghi tiéu cuc. Nhitng suy nghi tich cuc sé gitp ban st dung
nang luc, trong khi nhitng suy nghi tiéu cuc ngan can ban st
dung ning luc. ST dung ning luc ma ban cé dé ap dung nhiing
nguyén ly ma ban hoc dudc, mot su nghiép ban hang thanh
cdng va chuyén nghiép sé 1a ctia ban.
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